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Tama opinnaytetyo on tehty Tietavainen Enterprises luomuruokatukulle ja sen tarkoitus on
selvittaa ja kehittaa luomuruokapiirien toiminnan edellytyksia nykyisessa markkinatilan-

teessa. Ruokapiiritoimintaa pidetaan ruoka-aktivismin muotona, joka on syntynyt vastavoi-
mana tehomaataloudelle ja keskusliikkeiden vaikutusvallalle. Ruokapiirit ovat tapa valittaa

ruokaa pienilta tuottajilta mahdollisimman suoraan kuluttajille.

Opinnaytetyossa tutkitaan palvelumuotoilun metodeja kayttaen, millaiset tekijat ovat olen-
naisia ruokapiiritoiminnan jatkumisen kannalta. Palvelumuotoilun prosessissa kaytettiin Bri-
tish Design Councilin tuplatimanttimallia: kartoita ja kuvaa - tutki ja kiteyta - ideoi ja kokeile
- testaa ja toteuta. Yritysta ja sen sidosryhmia tutkittiin laadullisin haastatteluin, havainnoi-
malla yrityksen toimintaa ja palvelumuotoilutyopajassa, johon osallistui eri sidosryhmien
edustajia. Saadun tiedon pohjalta suunniteltiin ja kokeiltiin erilaisia tapoja kohdata asiak-
kaita ja parantaa asiakaskokemusta. Ruokapiiriasiakkaan kokema palvelupolku, yrityksen lii-
ketoimintamallin kiteyttaminen Business Model Canvasiin ja asiakastiedon pohjalta luotu asia-

kaspersoona hahmottavat, miten toimintaa voi kehittaa asiakaslahtoisesti.

Tietoperustana kaytettiin Lapin yliopiston ja Tampereen kesayliopiston toteuttamaa 25 op

palvelumuotoilun peruskoulutusta seka alan kirjallisuutta ja artikkeleita.

Todettiin, etta luomuruokapiirien sailyttamiseksi on maaratietoisesti elvytettava yhteisollista
toimintaa ja lOydettava uusia asiakasryhmia sielta, missa ihmiset lilkkuvat pandemian jal-
keen. Olennaista on asiakkaalle nakyvien perustoimintojen toimivuus, kuten verkkokaupan
toimivuus ja visuaalisuus. Pienen yrityksen kannattaa etsia yhteistyokumppaneita, aktivoitua
sosiaalisessa mediassa luoden kohderyhmaa kiinnostavaa ja palvelevaa sisaltoa, joka tukee
maksetun verkkomainonnan tehokkuutta, ja keskittya loytamaan ja palvelemaan asiakasryh-

mia, jotka arvostavat laadukasta ja puhdasta luomuruokaa.

Asiasanat: palvelumuotoilu, ruokapiiri, yhteiskehittamistyopaja, tuplatimantti
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This thesis was carried out to Tietavainen Enterprises organic food wholesale company. The
purpose was to examine and develop a food circle operations model in Covid-19 post-
environment. Service Design methods and process are used in the thesis to evaluate the aims
to continue the food circle operations. The Double Diamond process model: Discover - Define
- Develop - Deliver was applied to enhance customer experience and customer journey in

Tietavainen outsourcing.

The process began by a qualitative investigation of the company operations and interview of
key stakeholders in Tietavainen. A co-creation workshop was organised and different methods
to reach old and new customers were tested as well as visualised customer journey to
enhance customer understanding, and customer personas that visualise target customers.

Suggestions were also made to study how to enhance customer understanding in the company.

The theoretical background was formed based on basic studies of 25 credits in service design,
organised by University of Lapland and Summer university of Tampere that was taken as an
optional part of the studies at Laurea University of Applied Sciences as well as literature and

articles concerning Service Design.

It was found out that to preserve food circle model, the communal nature of food circles
needs regeneration. New customer groups are to be actively determined and new channels
specified. To existing customers key parameters are the functionality of digital infrastructure
and convenient customer journey and experience in its entirety. Small scale businesses can
benefit from partnering with other small businesses. Social media visibility and offering
valuable content to target groups supports paid digital marketing. Targeting selected groups,

i.e. people who value clean quality food, is essential.
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1 Johdanto

Tietavainen Enterprises on pieni luomuruuan maahantuoja. Sen toiminta lahti liikkeelle 2007
Helsingin yliopiston oppilaskuntatoiminnasta, joka lahti toimimaan silloin viela hankalasti saa-
tavilla olevan luomuruuan tarjoamiseksi opiskelijoille nimella Elava Maa. Elava Maan keskei-
nen muoto oli ruokapiiritoiminta, ja Tietavainen perustettiin Elava Maan luomuruuan toimit-
tajaksi. Tietavainen on tukenut perustamista ja toimittaa luomuruokaa muillekin ruokapii-
reille ja niiden lisaksi yrityksille ja postimyyntina suoraan luomua arvostaville kuluttajille, ohi

perinteisten jakelukanavien eli kahden suuren keskusliikkeen.

Opinnaytetyoni tutkii taman luomuruokaan erikoistuneen maahantuojan ruokapiiritoiminnan
kehitysmahdollisuuksia palvelumuotoilun metodeilla. Luvussa kaksi selvennan, mita palvelu-
muotoilu on ja miten se teoriassa toimii, palvelumuotoilun prosessin seka olennaiset tekijat.
Luvussa kolme esittelen fasilitoimani prosessin ja kaytan kussakin vaiheessa joitain yleisia me-
todeja. Luvussa nelja tuon esiin joitakin ratkaisuehdotuksia ja miten niita on sisallytetty tai

ollaan sisallyttamassa Tietavaisen toimintaan.

Vaihtoehtoiselle elintarvikejarjestelmalle olennaista on suora sosiaalinen yhteys ruuan tuotta-
jan (maahantuojan) ja kuluttajan valilla (Mononen & Silvasti 2016, 41-42), jonka kautta ra-
kennetaan luottamus ruuan laadusta. Olennainen tutkimuskysymys tassa opinnaytetyossa on,
onko yhteisollista ruokapiiritoimintaa mahdollista jatkaa ja miten, ja miten kehittaa toimin-

taa tayttamaan asiakkaiden ja yrityksen tarpeet?

Yhteistyo Tietavaisen ja luomuruokapiirien valilla on ollut kaiken perusta, asiakastiedon ke-
raystapa, sosiaalinen kontakti asiakkaisiin ja laadukkaan ruuan tarjoaminen muille palvelus-

tehtava, johon Tietavaisen toiminta perustuu (Pekka Tietavaisen haastattelu).

Alkuperainen toiminta perustui yhteisollisyyteen ja kulujen minimoimiseen tekemalla tilauk-
set tukkureilta yhdessa. Elava Maa-ruokapiirissa tilauksen jakelu kullekin tilaajalle tehtiin tal-
kooperiaatteella. Tahan tarvittiin sopivat tilat, joita voittoa tuottamattoman yhdistyksen oli
helppoa saada kayttoonsa. Ruokapiirien talkootoimintaa tapahtui yliopiston ja kolmannen sek-
torin tiloissa ja taloyhtioiden kerhotiloissa. Naita kutsuttiin avoimiksi piireiksi, joihin kuka ta-
hansa saattoi liittya. Vastikkeena jasenyydesta tuli tehda muutama talkoo- eli tilaustenerot-
teluvuoro vuodessa. (Elava Maa internetsivut.) Lisaksi on suljettuja piireja, joiden jakelupis-
teet ovat usein yksityisasunnoissa ja piirien jasenina toisilleen tuttuja ihmisia (Pekka Tietavai-
sen haastattelu). Molemmissa tapauksissa piirin pyorittaminen tapahtuu muutaman sitoutu-
neen jasenen vapaaehtoisena tyona. Elava Maa-yhdistys on kaytannossa hajonnut 2019, kun
yhdistyksen hallitukseen ei olla saatu halukkaita toimijoita (Facebook Messenger-keskustelu,

hallituksen jasen Antoine Chaveau). Elava Maan toiminta-ajatus oli toimia, kunnes



luomuruuan saatavuus on riittavaa, ja koronapandemia, joka alkoi 2020, lisasikin luomuruuan
kysynnan Suomessa, kuten muuallakin Euroopassa, uudelle huipputasolle (Luomulehti 2/23),

joten kenties Elavaa Maa- luomuruokapiirin tarkoitus onkin tayttynyt.

Tietavainen Enterprisesin perustivat Elava Maa-luomupiirissa aktiivinen pariskunta Pekka ja
Dana Tietavainen, Helsingin yliopistolla tyoskenteleva matematiikan vaitoskirjatutkija ja kan-
sainvalisen liiketoiminnan konsultti. Monet tukkurit eivat suostuneet myymaan yhdistykselle,
joten tarvittiin maahantuontiyritys, ja tahan tarttui Elava Maa- ruokapiiritoiminnan kautta

luomuruokaan rakastunut pariskunta. (toimitusjohtajan haastattelu)

Ruokapiiritoimintaa pidetaan ruoka-aktivismin muotona, joka on syntynyt vastareaktiona te-
homaataloudelle. Tehomaatalous on ekologisesti ja eettisesti haasteellista, silla se perustuu
tuotantoelainten hyvaksikayttoon, valtaviin maatiloihin ja 6ljypohjaisiin ja myrkyllisiin lan-
noitteisiin. (Weckenbrock, Volz, Parot & Cressot 2016.) Ruuan jakelua dominoivat suuret tuk-
kuliikkeet, jotka ostavat valtavia eria. Viime vuosina on puhuttu keskusliikkeiden monopoli-
asemasta, jolloin ruuan alkutuottajat ovat usein pakotettuja myymaan tuotantonsa ostajan

maaraamilla hinnoilla, jopa tappiollisesti. (Pro gradu Salla Maria Nurminen.)

Tietavainen Enterprises on toimintansa aikana pyrkinyt toimimaan alkuperaisen tehtavansa
mukaisesti luomuruokapiirien kuivatuotteiden toimittajana ja samalla pyrkinyt aktiivisesti loy-
tamaan uusia asiakassegmentteja yksityisasiakkaista ja laadukkaaseen tai luomuun erikoistu-
neista pk-yrityksista ja kehittamaan palvelumalliaan ja valikoimaa vastaamaan asiakkaiden
toiveisiin. Toimintaymparisto on kokenut suuria muutoksia, kun yhteisollisyyteen perustuva
ruokapiirimalli on kokenut inflaation aktiivisten jasenten puutteen, Covid-19 aiheuttaman
pandemian ja yhteiskunnan eristamistoimien takia, ruokatrendien muuttuessa luomusta lahi-
ruuaksi ja luomuruuan saatavuuden parantuessa. Yrityksen laajentuminen on menneina vuo-

sina ollut voimakasta yrityksen resurssien ollessa rajalliset mm. sairastumisten takia.

Tata kevatta 2023 ovat leimanneet pienten luomuun keskittyneiden toimijoiden luomutukku
Ekolon ja luomuravintola Silvopleen konkurssit. Ruohonjuuri kasvaa ja keskittyy jo vuosia kos-

metiikkaan ja kuivatuotteisin, joissa on suurin volyymi (Helsingin Sanomat).

Tietavainen Enterprises muutti pienempiin tiloihin, jotta kiinteat kulut saadaan laskemaan ja
toimitusjohtajalle enemman resursseja yrityksen kehittamiseen. Tietavainen Enterprises on
muutoksessa, jota on seurannut ja ehka aktivoinut taman opinnaytetyon vuoden kestanyt val-
mistelu. Aloitimme maarittamalla ja palauttamalla mieleen Tietavaisen missiota, visiota ja
strategiaa, ja yrityksen tilaa. Tutkimme asiakkaiden tarpeita ja pyrimme ymmartamaan pa-

rempaa arvoa, valikoimaa ja prosesseja seka yritykselle etta asiakkaille.
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2 Mita on palvelumuotoilu?

