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Kiertotalous ja siihen sisaltyva uudelleenkaytto ovat kasvava toimintatapa yhteiskunnassa. Li-
neaarisen tuotantojdrjestelman sijaan kiertotalouden mukainen uudelleenkaytto tuottaa
ekosysteemin, jossa tavara siirtyy kuluttajien ja yritysten valissa useaan kertaan, kunnes se paa-
tyy materiaaliksi uudelle tavaralle.

Tdssa opinndytetyossa paneudutaan yritysten valiseen kauppaan vudelleenkayton parissa, ja
uudelleenkdyton ekosysteemin kehittamiseen palvelumuotoilun keinoin. Kehitystyo pohjaa et-
nografiseen tutkimukseen ja muotoiluajatteluun viitekehyksend. Muotoiluajattelu on toiminut
lahtokohtana kehittamistyolle ja ajattelun pohjana, ja se nakyy kaytannossa kaytetyissa kehit-
tamisen menetelmissa. Palvelumuotoilu yritysten valisessa kaupassa eroaa suorasta kuluttaja-
kaupasta esimerkiksi siten, etta asiakas saattaa olla paattavassa asemassa oleva henkild, tuot-
teen kayttdja tai hyodyllisinta saattaakin olla tutkia yritysasiakkaan asiakkaan tarpeita.

Uudelleenkayton ekosysteemin uudelleenmuotoutuminen on vasta alussa ja ala on nopean ke-
hittymisen vaiheessa. Tassa opinnaytetyossa onkin selvitetty erilaisia malleja yritysten valisen
kaupan toteuttamiseksi, eika niinkaan sukellettu syvalle yhden mallin toteutuksessa. Palvelu-
muotoilun kohteena on ollut monta erilaista palveluaihiota, joista lopulta on valittu myyntitilan
kehittaminen kohteeksi, johon on syvennytty tarkemmin. Opinndytety6 on osa laajempaa pro-
jektia, josta opinndytetyoksi rajattiin yksi osio.
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Circular economy and reuse as part of it, is rapidly gaining traction in our society as a sustaina-
ble way to live in the future instead of traditional linear production systems. In a circular econ-
omy, goods circulate between consumers and businesses multiple times before ending up as
materials for new products, fostering a more resource-efficient ecosystem that reduces the
harm done to biodiversity.

This dissertation focuses on business to business (B2B) practices in reuse and development of
reuse ecosystem through the lens of design thinking. The scientific framework is grounded in an
ethnographic research framework ,with design thinking as the guiding principle throughout the
project development including methodology used in practical development work. Service de-
sign in B2B differs from service design in business to customer (B2C) as the client studied can be
more varied.

The transition to circular economy and formulation of the ecosystem for reuse is still in early
stages and the development can be fast as the market expands. This dissertation examines
multiple different models for implementation of B2B strategies instead to delving into develop-
ment of one business model. The various service models are studied and developed in practice
and, in the end focus was directed on development of brick and mortal business model. The dis-
sertation is part of larger project, of which it contributed to.
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1 Johdanto

Muotoiluajattelun avulla voidaan ratkaista myos aikamme suuria kayttotarkoituksiltaan ja mitoituksiltaan vaihtelevia. Siten niiden
vihelidisia ongelmia (1). Kiertotalous kasvaa vauhdilla, ja kulutta- uudelleenkdyttoon ohjaus tai kierratys on vaativampaa kuin esi-
jatavaroiden uudelleenkaytto siind samalla. Kiertotaloudessa ta- merkiksi suoraan myynnin tai tuotannon ylijaaman. Meidan tay-
vara tai materiaali on kdytossa mahdollisimman kauan ennen jat- tyykin ajatella isosti, ja miettia suuria kokonaisuuksia, kun raken-
teeksi joutumista. Taloudellinen malli perustuu materiaalin tai ta- namme uutta kiertotaloutta ja uudelleenkayton ekosysteemia,
varan kiertamisen mahdollistamiseen. Uudelleenkayton kehitta- muotoilijan perinteisen roolin ulkopuolelle yhteiskunnallisen vai-
minen auttaa meita ratkaisemaan aikamme suuria ongelmia, kuttavuuden aikaan saamiseksi.