Lukemattomien palvelumuotoilun ammattilaisten palvelumuotoilun menetelmin alan perus-
teet ja toiminnot yksiin kansiin koostava This is Service Design Doing (Stickdorn, Horness,

Lawrence & Schneider, 2018) maarittelee palvelumuotoilun seuraavasti (kaannos deepl.com):

"Palvelumuotoilu auttaa organisaatioita nakemaan palvelunsa asiakkaan nakokulmasta. Se on
lahestymistapa palveluiden suunnitteluun, jossa tasapainotetaan asiakkaan ja yrityksen tar-
peet ja pyritaan luomaan saumattomia ja laadukkaita palvelukokemuksia. Palvelumuotoilun
juuret ovat muotoiluajattelussa, ja se tuo luovan, ihmiskeskeisen prosessin palveluiden paran-
tamiseen ja uusien palveluiden suunnitteluun. Yhteistoiminnallisten menetelmien avulla,
jotka sitouttavat seka asiakkaat etta palvelutuotantotiimit, palvelumuotoilu auttaa organisaa-
tioita saamaan todellista, kokonaisvaltaista ymmarrysta palveluistaan, mika mahdollistaa ko-

konaisvaltaiset ja merkitykselliset parannukset.” (Stickdorn ym. 2018, 46.)

Palvelumuotoilun merkitysta voidaan havainnollistaa esimerkilla kahdesta kahvilasta, jotka
myyvat samaa tuotetta eli kahvia taysin samaan hintaan. Palvelumuotoilu on tekija, joka saa
asiakkaan eli kayttajan valitsemaan niista toisen, palaamaan usein ja kertomaan paikasta
muille. (Stickdorn ym. 2018, 45.)

This is Service Design Doing- kirjassa havainnollistetaan, miten yritysten tarjoamat tuotteet
ovat asiakkaan kannalta monesta osa-alueesta koostuva kokonaisuus. Oikeastaan ei ole enaa
tuotteita, vaan palveluita, joiden ytimessa on mahdollisesti fyysinen tuote (Stickdorn ym.
2018, 3). Henkilokunnan tai asiakkaan kohtaaman kayttoliittyman kayttaytyminen, kommuni-
kaation savy ja tapa, asiakkaan teot, tietamys ja toiminta, yrityksen rutiinit esimerkiksi
myynti- tai palautusprosessissa, yrityksen logistiikka, laskutus ja myyntipisteet seka yrityksen
tarjoama ydintuote kokonaisuutena on asiakkaan kokema tuote, jonka perusteella asiakas
hahmottaa yrityksen toimintaa. Epakiinnostunut henkilokunta, vaaraa tietoa antavat tyonteki-
jat, monimutkaiset prosessit ja kampelot jarjestelmat voivat tehda vuorovaikutuksesta va-
hemman tyydyttavaa. (Stickdorn ym. 2018, 2.) Tallaisen tuotteen tai palvelun sujuvoittamista

on palvelumuotoilu.
2.1 Job-to-be-done

Asiakaslahtoisen toiminnan kehittamisen sisaistaminen antaa todella hyvan katsantokannan
mihin tahansa tekemiseen. Asian ymmartaa, kun nakee asiakkaan tarpeen job-to-be-done-ket-
juna, tarpeena, jonka tayttamista asiakas edellyttaa. Ajatellaan, etta asiakas ei osta fyysista
tuotetta, vaan palvelupolun, joka alkaa hanen tarpeestaan (jopa tarpeesta, jota han ei itse
viela tiedosta) ja paattyy tarpeen tayttamiseen, olipa se vatsan tayttaminen tai laadukkaan
ruuan hankkiminen. (Stickdorn ym. 2018, 31). Yrityksen nakokannalta palvelu voi olla hyvin

erilainen kuin se, minka asiakas kokee. Palvelukokemukseen vaikuttavia asioita ovat ovat
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kaikki palvelun tai tuotteen toimittamiseen liittyvat organisaation ja asiakkaan toiminnot,
myos sellaiset, joihin yritys ei suoraan pysty vaikuttamaan, kuten odottaminen, ulkopuoliset
arvostelut ja tuttavien mielipiteet. Yritys voi kehittaa asiakkaan kokemaa palvelukokonai-
suutta, palvelupolkua, mahdollisimman saumattomaksi, ennakoitavaksi, sujuvaksi ja helpoksi
tekemalla selvaksi, mitka kaikki asiat tapahtuvat ostoprosessissa ja hiomalla niita. Yritys voi
pyrkia kohtaamaan myos ne asiakaskokemuksen osat, joihin se ei voi vaikuttaa, vahvistamalla
ja toteuttamalla aitoa yhteistyota ja kommunikaatiota yrityksen eri osastojen ja toimintojen
valilla. (Stickdorn ym. 2018, 33.)

Palvelumuotoilu on kehittynyt japanilaisesta LEAN-johtamisajattelusta, jossa tunnistetaan ja
poistetaan turhat toiminnot ja parannetaan laatua seka saastetaan kustannuksissa. (Vuorinen
2017, 72). Esimerkiksi ajanhukka, ennakoimaton tyo (kuten viallisten tuotteiden korjaus), yli-
tuotanto, varastot ja tavaran kasittely ovat tekijoita, jotka pyritaan ”leanaamaan”. Tahan py-
ritaan standardoimalla yrityksen prosessit ja minimoimaan turhat, kuten odottaminen. Olen-
naista oli, etta kaikki tehdaan asiakkaan nakokulmasta ja otetaan toiminnan kehittamiseen
mukaan yrityksen tyontekijat. (Flinchbaugh & Carlino 2006, 12.) Jarjestys ja siisteys, turhan
tavaran poistaminen ja tarkeiden tavaroiden paikoillaan oleminen ovat luonteenomaisia LEAN-
organisaation tunnusmerkkeja ja kuten palvelumuotoilussa, olennaista LEAN-tuotannossa on

tunnistaa asiakkaalle arvoa tuottavan ja turhan eli hukan ero. (Tuominen 2010, 7.)

Palvelumuotoilussa nahdaan, etta asiakkaan kokeman palvelupolun tulee tayttaa tai ylittaa
asiakkaan odotukset kaytannon- ja tunnetasolla. Nykyajan asiakas ostaa vaihtokaupassa arvoa
(value), jonka yritys tuottaa auttamalla, poistamalla ongelman tai auttamalla toteuttamaan
tavoitteen. (Stickdorn ym. 2018, 31.) Tietavainen ei luonnollisestikaan tarjoa palvelua sille,
joka haluaa vain vatsansa tayteen, vaan sille, joka haluaa varmistua siita, etta han saa laadu-

kasta, puhdasta ja terveellista ruokaa ja on valmis nakemaan jonkin verran vaivaa sen eteen.
2.2 Iteroiminen

Toinen merkittava asia palvelumuotoilussa on iteroiminen. Iteroiminen tarkoittaa jatkuvaa
kehittamista ja nopeaa kokeilemista. Perinteisen pitkajanteisen kehittamisen sijaan palvelu-
muotoilua tehdaan jatkuvasti kehittaen ja kokeillen. (Miettinen & Valtonen 2013, 191;
Stickdorn ym. 2018, 25.) Palvelumuotoilu keskittyy tekemiseen puhumisen sijaan (Stickdorn
ym. 2018, 11). Jatkuvalla suunnittelulla, kokeilemalla ja kehittamalla voidaan hioa suuriakin
hyvin toimivia kokonaisuuksia ja saadaan eri alojen ihmiset tekemaan tata tyota yhdessa
(Stickdorn ym. 2018, 21). Kun perinteisesti on toimittu niin, etta yrityksen tai organisaation
johto nakee ongelman ja keksii ratkaisun, palvelumuotoilun lahestymistapa on kysya kysymyk-
sia, tutkia asiakaskokemusta ja etsia ratkaisuja asiakkaiden tarpeisiin. Muotoilua se on, koska
palvelumuotoilu on luova suunnitteluprosessi, jossa kokeillaan pienilla panostuksilla erilaisia

ratkaisuja ja kehitetaan suunnittelua jatkuvasti eteenpain sen sijaan, etta yritettaisiin loytaa
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oikea ratkaisu heti tai mahdollisimman pian. (Stickdorn ym. 2018, 25.) Palvelumuotoilulla yri-
tys voi kehittaa samassa jatkuvassa prosessissa parempia ja kannattavampia toimintamuotoja,
jotka tyydyttavat asiakkaiden tarpeita ja hyodyttavat yrityksen liiketoimintaa (Stickdorn ym.,
19).

2.3 Palvelumuotoilun metodit

Palvelumuotoilun keinoissa olennaista tiedon keruu ja jasentely. Ratkaistavan ongelman maa-
rittely on keskeisessa asemassa, eika sita tule tehda huolimattomasti, jotta ratkaistaan oikeaa
ongelmaa. (Pohjantaival 2022, 43-44.) Prosessin eri vaiheita varten on kaytossa erilaisia pal-
velumuotoilun metodeita, kuten personas eli kohdeasiakkaan tai segmentin personoiminen
velupolulla ja sen ja tarkasteleminen; Service Blueprint, joka on lineaarinen ja tarkka kuvaus
asiakkaan kokemasta palvelupolusta; Business Model Canvas BMC, jonka eri osiin kirjoitetaan
lyhyesti koko liiketoimintamalli; erilaiset kartat systeemeista, palvelun tuottamiseen ja kulut-
tamiseen osallisista (stakeholder), arvontuottajista jne; ja erilaiset prototyypit, joilla pyri-
taan hahmottamaan, visualisoimaan ja testaamaan valittuja ideoita kaytannossa (Sivistystoi-
men tyokalupakki palvelumuotoiluun; Sticdorn ym., 41-54). Tietavaiseen liittyen kaytan naita

metodeja luvussa kolme prosessin eri vaiheissa.
2.4  Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilun prosessin kaari on kaytetysta menetelmasta riippuen kolmesta seitseman-
osaiseen. Stickdorn ym. kuvaa kirjassaan palvelumuotoilun vaiheita eri tavoin (This is Service
Design Design, 2018, 88):

1. Loyda, maarittele, kehita, toimita. (Discover, Define, Develop, Deliver)
2. Tutki, luo, arvioi. (Explore, Create, Evaluate)

3. Seikkaile, luo, reflektoi, pohdi, implementoi. (Exploration, Creation, Reflection, Imple-

mentation)

4. Tunnista, rakenna, maarittele, mittaa - tai - Suuntaa ja loyda, luo, syntetisoi ja mallinna,
maarittele, mittaa, tuota, siirra ja muuntele. (ldentify, Build, Measure - or - Orientate and
Discover, Generate, Synthesize and Model, Specify, Measure, Produce, Transfer and Transfor-

mation)
5. Oivalla, ideoi, luo prototyyppeija, tuota. (Insight, Idea, Prototyping, Delivery)

6. Tutustu, kasitteellista, suunnittele, rakenna, toteuta. (Discovering, Concepting, Designing,

Building, Implementing).
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Palvelumuotoilu ei ole lineaarinen prosessi eli etukateen suunniteltu toimintojen sarja, joka
voidaan toteuttaa vaihe vaiheelta odotettujen tulosten mukaisesti vaan painvastoin. Palvelu-
muotoiluprosessin on aina oltava kokeileva, sopeutuva ja iteratiivinen eli perustuttava enem-
man tai vahemman toistuviin, syventaviin, muokattuihin ja tutkiviin toistoihin. Se on aina
eteenpain meneva ja muovautuva. Voi olla tarpeen palata vaikkapa prototyyppivaiheesta ta-
kaisin tutkimus- tai jopa kartoitusvaiheeseen, mutta prosessi on silti jatkuvasti eteneva, ei
vain lineaarisesti. (Stickdorn ym. 2018, 89; luentomuistiinpanot 22.11.2019; Pohjanpalo 2022,
41.)