luontokatoa ja ilmastonmuutosta, vahentamalla kulutuksesta ai-

heutuvaa rasitusta. (2)

Tdssa opinndytetydssa selvitetaan palvelumuotoilun keinoin, mi- ”DeSig ners - think blg |
ten kuluttajien tavaroita voidaan ohjata takaisin yrittajien kayt- .
Tim Brown, 2009

toon viela yhdelle kierrokselle. Kuluttajien tavarat ovat hyvin he-

terogeenisia, esimerkiksi laadultaan, materiaaleiltaan,
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Keskeisimpid kdsitteita yhdellé sivulla

Kierratys

Toimintaa, jossa jate valmistetaan tuotteeksi,
materiaaliksi tai aineeksi joko alkuperaiseen

tai muuhun tarkoitukseen.
Kiertotalous

Yleensa kiertotaloudella tarkoitetaan talous-,
ajattelu- ja toimintamallia, jossa tuotteet ja
materiaalit pidetdaan mahdollisimman pitkaan

kaytossa ja jatetta syntyy vahan. (3)
Kaanteinen logistiikka

Tuo tavaran takaisin tuottajalle, ja sisaltaa

yleensa tavaran kasittelya jollakin tavalla. (4)
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Matalan arvon tuote

Tavara, jonka jalleenmyyntiarvo on hyvin al-

hainen tai olematon.

Uudelleenkaytto

Tuotteita tai niiden osia kdytetdaan vudes-
taan alkuperaista kayttoa vastaavalla tavalla
eli ei materiaalina uuden tavaran muodosta-

misessa.

Yritysten valinen kauppa

B2B, business to business, tuotteen tai palve-

lun asiakas on yritys



1.1 TyOn tausta

Kiertotalouden ennustetaan kasvavan merkittavasti tulevina vuo-
sina. On ennakoitu, ettd pelkastaan seuraavan viiden vuoden ai-
kana uudelleenkayttomarkkina tulee kaksinkertaistumaan (5) ja
uudelleenkdytetyn vaatteen myynti kasvamaan 23 % kokonais-
vaatemyynnista (6). Tyo- ja elinkeinoministerion (TEM) julkai-
suissa Kiertotalouden ekosysteemit (7) todetaan, etta kiertotalou-
den tyontekijaa kohden tuottama lisdarvo on kiertotalouden pk-
yrityksissa selvasti kasvava, ja jo vuonna 2016 alkaen ollut selvasti
suurempi kuin yleisesti pk-yrityksissa. Julkaisun mukaan Suomella
on mahdollisuudet kaksinkertaistaa kiertotalouden liikevaihto

2030 mennessa (7).

Samassa TEMin julkaisussa my0ds todetaan, etta kiertotalouden
yrityksiin tehtyjen padomasijoitusten maara on vain muutamia
prosentteja kaikista tehdyista padaomasijoituksista, ja etta julkisen
sektorin rooli kiertotalouden yritystoiminnan alkuvaiheen tukemi-

sessa on ratkaisevan tarkea (7).
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Ymparistokeskuksen tutkimuksessa vuonna 2018 todettiin tutkit-
tujen tuoteryhmien uudelleenkayton olevan noin 2% verrattuna
yhdyskuntajatteen maaraan (8). Vaikka tutkimus on vain otanta
tietysta hetkestd, antaa se suuntaa yhteiskunnan kyvykkyydesta
kiertotaloudessa Suomessa, ja toisaalta kasvun mahdollisuuk-
sista. Esimerkiksi sahko- ja elektroniikkalaitteissa on paasty yli 20

% uudelleenkayttolukuihin (9), joten kasvunvaraa oletettavasti

on.

(
Nyt uudelleenkéyton ekosysteemin
uudistumisen vaiheessa tarvitaan jul-
kisten toimijoiden tukea ekosystee-
mien muodostamiseksi ja uusien pol-

L kujen luomiseksi tuotteille. )




Valtioneuvoston periaatepaatos kiertotalouden strategisesta oh-
jelmasta sisaltaa ehdotuksen tavoitteellisesta luonnonvarojen
kaytosta (10). Voidaankin todeta, etta julkisilla toimijoilla on mah-
dollisuus toimia kiertotalouden moottoreina, ja se on strategisesti

tarkeaa.

Kiertotalous ja uudelleenkéytté ovat
kasvava ala, jossa on paljon potenti-
aalia uudelle yritystoiminnalle.

— J

Kiertotalouden yritystoiminta on viela pirstaloitunutta ja ekosys-
teemeissa toimii lahinna muutamia pk-yrityksia, kuten TEMin sel-
vityksessa todetaan (7). Uusia konsepteja kehitetaan kuten esi-
merkiksi Ruotsissa Eskilstunassa ReTuna, jossa kierrdatysaseman

vieressa on ostoskeskus, jossa on vain kiertotalouteen perustuvia
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yrityksia. ReTuna sijaitsee noin 1,5 tunnin paassa Tukholmasta ja

tyollistad 120 henkiloa (11,12).

Valmistajat

Materiaalin ,
kierrdtys Maahantuojat

Uudelleen-

kayttd

Kuluttajat

Kuva 1 Perinteisessa talousmallissa kuluttaja ostaa tavaraa uu-
tena ja kaytettyna, mutta yritysten ja uudelleenkayttotoimijan

valissa ei ole paljoakaan toimintaa.



1.2 Paakaupunkiseudun Kierratyskeskus oy

Tama opinnaytetyo on tehty vuonna 2022-2023 Kierratyskeskuk-
sen tapausesimerkin pohjalta siella tyoskennellessani. Padakau-
punkiseudun Kierratyskeskus oy on jo yli kolmekymmenta vuotta
kierrattanyt kuluttajien tavaroita takaisin kayttoon viela vudelle
kierrokselle Paakaupunkiseudun alueella. Alussa jarjestettiin ta-
varoiden vaihtotapahtumia, ja varsin nopeasti tuli tarpeen jarjes-
taa pysyvaa toimintaa tavaran vaihdon ymparille. Ensimmainen
Kierratyskeskus perustettiin Kylasaareen vanhaan jatteen poltto-
laitokseen 1990, ja siella sijaitsee vielakin keskikokoinen myy-

mala. (9)

Paakaupunkiseudun Kierratyskeskus oy on Helsingin kaupungin
tytaryhtio, mutta omistajina ovat myds muut paakaupunkiseudun
kunnat, HSY, erilaisia jarjestoja Partiosta Marttoihin seka muu-
tama yksityinen henkil6. Kierratyskeskuksen tavoitteena ei ole

tehda voittoa omistajille, vaan “vahentaa luonnonvarojen
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kulutusta, kasvattaa ymparistotietoisuutta ja lisata osallistumisen

ja tyonteon mahdollisuuksia”. (9)

fYyine@®@Q

$ keskus Toinin meile! | Yhteystiedot | Tietoa meista

A MOYMAUATOAPALVELUT  LAHIOITATAVARAA  YMPARISTOKOULU  PALVELUTYRITYKSILLE  VERKKOKAUPPA

Turvataan
luonnonvarojen
riittdvyys.

Me etsimme lahjoittamillesi tavaroille aina
ympériston kannalta parhaan jatkopolun.

KATSO MITEN VOIT LAHJOITTAA >>

Kuva 2 Kierrétyskeskuksen tavoitteena on turvata luonnonvaro-
jen riitt@vyys.

Vuonna 2023 Kierratyskeskuksella on 12 myymalaa paakaupunki-
seudulla seka Suomessa toimiva verkkokauppa. Tyontekijoita on
noin 500 henkil6a. Vuonna 2022 Kierratyskeskus saasti luonnon-
varoja 65,6 miljoonaa kiloa korvaamalla uuden ostoksen kayte-
tylla tavaralla. Yhteensa tavaroita kierratettiin uudelleenkayttoon

6,5 miljoonaa kappaletta, joista 43 % jaettiin ilmaiseksi.
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Liikevaihto oli 2022 vuonna 14,1 miljoonaa euroa, ja kokonaisra-
hoitus 21,3, miljoonaa. Tama 14,1 euroa muodostuu mm. tavara-,

koulutus-, kuljetus- seka yrityspalvelumyynnista. (9)