Palvelumuotoiluprosessin jakaminen vaiheisiin on periaatteessa harhaanjohtavaa. Aloittaessa
yrityksen palvelumuotoiluprosessia tietty jarjestys voi silti olla jarkeva, jotta henkilosto ja
varsinkin yrityksen tai organisaation johto alkaa nahda, millainen on palvelumuotoilun lahes-
tymistapa ja miten sita kaytetaan ja jotta projekti saadaan toimimaan. (Pohjantaival 2022,
41.) Silti palvelumuotoilussa ei alusta alkaen pyrita tiettyyn ratkaisuun, niin kuin tavallisessa
kehittamisessa usein on. Kannattaa tiedostaa, etta nopeat ratkaisut usein ratkovat oireen,
mutteivat ongelmaa tai mahdollisuutta sen takana. (Heikki Rajasalon luento 31.1.2020,
Stickdorn ym. 2018, 86.) Seuraavassa esiteltava tuplatimantti-prosessi selventaa palvelumuo-

toilun lahestymistapaa kehittamisessa.
2.5 Tuplatimantti

British Design Council esitteli 2005 visuaalisen kuvauksen muotoilun ja kehittamisen proses-
sista, neliosaisen “kartan”, jolla muotoilijat voivat selkeyttaa Se jaetaan seuraaviin vaihei-
siin: kartoita ja kuvaa - tutki ja kiteyta - ideoi ja kokeile - testaa ja toteuta (Discover - Define

- Develope - Deliver). (British Design Council 2019.)

Ensimmaisen ”timantin” toinen paa on tutkimuskenttaan tutustuminen kartoittamalla nykyti-
lanne ja keraamalla olemassa olevaa tietoa ja keskeisten toimijoiden sitouttaminen alkavaan
palvelumuotoilun prosessiin - kartoita ja kuvaa. ”Timantin” toinen paa - tutki ja kiteyta - pyr-
kii suunnittelun perustan rakentamiseen hankkimalla tarpeellinen tieto, piilevat asiakastar-

peet ja vaikuttavat tekijat. (British Desingn Council 2019.)

Seuraavan timantin alku, ideointi ja kokeilu -vaihe on nopeaa ja ennakkoluulotonta ideoi-
mista, hahmottamista ja ideoiden nopeaa ja kevytta kokeilemista prototyyppeina ja konsep-
teina. Viimeisessa vaiheessa - testaus ja toteutus - valittu idea viedaan pilotoinnin, viimeiste-

lyn ja arvioinnin kautta toteutukseen. (British Design Council 2019.)

Molemmissa ”timanteissa” pyritaan ensin avoimeen ajatteluun (divergenssi), missa mahdolli-
simman laajasti ja ennakkoluulottomasti etsitaan tietoa tai ratkaisuja ja toisessa vaiheessa
pyritaan analysoimaan ja loytamaan parhaat ja perustelluimmat tiedot tai ratkaisut (konver-
genssi). (Pohjantaival 2022, 39-40)
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DEVELOP DELIVER

DISCOVER

DEFINE

INSIGHT
& SPECIFIC
PROBLEMS

SPECIFIC
SOLUTIONS

PROBLEM SPACE SOLUTION SPACE

Kuva 1 Tuplatimantti, konvergenssi ja divergenssi (British Design Council 2019)

Divergentissa ajattelussa on monia oikeita ja hyvia vastauksia, konvergentissa pyritaan loyta-
maan yksi oikea. Tuplatimanttimallissa nama kaksi ajattelumallia vuorottelevat. Ensin pyri-
taan ennakkoluulottomasti nakemaan asiat laajasti (”kylla, ja...”), sitten valikoimaan olennai-

nen ("kylla, mutta...”). (Stickdorn ym. 2018, 85; luentomuistiinpanot 22.11.19.)

Timanttien valissa, siirtyessa maarittelysta ratkaisuun, varmistutaan siita, etta ollaan ratkai-
semassa olennaista. Tama on merkityksellinen vaihe, joka varmistaa sen, etta palvelumuotoi-
lun prosessista tulee aitoa hyotya yritykselle, eli etta valittu ongelma todella tahtaa seka asi-

akkaan etta yrityksen kannalta olennaisen ratkaisemiseen. (Stickdorn ym. 2018, 85.)

Ymmarra oikea ongelma . Muotoile ratkaisu oikein

_—

RATKAISU
LEGAEInE NYKYTILA DUTKITIA MUOTOILU- IDEOI JA TESTAA JA

JA KUVAA KITEYTA HARSTE KOKEILE TOTEUTA

KEHITYS-
TARVE

Kuva 2 Palvelumuotoiluprosessin vaiheet
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2.5.1 Vaihe 1 -kartoita ja kuvaa

Palvelumuotoiluprosessi alkaa tunnistamalla toiminnan kehityshaaste, eli ongelma tai kehitys-
kohde ja maarittamalla prosessin tavoite. Kartoitusvaiheessa tutkitaan organisaatiota, pyri-
taan selkeyttamaan ja ymmartamaan organisaation liiketoimintatavoitteet ja tavoittamaan
yrityksessa oleva hiljainen tieto, siis tyontekijoiden hallussa oleva informaatio ja saatavissa
oleva asiakastieto (palvelumuotoilu Palo). Pyritaan ymmartamaan, mitka ovat sen hetkisia
toiminnan pullonkauloja, kipupisteita, joissa yrityksen toiminnot jaavat jumiin tai asiakkaan
palvelupolku tyssaa seka tunnistetaan yrityksen toiminnan vahvuudet, helmet. On tiedostet-
tava, mitka asiat tiedetaan, mitka ovat olettamuksia ja mista tekijoista ei ole tietoa. Tutki-
taan myos liiketoimintaymparistoa, toimialan trendeja ja muita tekijoita, kokonaisuudessaan
nykytilaa ja tuodaan tama tieto selkeaan ja jatkossa hyodynnettavaan muotoon. Ensimmaisen
vaiheen tuloksia ovat selkea ymmarrys nykytilasta ja myos mittarit, joilla onnistumista mita-
taan. (Pohjantaival J.2022, 44; luentomuistiinpanot 4.4.2020; British Design Council.)

Tassa vaiheessa henkilosto pitaa sitouttaa mukaan kehitystyohon ja usein tama tapahtuu
kuuntelemisen ja osallistuttamisen kautta. Olennaista onnistuneelle palvelumuotoilupalvelulle
(ja mille tahansa yrityksen tai organisaation projektille) on se, etta joku yrityksen edustaja
”omistaa” projektin, toimii ”tilaajana” ja tiiviisti yhteistyokumppanina projektissa, ja sitou-
tuu viemaan tulokset ja kehitetyn konseptin eteenpain yrityksen kehitystyohon. Tama tuo

johtamiseen uuden kulman. (Sivistystoimen tyokalupakki palvelumuotoiluun.)

Prosessin ensimmaisessa vaiheessa kaytettavia metodeja ovat henkiloston haastattelut, asian-
tuntijoiden kuuleminen, sidosryhmakartat, havainnointi, palvelupolun kuvaaminen ja toimin-
taymparistoanalyysit (Muotoilutoimisto Palo; Pohjantaival 2022, 54-62; Stickdorn ym. 2018,
36).

2.5.2 Vaihe 2 - tutki ja kiteyta

Kiteytysvaiheessa tarkennetaan edellisessa vaiheessa kerattya tietoa ja pyritaan saamaan
mahdollisimman tarkka kuva kohderyhmasta ja ratkaisuun vaikuttavista seikoista. Empaatti-
sella lahestymistavalla pyritaan tajuamaan kohderyhman toimintatavat, palvelupolku ja to-
delliset tarpeet. (Palvelumuotoilu Palo; Pohjantaival, 65) Joskus saatetaan jopa loytaa tar-
peita, joita asiakas ei viela tiedosta ja joita voidaan lahtea kehittamaan ja saada nain enem-

man asiakastyytyvaisyytta ja etumatkaa kilpailijoihin (luentomuistiinpanot 25.4.2020).

Tassa vaiheessa valitaan suunnitteluohjurit (design drivers), jotka selkeyttavat ja kuvantavat
ne olennaiset asiat, joita jatkovaiheissa tulee ottaa huomioon, jotta prosessissa pysytaan oi-
kean ongelman ratkomisessa (Palvelumuotoilu Palo). Suunnitteluohjureiksi valitaan olennaiset
kartoitusvaiheessa selvitetyista tiedoista. Suunnitteluohjurin konsepti on helppo tajuta, kun

ajattelee teknista kehittamista: se on syy tai motivaatio innovaation takana, tapa tuottaa
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ratkaisu tai tayttaa tarve, olla hyodyllinen. Suunnitteluohjuri voi olla tarpeen tayttaminen,
ongelmanratkaisu, tarpeen tai halun tayttaminen, kehittaminen, ulkoisen ympariston muutok-
seen vastaaminen, tai suunnittelua voidaan tehda sen itsensa vuoksi, ”muuten vaan”, koska

halutaan parantaa asiakkaan kokemusta (luentomuistiinpanot 31.1.2020).

Tassa ensimmaisessa konvergenssivaiheessa kaytetaan asiakas- ja sidosryhmatyopajoja, palve-
lupolkuja, kuinka voisimme-kysymyksia, asiakaskuvauksia (personas), paivakirjatyoskentelya
(luotaintutkimus), luovia menetelmia kuten tarinoita tai piirtamista, valokuvausta tai muita
kuvailevia menetelmia, haastatteluja ja havainnointia. Nailla metodeilla pyritaan saamaan
sidosryhmat rajaamaan, mitka ovat olennaisia asioita. (Palvelumuotoilu Palo.) Edelleen palve-
lumuotoilija tai yrityksen johto ei tee naita paatoksia kartoitus ja kuvaus- vaiheessa keratty-
jen tietojen perusteella. Keskiossa on kayttajan tai asiakkaan nakemys. Palvelumuotoilussa
kaytetaan sanontaa ”kill your darlings” muistuttamaan siita, etta suunnittelijan omasta vais-
tomaisesta suosikkiratkaisusta, joihin ratkaisut usein perustuvat, tulee paastaa irti ja antaa

tilaa erilaisille vaihtoehdoille (luentomuistiinpanot 31.1.2020).
2.5.3 Ideointi ja kokeilu

Ideointia aletaan kehittaa edellisessa vaiheessa hahmotettujen suunnitteluohjurien perus-
teella prototypoimalla. Tarkoitus on luoda vaihtoehtoisia toteutusvaihtoehtoja, palvelukon-
septeja, ja testata niita mahdollisimman kustannustehokkaasti ja ketterasti. Ideoiden maara
ja luovuus on tarkeampaa kuin laatu (divergenssi), silla ennakkoluulottomalla lahestymista-
valla pyritaan selvittamaan, mitka konseptit ovat jatkokehittamisen arvoisia, millaisia vaihto-
ehtoisia ratkaisuja niissa voisi piilla ja mitka palvelukonseptit voisivat toimia tosielaman liike-
toiminnassa. (Pohjantaival 2022, 107-112.)

Onnistunut kokeilu synnyttaa tietoa asiakkaiden tarpeista heidan kokemuksellisen reaktionsa
kautta. Ketteran kokeilemisen eli prototypoinnin lisaksi yrityksen tulee siis kerata kokemuk-
sellinen tieto asiakkailta ratkaisujen kehittamista varten. Pelkka prototypointi ei ole riitta-
vaa, kun halutaan suorittaa palvelumuotoilun prosessi loppuun saakka. Asiakastiedon keraa-
mista pitaa jatkaa koko prosessin ajan ja myos sen hetkisen muotoiluprosessin paatyttya, silla
saatava tieto maarittaa, mitka osat sen hetkisesta mallista toimivat ja mita pitaa viela tyos-

taa. (luentomuistiinpanot 4.4.2020.)

Palvelukonseptien kehittamisessa kaytetaan apuna esimerkiksi yhteiskehittamistyopajoja, joi-
hin kutsutaan eri sidosrymien edustajia, kuvakasikirjoituksia, lapikavelyja, draamaa eli sa-
maistumista ja nayttelemista, nopeita kokeiluja, muotoilusprintteja eli paivien tai muutaman
viikon tyopajoja, joissa pienet ryhmat kilpailevat ratkaisumallien kehittamisessa ja palvelun

kayttotapa- ja skenaariokuvauksia. (Palvelumuotoilu Palo.)
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2.5.4 Testaus ja toteutus

Plavelumuotoilun toisesa konvergenssivaiiheessa keinoina kaytetaan palvelukonseptin tarkkaa
dokumentointia ja mallinnusta. Viimeistelyn osana palvelua voidaan pilotoida aluksi pienessa
skaalassa esimerkiksi tietylle asiakasryhmalle. Alussa maaritetyt suunnitteluajurit tarkistetaan
ja maaritellaan, miten toteutuksen vaikutuksia arvioidaan ja jatkokehitetaan. (Palvelumuo-
toilu Palo.) Tarkeaa on asettaa mittareita, joilla voidaan seurata kilpailukykya, jatkokehittaa

ja tutkia saavutettua hyotya, esimerkiksi taloudellista tulosta. (Pohjantaival 2022, 134).