Vuonna 2020 Kierratyskeskuksen myymaloita oli yhdeksan kap-
paletta. Strategisena tavoitteena onkin ollut liikketoiminnan kasvu
ja 2024 avattiin 14:sta myymala. Kierratyskeskus hakee toimin-
nassaan tavaroille ympariston kannalta parhaan mahdollisen jat-

kopolun. (9)

Kierratyskeskus palvelee yrityksia esimerkiksi hiilijalanjalki- ja
kiertotalouslaskennassa ja yritysasiakkuuksina myymaloihin. Sen
lisaksi Kierratyskeskus palvelee jo yrityksia harvakseltaan myos
materiaalia toimittamalla. Kierratyskeskuksen kaupassa kayvista
asiakkaista moni saattaa olla yrittaja, mutta tietoa ei kerata talla
hetkella erikseen, joten varmuutta maarasta ei ole. Varmuudella
yrittajaasiakkaita ovat he, jotka ottavat yhteytta erillisen materi-
aalikerayksen vuoksi tai yksityiset koulut ja paivakodit. Yksityisia

yrityksina toimivia kouluja ja paivakoteja palvellaan samalla
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tavalla askartelumateriaali valittamalla kuin julkisin varoin yllapi-

dettyja tahoja. (9)

1.3 Toimintaymparisto kuluttajatavaroiden kier-
totaloudessa

1.3.1 Megatrendit seka talouden ja kaupan
muutospaineet

Megatrendit ovat laajoja useista ilmidista koostuvia trendeja ja
SITRA on nostanut jo useana vuotena megatrendien joukkoon
jossain muodossa Luonnon kantokyvyn heikkenemisen seka Ta-

louden perustan murenemisen (13).

Elamme luonnon kantokyvyn ylittavaa elamaa jo nyt (14). Suoma-
laiset ovat kuluttaneet jo useana vuotena oman vuotuisen resurs-
simadransa kevaalla, maalis-huhtikuussa (14). Kiertotalous auttaa
luontokadon vahentamisessg, silla se pitaa olemassa olevan ma-

teriaalin kierrossa kauemmin, jolloin uutta materiaalia tarvitaan

11



vahemman, ja siten luontoa tuhoutuu ja kaytetadan vahemman

(15).

Nykyinen talousmallimme perustuu jatkuvaan kasvuun ja lineaari-
seen kauppaan, jossa tuotamme uutta tavaraa, kulutamme sita ja
lopulta tuotamme jatetta. Tata talousmallia on tullut haastamaan
Donitsitalousmalli, jossa taloutta kuvataan donitsina, jonka kes-
kella on sosiaaliset tarpeet ja ulkokehalla planetaariset rajat. Hy-
vinvoivassa talousmallissa pysymme keskelld, donitsina naiden
rajapintojen keskella. Kiertotalous on nostettu yhdeksi vas-

taukseksi kestavaan ja oikeudenmukaiseen yhteiskuntaan. (16).

Planetaarisista rajoista keskustelu on jatkunut vudistavan yritys-
toiminnan kasitteen kehittymiseen, jossa yritystoiminnan tavoit-

teena on edistaa omalla toiminnalla ympariston hyvinvointia. (17)

Kati Hinkkanen | Muotoilun tutkinto-ohjelma

The Doughnut of social and planetary boundaries (2017)
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Population in countries scoring 0.5 or less out of 1.0 in the Voice and Accountability Index: 52% (2013)

Kuva 3 Donitsimallin keskell& ovat sosiaaliset rajoitteet ja ulkoke-
hallé planetaariset rajat
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Kiertotalouden etuna on, etta kyseessa on materiaali, joka on jo saastuttava vaihtoehto materiaalikierratykseen nahden (20).

meilla kasissa, ja osa paikallista taloutta jo valmiiksi. Se on Suo- Vaikka tekstiilien kuitujen kierratys olisi mahdollista, ja tulevai-
messa resurssina kaytettavissa ja siten lisaa kokonaisturvalli- suuden teollisuusala, tulisi meidan panostaa vahintaan yhta pal-
suutta ja kriisin kestavyytta valtakunnallisesti (18). Pitkat toimi- jon tekstiilin uudelleenkayttoon (21).

tusketjut lisaavat kaupan alan toimijoiden haavoittuvuutta ja kier-

Kierritys

Uudelleen
valmistus

totalous lisaa siten resilienssia (11).