Tassa vaiheessa kehittamisen fokus siirtyy kehittamisesta yrityksen taloudellisiin ydintavoit-
teisiin. Muotoiltu tuote tai palvelupolku yhdistetaan kaikkiin yrityksen olemassa oleviin toi-

mintoihin. Tassa vaiheessa muutoksia ei enaa haluta tehda, koska muotoilun tuloksista tulee
yrityksen perustoimintaa ja muutoksista kalliita ja resursseja vievia toteuttaa. (Palvelumuo-

toilu Palo.)

Tassa vaiheessa kaytossa on Business Model Canvas, jossa koko liiketoimintaidea kirjoitetaan
visuaaliseen muotoon yhdeksanosaiselle pohjalle; palvelukasikirjat, joita ainakin McDonald’s
on jo kauan kayttanyt; ja Service Blueprint, jossa palvelukonsepti kuvataan lineaarisesti
kaikki tasot eriteltyina niin Front Officen (asiakkaalle nakyvan) kuin Back Officen (asiakkaalle
nakymaton, palvelun tuottamiseen tarvittava taso) toimintoina, asiakkaan tai kayttajan nako-
kulmasta (Stickdorn ym., 2018, 54). Tata voidaan kayttaa hahmottamaan asiakkaan ja palve-
lun tuottamisen kannalta tarpeettomia toimintoja ja pullonkauloja, joissa sujuva virtaus es-
tyy. Toteutuksen ja testauksen tasoa ovat myos erilaiset kayttajatyytyvaisyysmittaukset, joita
yritykset kayttavat paljon, palvelun standardoiminen eli tuotteistaminen ja kayttajatestaus,
erilaiset betaversiot, joilla kehitettya prototyyppia testataan ensin pienemmalla asiakasryh-

malla. (Palvelumuotoilu Palo.)

3 Teoriasta kaytantoon - Tietavaisen palvelumuotoiluprosessi

Olin tehnyt haastatteluja yrityksen toimihenkiloiden kanssa ja talta pohjalta valmistellut sah-
koisen kyselyn avainasiakkaille. Kyselyn toteuttamiseen kaytin paperform- palvelun kyselylo-
maketta (kysely kasitellaan luvussa 3.2.), joka ei edellyta esimerkiksi google-tilille kirjautu-

mista.

Avainasiakkaiksi laskettiin viimeisten kahden vuoden sisalla tilanneet ihmiset ruokapiireissa
ympari maan. Kyselya ja kutsua ei lahetetty muille asiakasryhmille, joita ovat yritykset ja
Postin kautta tuotteita suoraan tilaavat yksityishenkilot. Syyna kohderyhman valintaan oli se,
etta tarkoituksena on kartoittaa nimenomaan ruokapiirien toimintaa. Halusimme saada mu-
kaan niita, joille toiminta on jollain tavalla tuttua. Sidosryhmalla tarkoitetaan henkiloa, ryh-

maa tai organisaatiota, joka on yhteydessa tai osoittaa kiinnostusta projektiin, toimijaan tai
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tavaraan; esimerkiksi joku, joka kayttaa palvelua tai ostaa tuotteen (Stickdorn ym. 2018, 62)

tai on tyossa yrityksessa.

Lahetin samanaikaisesti kyselyn ja kutsun palvelumuotoilutyopajaan sahkopostilla naille ryh-
mille ja jaoin molemmat omilla sosiaalisen median kanavilla. Tyopajaan osallistujille luvattiin
virvokkeita ja pienta syotavaa ja kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin 50 euron lahjakortti
Tietavaisen verkkokauppaan. Tyopajaan oli mahdollista ilmoittautua etukateen tai saapua il-

moittautumatta. Etaosallistuminen ei ollut mahdollista.

TIETAVAISEN PALVELUMUQTOILUPROSESSI

= A O

o O O O
Kartoita ja kuvaa - Discover  Tutki ja kiteyta - Define Ideoi ja kokeile - Discover Testaa ja toteuta - Deliver
- Toimitusjohtajan - Yhteiskehittamistyo- - Mainostus - Nettisivut
haastatteleminen vision, paja A
mission, strategian, Mit ) - Somea:tel\nfmtum\— - Verkkokauppa
nykytilan selvittdmisen B \ker; vriwslgr;rtne— - Business Model
keinoin ysymy - Markkinoiminen Canvas
- Tyontekijan haastattelu - Avoin kysely piirien tapahtumissa - Suhdemarkkinointi
kaikille asiakkaille ~ Valokuvat keckiBass
- Soitto joidenkin piirien eskiossa
organisoijille - Palvelupolun
hiominen

Kuva 3 Ruokapiirin palvelumuotoiluprosessi

3.1 Kartoita ja kuvaa - yrityksen nykytilaan tutustuminen haastatteluin ja havainnoimalla

Sain projektille tilaajan/omistajan Tietavainen Enterprisesin toimitusjohtajasta Pekka Tieta-
vaisesta. Tutustuin yritykseen haastattelemalla seka hanta etta pienen yrityksen yhta tyonte-
kijaa. Lahestyin yrityksen tilaa hahmottelemalla toimitusjohtajan kanssa yrityksen visiota,
missiota, strategiaa ja nykytilaa. Hyvia tyokaluja olisivat olleet palvelupolun kuvaaminen ja
sidosryhmakartta, vaikka ruokapiirien ajatus olikin ennalta tuttu. Palvelupolun kuvaaminen ja
sidosryhmakartta olisi erittain hyva myos selventamaan yritykselle, mita se palveluun ja toi-

mintaan olennaisesti kuuluu.

Toimitusjohtajalla oli hyvin selkea ajatus siita, miksi yritys on olemassa: toimittamaan laadu-
kasta, terveydelle positiivisesti vaikuttavaa ravintoa itselle ja muille. Toimitusjohtaja kuvaili
oivallustaan nain: ”Yliopistossa matematiikan ja fysiikan vaitoskirjatutkijana ollessani aloin
huomaamaan selvasti, etta yliopiston ruokalan tarjoama ruoka jumitti aivot pahimmillaan

jopa tunneiksi. Luomuruoka ei tata tehnyt. Lapsille syotetaan tallaista tahkaa vuodesta
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toiseen. Mitka ovat vaikutukset ihmisten tietoisuuden tasoon?” Toive oli nimenomaan jatkaa
ruuan toimittamista suoraan ihmisille ilman valikasia ruokapiirien tai suorajaon kautta. Koh-
deryhmana olivat myos yksityisyrittajat ja pienet yritykset, jotka arvostivat laadukkaita
raaka-aineita. Paakaupunkiseudella tallaisia luomuravintoloita on enaa yksi, joka sijaitsee
Kauniaisissa. Jymy-yritys myy kaupoissa luomujaateloa. Paivittaistavarakaupoista loytyy
melko kattavasti luomutuoretuotteita ja sailykkeita. Pienten paivittaistavarakauppojen luo-

muvalikoima on usein olematon. Kysyntaa palvelulle pitaisi siis olla.

Toimitusjohtajan pohdinnassa yrityksen sloganiksi tai brandimantraksi muodostui ”Better food
for better minds” henkilokohtaisten havaintojen perusteella ruuan vaikutuksista tietoisuu-

teen.

Visio ja missio jaivat tassa vaiheessa auki. Yrityksen laajentuminen on ollut vastaus markki-
noiden toiveelle ja tarpeelle, ja kehitystyota ei valttamatta olla ehditty tietoisesti tehda.
Projektin edetessa nama kysymykset alkoivat nousemaan tarkeammiksi ja vaatimaan vas-

tausta, jotta maaratietoinen kehittaminen olisi helpompaa.

Yrityksen visio on se, mita se pohjimmiltaan on ja miksi se on olemassa, mita se on nyt ja ha-
luaa tulevaisuudessa olla, miten se tahtoo vaikuttaa maailmaan. Missio tarkastelee, miten yri-
tys yleisella tasolla haluaa paasta naihin tavoitteisiin, mita menestys sille kaytannossa tarkoit-
taa ja miten se eroaa kilpailijoistaan. Strategia kertoo yrityksen tavoitteet ja teemat, joihin
se haluaa keskittya, mitattavat tavoitteet ja ylatason aloitteet. Asiat, jotka vievat yritysta
kohti sen visiota ja missiota ovat toteutettavia asioita. Ne asiat, jotka eivat vie yritysta kohti
sen visiota ja missiota kannattaa jattaa tekematta. Yrityksen missiota on hyva tarkastella eri-
tyisesti muutosaikoina ja muokata strategiaa saannollisesti palvelemaan yritysta parhaalla
mahdollisella tavalla. Selkea ja yrityksessa sisaisesti hyvin kommunikoitu visio, missio ja stra-
tegia pitavat tavoitteet selkeina jokapaivaisessa tyoskentelyssa. Samaa asiaa kuvaa yrityksen
tarina-identiteetti eli yrityksen arvot, osaaminen ja visio tarinamuotoon kiteytettyna, mita

sitten kaytetaan markkinoinnin suunnittelssa punaisena lankana (Kalliomaki 2014, 15).

Henkiloston haastattelussa kavi ilmi, etta hanen mielestaan luomutuotteiden parantunut saa-
tavuus ja edulliset hinnat ovat vieneet Tietavaisen markkinat. Koronan lopettamia ruokapii-
reja on pyritty kompensoimaan tarjoamalla autojakoja, jossa verkkokaupassa tilatut tuotteet
voi noutaa ulkoa jakeluautosta tiettyna paivana viidentoista minuutin ajanjakson jakeluajan
sisalla. Naita on mainostettu Facebookin kaupunginosaryhmissa ja paperimainoksilla seka sah-

kopostimarkkinoinnilla, mutta ne eivat ole saaneet asiakkaita tilaamaan.

Ruokapiirien organisoijille soitettiin ja kysyttiin tilanteesta. Esiin tuli muuttuneet elamanti-
lanteet, joiden takia organisoiminen oli jaanyt. Joitain piireja oli perustettu, mutta niiden

toiminta ei ollut lahtenyt kunnolla kayntiin. Palvelumuotoilun metodeja voitaisiin jatkossa
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kayttaa selvittamaan, miten piirien toimintaa voitaisiin tukea ja millaista tehokasta markki-

nointiyhteistyota tehda piirien vetajien kanssa.
3.2 Tutki ja kiteyta - kysely ja palvelumuotoilutyopaja

Lokakuussa 2022 lahetin avoimen kyselyn kaikille Tietavaisen tietokannassa oleville ruokapii-
rien jasenille. Kyselyn viitetekstissa (liite 3) kutsuttiin osallistumaan palvelumuotoilutyopa-
jaan 7.11.2023. Kysely toimitettiin sahkopostilla noin kahdellesadalle ihmiselle ympari Suo-

men.

Kysely lahetettiin ensin yhden piirin jasenille, ja kyselya arvioitiin ja kehitettiin vastausten
perusteella ja lisattiin kysymykset suosikkituotteista ja tiedustelu, tuoko Demeter lisaarvoa.

Demeter on biodynaamisen viljelyn laatumerkki. Kysymykset olivat seuraavat:

1. Mista syista olet tilannut Tietavaiselta?

2. Millaisia syita on tullut, ettet ole voinut tai halunnut tilata Tietavaiselta?

3. Onko tarvitsemasi tuotteet helppo loytaa tilauslistasta ja loytyyko tuotteesta tar-
peeksi tietoa?

4. Onko tilauksen tekeminen miestasi helppoa? Mita kehittaisit?

5. Onko jotain tuotteita, joita toivoisit valikoimaan?

6. Onko valikoimassa tuotteita, jotka ovat mielestasi turhia? Miksi?

7. Tuoko luomu sinulle lisdaarvoa? Mita lisaarvoa?

8. Tuoko Demeter eli biodynaaminen viljely sinulle lisaarvoa? Mita lisaarvoa?

9. Onko sinulla jotain suosikkituotteita?

10. Paasetko tulemaan palvelumuotoilutyopajaan 7.11. klo 17-20 Oodin kirjastoon, ryh-

matila 3:n?

Vastauksia kyselyyn tuli kolmekymmentakolme. Vastanneista 42% mainitsi syiksi tilata Tieta-
vaiselta laadun, 27% valikoiman ja 45% hinnat. Enemman kuin yhden tai kaksi mainintaa saivat
lisaksi valikasien minimoiminen, saatavuus, helppous ja turhien pakkausten jaaminen pois. Es-
teina mainittiin enemman kuin yhden tai kaksi kertaa henkilokohtaiset taloudelliset haasteet,
noutopaikan etaisyys, toimitusajan epasopivuus, varastopuutteet ja hinnat. Ratkaisuehdotuk-
sissa ei noussut tiettya toivetta, vaan mainittiin omaan tilanteeseen helpottavia toiveita, ku-
ten kotiinkuljetus tai saatavuus my0s pienemmissa pakkauksissa pienille talouksille. Lisaksi

toivottiin verkkokaupan uudistamista, joka yrityksessa on tekeilla.

Tuotetietoja piti riittavina lahes 40%, mutta lisatietoja toivoi hieman suurempi vastaaja-
joukko 45% ja loput 11% vastaajista ei kommentoinut asiaa, silla mihinkaan kysymykseen vas-
taaminen ei ollut pakollista. Toimitusta ja tilaamista piti helppona 2/3 vastaajista. Luomu toi

lisaarvoa 100% vastaajista ja biodynaamisen viljelyn Demeter-merkki lahes puolelle.
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Tuotevalikoimaan liittyvat toiveet seka kaikki vastaukset ja niiden perustelut listattiin excel-
taulukkoon, joka luovutettiin tilaajalle. Koska osa vastaajista kielsi vastaustensa kayton mark-

kinoinnissa, taulukkoa ei ole liitetty osaksi tata opinnaytetyota.

Kysely toi esiin tarkeimpana ruokapiirien saumattoman ja asiakkaan kannalta ennakoitavan
toiminnan. Ruokapiireilla on perinteisesti ollut piirivastaava henkilo, jonka vastuulla on ollut
avata viikottainen tilauskausi, jolloin tilaaminen on mahdollista. Tama tilauskausien avaami-
sen siirtaminen Tietavaisen tehtavaksi olisi piirin jasenien kannalta luotettavampaa. Yrityksen
resurssina se on mahdollista automatisoida ja nain tuoda luotettavuutta asiakaskokemukseen.

Tama uudistus on toteutettu.

Toivottiin selkeaa kuukausiaikataulua, jos tilaaminen ei ollut mahdollista viikoittain. Lisaksi

kyselyissa toivottiin selkeampaa jaottelua erilaisiin tuotekategorioihin ja helpompaa hakutoi-
mintoa. Monelle vastaajalle verkkosivusto oli my0s tarpeeksi selkea ja sen kaytto tuttua, kun
sita on vuosia kayttanyt. Kun paaasiallinen kohtaamiskanava yrityksen ja asiakkaan valilla ny-

kyaan on verkkokauppasivusto, on sen kaytettavyys ja selkeys keskeista.

Selkeat kuvat tuotteista ja tiedot esimerkiksi alkuperamaasta olivat joillekin vastaajille tar-
keita ja saivat tilaamaan lisaa. Yleensakin luomua haluttiin suosia puhtauden ja turvallisuu-
den takia ja Tietavaista edullisten hintojen, suoran jakelukanavan, tuoreuden ja laadun takia.
Naita tekijoita tulee muistaa vaalia, vaikka asiakassuhteiden yllapitamisessa toimii parhaiten
odotusten ylittaminen. Markkinoinnissa naiden menestystekijoiden rummuttaminen hillitysti
kannattaa, mutta odotuksia ei kannata luoda liikaa. Yrityksen ja asiakkaan kannalta on tar-

keaa, etta luvatut asiat toteutuvat.

3.2.1 Yhteiskehittamistyopaja

Suunnittelin tyopajan hyodyntamalla suomalaista palvelumuotoilun tyokalupakkia (sivistystoi-
men tyokalupakki) ja This is Service design Doing- kirjaa (Stickdorn 2018). Aikaa oli kaytetta-

vissa noin kolme tuntia.

Osallistujien saaminen oli haasteellista. Olin kutsunut paikalle sahkoisen avoimen kyselyn
ohessa muutamaa sataa ihmista, joista kolme tuli. Yksi heista toimi itse palvelumuotoilijana.
Paikalle saapuneet olivat selkeasti pitkaaikaisia ja sitoutuneita Tietavaisen asiakkaita. Lisaksi
osallistujana oli yrityksen toimitusjohtaja ja yrityksen hyvin pintapuolisesti tunteva opinnay-

tetyon kirjottajan sukulainen, yhteensa viisi henkiloa.

Mita monipuolisemmin mukaan saadaan erilaisten sidosryhmien edustajia, sita monipuolisem-
pia tyopajan tuloksista voisi tulla. On varmasti aina haasteellista saada mukaan hyvin erilaisia
sidosryhmia edustavia osallistujia ja yhteiskehittamisessa olennaista onkin onnistua osallistut-

tamaan joko tunnesiteella yritykseen tai jollain palkkiolla. (luentomuistiinpanot 4.4.2020.)
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Yrityksen pintapuolisesti tunteva osallistuja toi esiin yllattavia, kyseenalaistavia ja erilaisia
nakokantoja verrattuna pitkaaikaisiin asiakkaisiin. Myos toimitusjohtajan nakokannat erosivat

asiakkaiden kokemuksista jonkin verran.

Olin varannut tyopajaan aikaa kolme tuntia, mutta huomasin, etta tyopajoja voisi optimaali-
sesti olla kaksi, joista toisessa voitaisiin tarkentaa fokusta. Toisaalta esiin tulleet asiat olivat
sellaisia, jotka vaativat yrityksen aloittamaa kaytannon kehittamista, ennen kuin palvelumuo-
toilun prosessia kannattaisi vieda eteenpain. Tallaisesta ei oltu yrityksen kanssa sovittu. Itsel-
leni tuli tavallaan yllatyksena, miten toiminnallinen ja kaytannollinen palvelumuotoilun pro-

sessi on.
Toteutettu tyopaja koostui seuraavista vaiheista:

1. Lammittely, post-it lapuille kolme sanaa, mita ensimmaisena tulee mieleen Tietavai-
sesta.

Palvelumuotoilun lyhyt esittely.

Kolme tarkeinta, olennaisinta lammittelytehtavan maareista, aanestys.

Tarinat: osallistujien tarinoita luomupiiriin/Tietavaiseen liittyen.

U AN W N

5x miksi:

Miksi luomupiireja tarvitaan?

Miksi luomupiireja ei tarvita?

Palvelupolun piirtaminen, jokainen/yhdessa.

Brainstorming/brainwriting, Miten voisimme- tekniikka: Miten voisimme jakaa tilauk-
set piireille? Miten voisimme jakaa toimittaa tilaukset asiakkaille?

Naista ehdotuksista valitaan lopuksi kolme parasta ja yksi mielenkiintoisin.
Lammittelyna tahan brainstomingiin pareittain: Miten voisime jakaa kahvia ilmaiseksi

kaikille kansalaisille?

Tyopajan alussa kukin osallistuja esitteli itsensa. Jokainen kirjoitti kolme mielestaan tar-
keinta maaretta Tietavaiseen liittyen post-it-lapuille (liite 1). Koska osallistujia oli vahan, ja
maareet laatu ja luomu saivat kolme tai nelja mainintaa, ei aanestetty tarkeimmista. Lisaksi
kerran mainittiin puhtaus, luotettava, elinvoima, nam, aitous, kasityo ja omistautuminen.
Toisaalta olisi voinut pienessa ryhmassa hyodyllista aanestaa vaikkapa vain kaksi tarkeinta

maaretta mainituista.

Esittelin lyhyesti, mita palvelumuotoilu on. Kavin lapi suunnilleen samat asiat kuin luvussa
kaksi. Kayttajalahtoisyyden, ketteran kokeilemisen, jatkuvan kehittamisen, nykytilanteesta-
valitilanteen kautta tavoitetilanteeseen, ja suunnitteluajurien kayton, jotta prosessi pysyy oi-
keassa suunnassa. Mainitsin myos LEAN-ajattelun palvelumuotoilun edeltajana. Palvelumuo-

toilu oli osalle tyopajaan osallistujista hyvin tuttua tyon tai opintojen kautta.
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Tarinallisessa osuudessa pyysin osallistujia kertomaan omia kokemuksiaan ja muistojaan ruo-
kapiirista. Tarinoista sai hyvan kuvan siita, miksi ja mita varten ruokapiiri oli osallistujille tar-
kea. Tarinallistamisen keskusteluissa tuli esiin paljon erilaisia ideoita, jotka kirjoitettiin ylos
(liite 2). Tarinoissa tuli esiin se, etta ruokapiiri oli erilainen tapa hoitaa omia ruokaostoksia.
Luomutuotteiden hankkiminen ei valttamatta ollut mutkatonta ja oli totuttu tiettyyn valikoi-
maan ja toimitustapaan. Joillekuille ruokapiiri oli tapa valittaa puhdasta ja terveellista ruo-
kaa myos ystavapiirille ja tilausten hakeminen osa sosiaalista toimintaa ja ystavien tapaa-
mista. Ruokapiirin vapaaehtoisuuteen perustuva toimintamalli aiheutti myos hankaluuksia esi-
merkiksi, jos piirin organisoija ei ollut aktiivinen. Tietavainen muutti joitakin toimintamalleja

sujuvammiksi tyopajasta tulleen palautteen perusteella.

Tyopajan osallistujista kaikilla oli jonkinlainen henkilokohtainen suhde yrityksen toimitusjoh-
tajaan, mika lisasi sitoutuneisuutta. Esiin tuli myos ongelmia. Oli selvaa, etta toimitusjohtaja
arvosti ja uskoi suoraan asiakkailta tulevaa palautetta. Palvelumuotoilun tyopaja on toimiva
keino saada ihmiset aidosti ja arvottamatta avautumaan toiminnasta sen kaikissa aspekteissa.
Yleisesti yritysten on hyvin vaikea saada rehellista palautetta siita, mika toimii, ja mita pitaisi

kehittaa. Kaikki mielipiteet tulevat samanarvoisesti kuunnelluiksi.

Selvasti mukaan oli tullut niita, joilla oli tunnesuhde ja hyvaa tahtoa Tietavaiseen. Toisaalta
hiukan erilaisia nakemyksia ja hiukan kyseenalaistamistakin tuli niilta, jotka eivat olleet tii-
viissa yhteydessa yritykseen. Tama kuvaa hyvin sita, miten antoisaa on kuunnella erilaisia si-
dosryhmia. Missa tahansa ryhmassa on houkuttelevaa pysya konsensuksessa ja yleisesti ihmi-
silla on taipumus pyrkia olemaan samaa mielta muiden kanssa. Palvelumuotoilun toiminnalli-
silla pyritaan saamaan esiin mahdollisimman paljon diversiteettia nakemyksissa ja ideoissa si-
ten, etta ideoita ja nakemyksia ei arvoteta, vaan tutkitaan mielenkiintoisina mahdollisuuksina

ja niista valitaan tavoitetta varten parhaat vasta jatkokasittelyssa.

5x miksi: menetelma, jossa pyritaan tarkentamaan asioiden juurisyita kysymalla kysymys ja
tarkentamalla sita seuraavalla kysymyksella. 5xmiksi on LEAN-prosessitekniikka, jota on kehi-
tetty palvelumuotoilun tarpeisiin laajentamalla katsantokantaa paljastamaan tietoisten ja
tiedostamattomien ongelmien lisaksi asiakkaan toiveita, odotuksia ja haaveita. Harjoitus teh-
tiin kaksi kertaa, ensin pohtimalla, miksei luomupiireja enaa tarvita, ja seuraavaksi vastaa-
malla viidesti kysymykseen, miksi luomupiireja tarvitaan. Harjoituksessa koko ryhma pyrki
vastaamaan aluksi ensimmaiseen miksi-kysymykseen (Miksi luomupiireja tarvitaan? Miksi luo-
mupiireja ei enaa tarvita?) ja sen jalkeen neljaan syventavaan miksi-kysymykseen, jotka sy-
vensivat edellista vastausta (esimerkiksi Miksi puhdasta ruokaa? Miksi lahikaupasta saa kaiken

luomun?). Fasilitoija kirjasi vastaukset flappitaululle. (kuvat 4 ja 5)

Molemmat 5xmiksi- harjoitukset herattivat paljon keskustelua, joissa tulivat esiin terveydelli-

set tekijat ja mainonnalla ja markkinoinnilla tehtava kuluttajien ohjailu kayttamaan ruokana
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ei-terveytta edistavia elintarvikkeita. Keskustelussa tuli esille, etta lisa- ja sailontaaineet,
kasvinsuojeluaineet, homeenestoaineet, ulkonakoa ja makua muokkaavat aineet, tasalaatui-
suus, tehoviljelymenetelmat, pakastaminen, pitkaan sailyvat valmisruuat, sokeriset tai suolai-
set herkut, elintarvikkeet, joiden ravitsemussisalto on heikko tai haitallinen, raakana poimit-
tavat kasvikset, jotka kypsennetaan kemikaaleilla, kemikaaleilla kypsytettavat viljelyskasvit
ovat todellisuutta, joka suljetaan kuluttajien silmista, ja laiskuutta, ohjailua ja tietamatto-
myytta kaytetaan myymaan ihmisille tama. Koettiin, etta koulu tai terveydenhuolto ei sivista,
vaan lapsille ja sairaillekin syotetaan samaa vahakuituista, sokeroitua, vitamiini- ja hivenai-

nekoyhaa, kemikaaleja sisaltavaa ruokaa.

Luomupiirien tarpeellisuus tuli esiin myos tehomaatalouden ja maaperaa koyhdyttavan mono-
viljelyn vastaisena aktivismina. Luomupiireja kaytetaan, jotta saadaan toivotut tai tarvittavat
elintarvikkeet ja myos ekologiset pesuaineet yhdesta ja samasta paikasta. Fasilitoija kirjasi

kaytavaa keskustelua koko tyopajan ajan. Edella mainittu perustuu tahan keskusteluun ja siita

tehtyihin muistiinpanoihin. Fasilitoija ei osallistu itse keskusteluun.
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ta

ja ei tarvi

iksi luomupiire

Kuva 4 5x m
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Kuva 5 5x miksi luomupiireja tarvitaan

Palvelupolut: Tyopajatilassa olevalle taululle piirrettiin kaksi erilaista palvelupolkua osanotta-
jien kokemusten perusteella. Fasilitoija ei ohjannut polun rakentumista, vaan ainoastaan
toimi kuvaajana. TyOpajan loputtua piirrokset valokuvattiin ja fasilitoija piirsi ne uudelleen

kuviksi 6 ja 7. Ne antoivat selkeaa kuvaa siita, millaisia ongelmakohtia, asiakkaan kokeman
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palvelupolun pullonkauloja, osanottajat olivat kokeneet ja mihin asioihin kaivattiin sujuvoit-

tamista. Joitain havaittuja ongelmakohtia yrityksen toiminnassa parannettiin heti pienilla

muutoksilla.

PALVELUPOLKU JA ESTEET

Hakukone

“luomuruokaa”
“ruckapiiri®

"luomuruckapiiri”

Orgaaninen haku,
hakusanat ajan
tasalle.

tekstisisdltd

Loytyy tietoa
Tietavaisesta/
ruokapiirista

Epaselvas, miten
tilata.

Paljon navigaintia,
stsimists, likkumista
sivulla.

Selkeat ohjeet sivulle.

Call for action "tilaa

Piirin

Ei tietoa Organisoija
‘ organisoijalle ‘ seuraavasta ‘ avaa
s-posti tilauksesta tilauskauden

Kirjautumislinkin
vastaanottaminen,

jolla voi ti

piirista.

Vaatii omatoimisuutta
ottaa yhteytta
tuntemattomaan

henkild6n.

Piiri epaaktiivinen,
seuraavasia
tilauksestaei tietoa.

Tiedotus piiril3isille.
Kausi auki
sunnuntaihin ennen
seuraavan viikan
toimituspaivaa.

ata ko.

Piiritilauksessa on
minimisumma, jolla
Toimitus on maksuton.

Miten piiril3isia voi
innostaa tilaamaan
s&ancllisest?

Tilaus ja
maksu
netissa

Kun on piirin jasen,
on toimitus
maksuton ja se tulee
automaattisesti
oikealle
jakelupaikalle.

Paikka jaaika on aina
sama.

Taman summan

halutaan tayttyvan.

Miten oman alueen
piiriin olisi helppo

Jos tilauskausi avataan
sutomaattisesti, miten

tasta" “Liity
ruckapiiriin t3st3"

alennaisia.

Ruckapiirikartta ajan
tasalle.

iitty3?

Kuva 6 Palvelupolku ja esteet

markkinoida jasenille

niin, ett3 tilauksia tulee

joka kierrokselle?

PERINTEISEN RUOKAPIIRIN PALVELUPOLKU

Nouto

jakelupaikalta

Taimtus an 15-30
minuutin aika tutulla
jakelupaikalla siell3,
missa piirilaiset
asuvat.

Millaiset jakelupaikat
ovat sopivimpia ja
mista niitd |oytaa?

=

Ruckapiiri

Tuote loppuu
PP aktivoituu

Tarve uudelle
tilaukselle

Yhteydenotto
organisoijaan

KUKA:

Joku tai useampi
piirildinen

Suljettu fb-
postaus
jasenille

Tilaus aukea ja
sulkeutuu- tieto.

KUKA.:

Piirin organisoija

Tilauskauden Tildus ja maksu  1arkistus,

avaaminen Vverkkokaupassa etta tilausraja
tayttyy

Maksuton toimitus,
kun yhteistilaus tietyn
euromaaran yli.

Piirin tunnusta
kayttamalla
maksuton toimitus
Jja automaattisesti
tietty toimituspaikka

Verkkokaupan
piirisivulla, jonne
péasy vain
organisoijalla. .

KUKA: KUKA: KUKA:
Kaikki halukkaat.
Tilausvelvoitetta eiole.

Piirin organisoija Piirin organisoija

Kuva 7 Perinteisen piirin palvelupolku

|:> Tuotteet

Toimitusajan
sopiminen

Tekstiviesti

KUKA.:

Piirin organisoija

saapuvat,
lajitellaan ja
jaetaan

Tilaukset saapuvat
ti-iltana, piirildiset

tulevat noutamaan
ajittelun;jalkeen

KUKA:

Tietavainen tuo,
ajitteluvuorossa oleva
ajittelee.

Piirilaiset noutavat
ajittelunjalkeen.

Teimme branstormingin siita, millaisia jakelutapoja ja -kanavia voisi kayttaa. Erityinen haaste

suoramyynnissa kuluttajille on jakeluverkosto, kun tavanomaisia vahittaiskauppoja ei kayteta,
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vaan ollaan niiden kilpailija, vaihtoehto. Tuotteiden matkaa ja valiportaita tuottajalta kulut-
tajalle pyritaan lyhentamaan. Osallistujat kirjoittivat post-it-lapuille mita tahansa mieleen
tulevia ideoita. Tarkoituksena oli saada maarallisesti paljon ehdotuksia valittamatta laadusta.
Ideoiden tutkiminen ja jatkokehittely jai tehtavaksi myohemmin osana yrityksen laajempaa
kehitystyota, joka voisi tapahtua palvelumuotoilutyopajan keinoilla. Silloin ongelmaa on jal-
leen ratkomassa useita henkiloita, ja yhteiskehittaminen voi tuoda luovempia ratkaisuja ja
erilaisia ideoita toteutettavaksi. Tassa tyopajassa saatuja ideoita voitaisiin kayttaa toisen pro-

sessin ideointi- ja ratkaisuvaiheissa. Valokuvat branstormingin tuloksista on kuvissa 8 ja 9.
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Kuva 8 Post It- jakelukanava brainstorm



30

Kuva 9 Post It - jakelukanava brainstorming 2
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3.3 Ideoi ja kokeile - autopiireja, mainostusta, markkinoita, someaktivoitumista ja valoku-

vausta

Touko- ja kesakuussa yrityksen tunnettuutta pyrittiin lisaamaan osallistumalla tapahtumiin
kahdella alueella. Toinen oli jo kauan toiminnassa olleen ruokapiirin jakelualue Tampereella,
missa Tammelan torilla oli Kierratystori- niminen iltatoritapahtuma. Tampereen ruokapiiri-
kierroksen paajakelupaikka on noin kilometrin paassa torista, ja torista kiinnostuneissa ajatel-
tiin olevan ekologisuuteen ja ruoka-aktivismismiin taipuvaista kohdeyleisoa. Torilla jaettiin
maistiaisia Tietavaisen tuotteista. Myynnissa oli muutamaa suosituinta tuotetta hieman verk-
kokauppaa edullisemmilla hinnoilla. Tarjolla oli paikallisen jakelupiirin mainoksia. Osallistujia
torilla oli kiitettavasti ja kiinnostusta luomutuotteisiin samoin. Mitaan suoraa vaikutusta ruo-
kapiirin jaseniin ei huomattu. Tietoa ruokapiiriin liittymisesta tai sielta tilaamisesta olisi voi-
nut jakaa tehokkaammin ja myydyissa tuotteissa olisi voinut olla lisaksi esimerkiksi QR-koodi,
jolla tuotetta olisi pystynyt tilaamaan verkkokaupasta lisaa tai joka olisi vienyt kyseisen ruo-
kapiirin tilaussivulle, jotta yritys olisi ollut tarjolla sina kriittisena hetkena, kun kuluttaja ha-

luaa toistaa ostoksen, jos on tyytyvainen tuotteeseen.

Tampereen jakelukierrokselle saatiin kevaalla uusi noutopiste matkalla sijaitsevaan Toijalan
kuntaan. Tata markkinoimaan osallistuttiin Toijalan markkinoille, joka on vuotuinen viikon-
lopputapahtuma perjantaista sunnuntaihin. Tarjolla oli laajempi valikoima Tietavaisen suosit-
tuja tuotteita ja samoin kuin Tammelassa, mainoksia ja maistiaisia. Torilla oli jonkin verran
luomuruuasta kiinnostuneita ja kuumina paivina varsinkin omenamehulla makeutetut Whole
Earth-luomulimut kiinnostivat. Ruokapiirin tilaajamaariin osallistumisella oli jonkin verran vai-
kutusta. Paikallisen ruokapiirin mainoksia oltiin myos jaettu Toijalaan liikkeisiin ja ilmoitus-
tauluille. Jotta olisi selkeasti nahty, tuliko joku uusi tilaaja markkinoille osallistumisen
kautta, olisi voitu kehittaa jokin tarjous tai etu, jota olisi jaettu vain markkinoilla, ja joka

olisi edellyttanyt jonkinlaista koodia, esimerkiksi ilmainen kuljetus ensimmaiseen tilaukseen.

Palvelumuotoilun tyopajassa ja kyselyissa tuli myos ehdotuksia kaupunginosatapahtumiin osal-
listumisesta markkinoinnin osana. Tallainen voisi olla edullinen ja toimiva markkinointitapa

muun markkinoinnin ohessa, jos osallistumisprosessi vakioidaan.

Aiemmin Tietavainen on kokeillut autojakelua, kun korona esti ihmisten kohtaamisen sisati-
loissa perinteisissa jakelupaikoissa. Monet suoramyyntia tekevat yritykset toimivat nain,
useimmiten siten, etta reitti on saannollinen ja jakelu tapahtuu tiettyyn aikaan. Asiakkaat te-

kevat tilaukset paaasiassa Facebook-ryhmissa.

Kevaalla 2023 on saatu resurssit Tietavaisen aktivoitumiseen sosiaalisessa mediassa. Aiempi
some-tilien yllapitaja oli jaanyt vahitellen pois ja yllapito-oikeudet saatiin siirrettya eteen-
pain. Tietavainen aloitti aktivoitumisen Facebookissa ja Instagramissa aluksi kuvien kautta.

Jatkossa on tarkoitus tehda tarinoita ja podcasteja yhdessa toimitusjohtajan kanssa, joka
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tuntee alan ja tuotteet ja jolla on paljon kiinnostavia tarinoita, osaamista ja tietoa jaetta-
vaksi. Kokeillaan erilaisia lahestymistapoja sosiaalisen median julkaisuihin aluksi Facebook
Business Suiten kautta ja tutkitaan erityyppisten postausten vaikuttavuutta, jotta loydetaan

asiakkaita miellyttava ja samalla Tietavaisen nakoinen somelasnaolo.

3.4 Testaa ja toteuta - perusasiat kuntoon, asiakasprofiili

Riippuu resursseista, miten moneen sosiaalisen median kanavaan yrityksen kannattaa jakaa
kaiden aktivoimiseen ja maksetulla mainonnalla tai erilaisilla vaikuttajayhteistoilla myos uu-
sien asiakkaiden saamiseen. Tietavainen on alallaan pitkaan toiminut ja suhteellisen tunnettu
brandi. Siita on markkinoinnissa apua. Vaikuttajayhteistyota kokeillaan, kun yhteistyokump-
pani vastaa arvoiltaan aidosti Tietavaisen arvomaailmaa. Olennaista on luoda Tietavaiselle

monipuolinen ja omannakoinen markkinoinnillinen strategia.

Markkinoinnin tuloksia voidaan mitata useilla eri tavoilla. Kustannukset tai ROI eli yhden asi-
akkaan saamiseen kaytetty rahasumma on yksi tapa mitata, mutta asiakkaan nettisivuilla viet-
tama aika, sitoutuminen some-julkaisuihin, uusien asiakkaiden maara, uutiskirjeen peruutus-
ten maara ja konversioprosentti eli kuinka moni verkkosivuilla vierailleista tekee oston ovat

myos toimivia tapoja mitata tuloksia. (Komulainen 2018, 359.)

Verkkokaupan kehittaminen ja nykyaikaistaminen tehdaan yhdessa tuotekuvien uudistamisen
kanssa. Vanha verkkokauppa pidetaan toiminnassa ja samalla alkaa tekemaan uuden verkko-

kaupan kokeiluversiota, jota kehitetaan yhdessa asiakkaiden kanssa.

3.4.1 Asiakaspersoona

Kyselyista, haastatteluista, demografisesta datasta ja tyopajasta saadun tiedon perusteella
kehitettiin asiakaspersoona (kuva 10). Yksinkertaisen asiakaspersoonan luomiseen kaytettiin
Value Proposition Canvasia. Se on kehitetty muistuttamaan, millaista asiakasta, millaisia ha-
luja ja toiveita yrityksen tuote palvelee. Asiakaspersoonaa voidaan jatkokehittaa, kun asia-
kastietoa saadaan enemman. Ruokapiiriasiakkaiden lisaksi vastaavanlaisen visualisaation voisi

tehda myos yritysasiakkaista, postimyyntiasiakkaista ja maaritellyista eri asiakasryhmista.

Erilaisia pohjia asiakaspersoonan kuvaamiseen on tarjolla useita. Value Proposition Canvasia
ei ole kehitetty juuri persoonan kuvaamiseen, mutta se tarjoaa hyvan pohjan tarkemman per-
soonan tekemiselle, kun asiakastietoa on kaytossa runsaammin. Lisaksi sen tuomaa tietoa voi-
daan yhdistaa Business Model Canvasiin. Kaikki pohjassa kaytetty perustuu olemassa olevaan,
aiemmissa vaiheissa saatuun ja yrityksen dataan perustuvaan asiakastietoon. Varsinaisesti Va-
lue Proposition Canvasia kaytetaan varmistamaan, etta yrityksen palvelulle on markkinoita
(Stickdorn ym. 2018, 75).



33

Erittain hyvan asiakaspersoonan luominen on asiakastiedon visualisointia, jonka maarittami-

seen kaytetaan tilastollisia ja demografisia menetelmia. Tilastollisilla menetelmilla tarkoite-
taan numeerista kuvaamista, eroja, yhteyksia, joilla olemassa olevaa tilannetta kartoitetaan
ja haetaan aineistosta yleisia lainalaisuuksia. Demografinen segmentointi tarkoittaa, etta ih-
misia jaotellaan ian, sukupuolen, rodun, perheen koon, elinkaaren, ammatin, tulotason, kou-

lutustason ja kansalaisuuden perusteella.

Leena 47v., Helsinki

GAIN CREATORS:

Arvostaa luomua ja tuntee sen erot
tavanomaisesti viljeltyyn.

GAINS: Energisyytti,
hyvinvointia. Ajan
kanssa selvempii, miten
erila¥sfa luomu on.

Haluaa mahdollisimman ison osan
ruuastaan luomuna.

Arvostaa terveellisti %.
PRODUCTS&SERVICES:

JOBS:

L uomuruokapiirikuljetss tuo “? o Edulliset hinnat. Hyvinvoint
Rerran viikossa omalle Valikoima. yvinvointi.
lsuinalueelle kaiken CD W= a Terveyden
hrpeellisen. yldpitiminen.
IIIIII" E 3 Monipuolinen
Kaikki o ] o Perusruokakaupoissa ravitsemus.
AARC perus- b tarjonta vihiistd. Arvosta
Snivapatirt PATNRENTENERS: eurooppalaista, ei halua
saatavilla. PP )

Arvostaa laatua.

Pyrkii hyviin hir
laatusuhteeseen. ‘
Ei turhia pakkauksia.

Ilman turhia vilikisii tuoretta ja
laadukasta ruokaa.

kiinalaista luomua.

Nouto pNii ajoittaa omiin
aikatauluihin. Tilaus pitds
Zuistaa tehdi.

Kuva 10 Personan kuvaus Value Proposition Canvasin avulla
3.4.2 Business Model Canvas

Toimitusjohtajan kanssa yhteistyossa luotiin Business Model Canvas, joka selkeyttaa koko lii-
ketoimintamallin. Business Model Canvasin avulla yrityksen palvelutarjooma ja sen muotoilun
vaikutukset liiketoimintamalliin ja yrityksen yleinen toimintaymparisto seka uusien ajatusten

taloudellisuus voidaan esittaa selkeassa muodossa (Stickdorn ym. 2018, 75).
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Business Model Canvas

Liiketoimintamallin huoneentaulu

Uniikki arvolupaus 1) Toiminnot =) Asiakassegmentit Ea Asiakassuhteet @) Kumppanit A8

Posti:tlfis Laadukasta ja o Asiak.ésy.hl.:.eis.i.:ijen

Laadukasta, Ruokapiirijakelu puhdasta ruokaa, rakentaminen  Keski-Euroopan
puhdasta, Hyllytys, kergily luonnollisuutta ja Suoratoimitukset uomutukut
ravitsevaa ja Pakkaaminen luontoa arvostavat Tutut asiakkaat, Maustetoimittaja
monipuolista Markkinointi ja aktiiviset heidan Verkkokauppa-alusta
luomuruokaa Asiakaspalvelu ihmiset. kuunteleminen  Yllapitdja
mahdollisuuksien Paras laatu, tukut Ruoka-aktivistit. Tutut tydntekijat Markkinointi
mukaan _ Terveydest ja Asiakkaat
Eurcopasta, Resurssit e hyvinvoinnista Kanavat ®  Vaikuttajat
mahdollisimman T innostuvat, o
suora, tuore, “Veikkokauppa bichakkeroijat. s Vé'rkkbkauppa
edullinen ja lyhyt Auto toimituksiin Kuntoilijat. Ruokapiirit
tie tuottajalta Varasto Suora suhde
asiakkaalle Kassit pussit laatikot . ..

Hyvin liikkuvat tuotteet aSIak.k§1S'll1n

Ti, varastomies, YhteisGllisyys

pakkaaja, markkinoija
Kulurakenne Kiintedt: toimitila JI!Q E(‘; Kassavirta e

Tybntekijat

. Tuotteiden sisidnosto

ALV 14% sis tuotteiden hintoihin srse v e o . e
Toimitukset: jakelu, posti Kate laskettuna kaikkien kulujen peittamiseen

Mainonta B2B myynti, isot erat maahantuonti

Valineet, materiaalit, laatikot, pussit

Kuva 1, Tietavaisen Business Model Canvas

Tietavaisen yritysmalli on laadukkaan luomuruuan maahantuonti ja toimittaminen asiakkaille
ohi keskusliikkeiden. Toimituskanavat ovat Posti seka saannolliset suorakuljetukset asiakkaille
ja asiakkaiden muodostamille keskuksille, joista asiakkaat noutavat verkkokaupasta tilaa-
mansa ja maksamansa tuotteet itselleen. Tata toimintaa kutsutaan ruokapiiriksi tai luomupii-
riksi. Katteet pyritaan pitamaan sellaisina, etta tuotteet ovat asiakkaille edullisia ja samalla
kaikki yrityksen kulut tulevat katetuiksi. Varsinainen voiton tavoittelu ei ole Tietavaisen ta-

voite.

Yrityksella on toimitilat Vantaan Myyrmaessa, missa toimii seka yrityksen johto etta muut toi-
minnot: tukkuerien pakkaaminen pienempiin kuluttajapakkauksiin (yleensa yhden kilon), pos-
tipakettien ja muiden tilausten keraily, pakkaaminen ja lahettaminen, tukkutilausten vas-

taanottaminen ja hyllyttaminen seka suomenkielisten tuotetietojen asianmukainen merkitse-

minen. Toimitiloissa sailytetaan myytavat tuotteet.

Tietavainen pyrkii olemaan yhteydessa asiakkaisiin ja kuuntelemaan toiveita ja palautteita
tarkasti, luoden henkilokohtaista suhdetta seka yksityis- etta yritysasiakkaisiin. Toiveena ja
pyrkimyksena on myos lisata yhteisollisyytta kannustamalla ihmisia perustamaan ruokapiireja,
joiden kautta sen jasenet saavat kaikki tarvitsemansa peruselintarvikkeet aina luomuna (lu-

kuun ottamatta tuoretuotteita) ja tuotevalikoima koostuu terveellisista ja maistuvista,
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yrityksen tyontekijoiden kokeilemista tuotteista, joiden raaka-aineet ovat yksinkertaisia ja
puhtaita. Tietavainen haluaa tarjota asiakkailleen mahdollisuuden syoda oikeaa ruokaa, ilman

lisdaineita ja torjunta-aineita, seka muita terveydelle mahdollisesti haitallisia vierasaineita.

Kohdeasiakkaissa on laadukasta ja puhdasta ruokaa, luonnollisuutta ja luontoa arvostavat ja

aktiiviset ihmiset, ns. ruoka-aktivistit, jotka nakevat ruuantuotannon osana globaalien ongel-
mien ratkaisua, terveydesta ja hyvinvoinnista kiinnostuneet, biohakkeroijat ja terveydestaan
monipuolisesti kiinnostuneet kuntoilijat, jotka ymmartavat heidan syomansa ravinnon olevan

osa kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin ja terveyden saavuttamista.

Yrityksen tulee kiinnittaa erityista huomiota kannattavuuteen. Kaikki kulut markkinointia
myoten tulee laskea sisaltymaan tuotteille laskettaviin katteisiin. Alennusten kayttaminen
kaupankaynnin keinona ei ole toimivaa, jos katteet on valmiiksi laskettu tarkasti. Vaikuttaja-
markkinointi on lahtenyt hyvin kayntiin, mutta on tehtava myytitunnelit, joilla seuraajat ja
kiinnostuneet saadaan aktiivisiksi asiakkaiksi. Mahdollisia maahantuonnin huipputuotteita tar-
jottavaksi vahittaiskaupoille olisi hyva lisata valikoimaan. Kassavirta on melko yksipuolinen ja

uusia asiakassegmentteja ja palvelukonsepteja kannattaa kehittaa.

4 Pohdinta

Pohdinnan aiheena on ruokapiiritoiminnan hiipuminen. Uusia asiakkaita tulisi loytaa, silla
asiakaskyselyn mukaan esimerkiksi muutot, taloudellisen tilanteen muutokset ja aikataulujen
yhteensopimattomuus seka luomuruuan parantunut saatavuus vaikuttavat asiakassuhteiden
loppumisen. Asiakaspalveluun, henkilokohtaisuuteen, saavutettavuuteen ja reklamaatioiden
kasittelyyn pyritaan panostamaan, silla esimerkiksi Wilsonin, Bitnerin ja Gremlerin mukaan
(Services Marketing. Integrating Customer Focus Across the Firm 2012, 141) toimiva luotta-
mussuhde yrityksen ja asiakkaan valilla vahentaa asiakkaan kokemaa stressia ja lisaa arjen
vaivattomuutta. Asiakas laskee yrityksen kanssa asioimisen tuottaman arvon sen mukaan, mita
han kokee saavansa (laatua, tyytyvaisyytta, erikoisetuja) verrattuna siihen, mita kokee anta-
vansa (taloudelliset ja muut kustannukset), ja jatkaa mielellaan suhdetta yritykseen, joka
huomioi hanet yksilollisesti. (Wilson ym. 2012, 141-143.)

Yrityksen luotettavuus ja ennakoitavuus on tekija, joka tarjoaa asiakkaalle vahemman paa-
toksentekoa ja vahemman vaivaa. Sosiaaliset tekijat, kuten sosiaalinen sitoutuminen, sympa-
tia yrityksessa toimivia ihmisia kohtaan, ystavyys yrityksen henkiloiden ja asiakkaiden valilla,
tuen saamisen tunne, ihmissuhteen luominen henkiloiden valilla ja asettuminen yhteison sosi-
aaliseen verkostoon ovat inhimillisia ja voimakkaasti siteita luovia tekijoita. Nama tekijat
ovat Tietavaisen pitkan toiminnan ja samana pysyneen liikeidean ansiosta hyvin toimivia il-

man markkinoinnin tai tarinallistamisen tarvetta. Erikoiskohtelu, asiakkaan aidosti
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henkilokohtainen palveleminen, erikoistarjoukset, jotka on suunnattu olemassa oleville asiak-
kaille, hyva ja nopea palvelu esimerkiksi reklamaatiotilanteissa, joissa asiakkaan nakemyk-
seen kannattaa luottaa, ovat asiakaslahtoisen toiminnan kulmakivia, joilla asiakas pyritaan
pitamaan tyytyvaisena (Wilson ym. 2012, 141-143). Uusien asiakkaiden hankinnan arvioidaan
olevan jopa kymmenkertaisesti kalliimpaa verrattuna vanhojen asiakkaiden pitamiseen (luen-
tomuistiinpanot 31.1.2020).

Asiakassuhteiden yllapitaminen ja asiakastoiveiden seuraaminen oli helppoa, kun toiminta pe-
rustui yhteisollisyyteen ja sosiaalinen kontakti oli viikoittaista. Korona-aika vahensi dramaat-
tisesti ruokapiirien toimintaa estamalla fyysiset kontaktit ja toimitusten jakelemisen sisati-
loissa. On tehtava maaratietoisesti tyota, jotta sisatiloissa olevia jakelupaikkoja saadaan taas
aktivoitua. Jakelu suoraan yksityisasiakkaille, kuten kilpailijoilla, esim. ruuan verkkokauppa
Odalla tai Alepan Kauppakassi-palvelulla, on yksi mahdollisuus elvyttaa kanssakaymista suo-

raan asiakkaan kanssa.

Uusien ruokapiirien perustamiseen on kannustettava ihmisia nyt, kun fyysinen kohtaaminen on
taas mahdollista. Monet ruokapiirit perustuvat yhden aktiivisen jasenen toimintaan, joka saa
mukaan tuttavapiirinsa, ja jonka luota tuttavapiiri noutaa tilauksensa. Nain toimituksesta Tie-
tavaiselle aiheutuvia kuluja voitaisiin alentaa ja toiminnan perusajatuksiin ja tarkoitukseen

kuuluvaa yhteisollisyytta herattaa.

Korona-aikana vieraita ei kutsuttu, eika vieraileminen ole suomalaisessa kaupunkikulttuurissa
kovin tyypillista. Korona-aika toi kuitenkin esille, miten paljon ihminen tarvitsee sosiaalisia
kontakteja. Tama voisi olla lahestymiskulma, jolla Tietavainen voisi herattaa itselleen rakasta

toimintaa ja samalla luoda palvelukonseptia, jollaista kukaan muu ei tiettavasti tarjoa.

Useita prosessin aikana tietoon tulleita palvelupolun sujuvuuteen vaikuttavia tekijoita on pa-
rannettu ja muutoksia kokeiltu tiettyjen asiakassegmenttien kanssa jo opinnaytetyon valmis-
tumisen aikana ketteran kehittamisen ajatusta hyvaksikayttaen. Prosessissa tuli esiin useita
tekijoita, joiden tutkiminen ja kehittaminen kayttaen empaattisia, ketteria ja osallistavia
palvelumuotoilun menetelmia olisi hyodyllista. Palvelumuotoilun asiakassta kuuntelevia, ket-
teria ja kokeilevia menetelmia voisi hyodyntaa verkkosivuja ja verkkokauppaa uudistettaessa
seka brandin selkeyttamisessa ja markkinoinnin suunnittelussa. Voitaisiin tutkia, miten aloit-
tavia piireja voisi auttaa saamaan toiminta kayntiin. Myos ruokajakelun sujuvoittamisessa pal-
velumuotoilun ideoimistekniikoilla voitaisiin luoda uudenlaisia, palvelevia ja taloudellisia ja-

kelukonsepteja.

Tarkasteltaessa taman opinnaytetyon prosessia voitaneen todeta, ettei suunnitteluajureita ja
tavoitteita oltu selkeasti asetettu. Niinpa prosessi ei ollut aivan johdonmukainen, eivatka kay-

tetyt keinot tai tuotokset olleet niin kattavia, kuin ne olisivat mahdollisesti olleet
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selkeammalla suunnitelmalla. Voidaan sanoa, etta ongelman maarittely ja sen ratkaiseminen

on perustava vaatimus tulokselliselle palvelumuotoilun prosessille.
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Liite 1: PaMutyopajan lammittelytehtava: post-lt, mitka kolme maaretta tulee mieleen Tieta-
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Liite 2: Vinkkilista, muistiinkirjoitus vapaasta keskustelusta PaMutyopajassa

- Sama jaettu visio

- Yhteisollisyys, ystavien tapaaminen

Ystavat kun hakee toistensa luota, paasee yhdessa maistelemaan ja tuotetietous levia ysta-
vien

kesken.

- Puolen kilon pakkaukset madaltavat kynnysta tilata

- Puhtaita jauhoja pussissa

- Tyyris ja vaivalloinen hakea eri kaupoista

- Toimitusketju epaselva

- Ruokapiirin kannattaminen arvoperusteista

- Informaation jakaminen (vaikuttajat kuten Olli Posti, Biohakkerit)

- Enemman kasvoja, videoviesteja, tietoja

- Podcast (oma/vieras)

- Jotkut ovat tippuneet pois, kun pettymys puuttuvista tuotteista toimituksessa. Saldot
verkkokaupassa ajantasaisia mieluusti. Alustan vaihto, tai excel-ongelman ratkaiseminen.
- Palvelun sujuvuus on eri, huonompi kuin muissa verkkokaupoissa.

- Visuaalinen puoli, ihmiset ostavat silmillaan. 2 min insta story, 3 min podcast.

- Muutaman kerran vuodessa varastomyynti.

- Ruokapiirien vetajien motivaatio jatkaa. Viestia, postausta.

- Benchmarking Tupperware?

- Liittymismaksu, jolla maksettaisiiin, jos toimitussumma jaa alle rahtirajan.

- Piirien yhteisollisyys katosi, kun talkootyo jai pois, ja tilaajien maara vaheni.

- Vanhan ajan kauppa-auto

- Eggspress Mika Valttila, kananmunat

- Lahella- luomuravintola Granin sisapihalla

- Kanava ravintoloille

- Oma some jakaa luomupaikkoja

- Markkinointiviestinta on backupia innostuneille piirinvetajille

- Helppo, helposti lahestyttava, visuaalinen nettisivu

- Helppous kaikkiin toimintoihin: - liity piiriin - perusta piiri - tilaa - tilaa postitse. Napit nai-
hin,

klikkaa tasta.

- Nyt kulut kertautuvat, kilpailla voi - vai voiko?

- Hinta/laatusuhde

- Se, mita on, kuntoon: Nettisivut, kuvat, helppous, varastosaldot.

- Nykyiset ruokapiirit tyytyvaisiksi, sitten kasvua.



- Hifistelymesta, sivut ei niin hienot, koska hinta on edullinen.

- Missa hifistelijat?
- Ruokamarkkinoille osallistuminen
- Profiloituminen pitaa pysya

- ”Asiakkaat sekundaa, mutta tuotteiden laatu on priimaa.”
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Liite 3: Elava Maa- asiakkaille lahetetty avoin kysely, saate
Hei sina, joka olet joskus tai edelleen tilaat Tietavaisen luomuruokatukusta.

Teen Pekalle opinnaytetyota ja yritamme elvyttaa luomupiirien toimintaa, joka on vuosien
varrella muuttunut yliopistoaktiviteetiista Tietavainen yritystoiminnaksi. Osittain valttamatto-
myyden pakosta, koska tukkurit eivat myy yksityisille. Se ei ole muuttunut, etta tarkeimpana
on Pekan eli Tietavaisen vakaumus, etta kaikilla pitaisi olla mahdollisuus syoda luomua. Tieta-
vaisen slogan "Better foods for better minds” kuvaa ajatusta luomuruuan merkityksesta hyvin-
voinnille monella tasolla. Dana ja Pekka erosivat jonkin aikaa sitten, ja Dana on jattaytynyt
pois toiminnasta. Jos olet tilannut kauan sitten, niin toiminta on muuttunut paljon: Tilaukset
maksetaan nettikaupassa, useimmiten pakataan jo varastolla kullekin tilaajalle, eli yhteisolli-
nen pakkaaminen vastaanottajan paassa on vahentynyt, ja fyysisia toimituspaikkoja on va-
hemman, joten toimitukset tapahtuvat usein pakettiautosta viidentoista minuutin aikaikku-
nassa. Tilauskierrokset ovat pk-seudulla keskiviikkoisin ja Himeenlinna-Toijala-Tampere-akse-

lilla kerran kuussa torstaisin.

Olisimme kiitollisia vastauksestasi. Kaipaamme tietoasi ja mielipiteitasi siita, miten tata toi-
mintaa voisi ja pitaisi kehittaa, mika toimii vai toimiiko luomupiiri ollenkaan? Tahan kyselyyn
vastanneet ja yhteystiedot jattaneet osallistuvat 50 euron lahjakortin arvontaan. Kysely on

toteutettu Paperformin ilmaisella kyselykaavakkeella, eika se vaadi kirjautumista googletun-

nuksilla tai muulla, pelkka linkki riittaa. Risut ja ruusut, kaikki palaute on tervetullutta.

Etsin myos osallistujia palvelumuotoilutyopajaan Oodi-kirjastossa tulevana maanantaina 7.11.
klo 17-20. Siihen osallistuminen ei vaadi mitaan erityista, tarjolla on pienta luomua, ja Ilmoit-
tautua voi vastaamalla tahan sahkopostiin, tekstiviestilla numeroon 0445957318 tai samalla
lomakkeella, jolla osallistuu lahjakortin arvontaan (allaoleva linkki). Tyopaja on osa opinnay-
tetyotani Laurea AMK:ssa. Sen aiheena on Tietavaisen luomuruokatukun markkinointiviestin-

nan ja toiminnan kehit-taminen palvelumuotoilun keinoilla.
PAINA TATA VASTATAKSESI KYSELYYN: https://luomuruokapiirikysely.paperform.co/

Jos haluaisit tilata, mutta toimitus on hankala, tai jos sinulle olisi mielessa paikka, jonne voisi
perustaa uuden piirin tai noutopaikan, niin vastaa tahan sahkopostiin tai myynti@tietavai-
nen.fi. Pyrimme kehittamaan toimintaa, sinun avullasi. Kaikki Tietavaisen tuotteet ovat

luomu- tai demetersertifioituja, suoraan tukkureilta, mausta ja laadusta valittaen.
Kiitos paljon!

Yt. Sybila Pitkanen