Puu ja muut uusiutuvat
materiaalit

1.3.2 Lainsdaadannon muutokset lyhyesti
Kaytto- ja
Kiertotaloutta ja sen mukana osittain uudelleenkayttoa pyritaan S )
tukemaan myds lainsdadanndn keinoin. EU on vahvasti pyrkinyt \ \ Biologiset Tekniset T
Husiotuyss kierrot kierrot /

energianlahteet

Ylldpito/
korjaus

edistamaan kiertotaloutta esimerkiksi Kestava tuotepolitiikka -

MAAPALLON
RESURSSIT

aloitteella (21). Ymparistoministerio seka Tyo- ja elinkeinominis-

Jakamisen

Ruoka,-hiili -ja
palvelut

ravinnekierto

terio ovat 2021 tehdyssa strategisessa periaatepaatoksessa sitou-

tuneet edistamaan uudelleenk&yttda (10). Toimijakenttaan ja toi- Kuva 4 Ympdristoministerién koostaman perhoskuva kiertotalouden

mintaymparistdon on odotettavissa lainsdadannon vaikutuksesta toimintamalleista Ellen MacArthurin perhoskuvaa mukaellen (22)
muutoksia. Uudelleenkayton tulisi olla aina ensisijainen materiaa-

e e . Jatelakiin on juuri tehty muutoksia, ja lisaa muutoksia on odotet-
lina kierrattamiseen verrattuna todetaan jatelaissa (19). Esimer-

_ - : G T tavissa. Osa muutoksista koskee tuottajavastuuta. Tuottajavas-
kiksi tekstiilin kohdalla on vertailtu erilaisia materiaalin kasittely-

I I . . tuu tarkoittaa sitd, etta tuottaja on vastuussa myos tuotteen
tapoja, ja huomattu uudelleenkdyton olevan aina vahiten

Kati Hinkkanen | Muotoilun tutkinto-ohjelma 13



kasittelysta kayton jalkeen. Esimerkkeja nykyisista tuottajavas-
tuun alaisista tuotteista ovat sahko- ja elektroniikka laitteet tai

pakkausmuovi.(23)

Tuottajavastuun tuominen lainsaadantoon muuttaa aina materi-
aalivirtoja, ja tdma on odotettavissa myos tekstiilin tuottajavas-
tuun tullessa voimaan (24). Jo nyt edellakavijat tekstiilituottajista
ovat aloittaneet kadnteisen logistiikan eli myymansa tekstiilin ke-
rddmisen takaisin tuottajalta (25) ja kaytetyn tavaran jalleen-

myynnin (26).

Ymparistoministeriolla on myds muita vapaaehtoisuuteen perus-
tuvia keinoja ymparistovastuullisuuden lisaamiseen kuten Green
Deal, joissa yritykset ja toimijat sitoutuvat edistamaan ymparis-
tonakokohtia omassa toiminnassaan. Kiertotaloudelle on oma

Green Deal, johon yritysten on mahdollista liittya (27).

1.3.3 Uudelleenkayttovirtojen muutos
toimintaymparistossa
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Kiertotalous tulee muodostamaan jopa 23% vaatteiden kaupasta
2030 mennessa (6). Vaikka kaytettyjen vaatteiden myynti kasvaa
huimaa tahtia, on kuitenkin muistettava, etta vastuullisuus ei ndy
viela ostopaatoksissa kovinkaan monella ja pikamuodin kulutus li-

saantyy (28) ja kasvaa vieldkin (29).

Volyymia voidaan kasvattaa suorana asiakkaalta asiakkaalle
myyntina (C2C), yrityksilta asiakkaalle (B2C) myyntina mutta
mahdollisuuksia voi olla my6s kasvattaa yritysten valista kaup-

paa, eli B2B myyntia.

C2C myyntia edustavat erilaiset sosiaalisen median alustat, ja
verkkomyyntialusta, joille on tullut viime vuosina useita uusia yrit-
tajia varsinkin sahkaisille alustoille, kuten Emmy (30) ja Vinted
(31) muutamia mainitakseni. Uusia kuluttajamyyntia harjoittavia
yrityksia on kasvanut hieman vdhemman, mutta esimerkkina
voisi mainita Finlandia kirjan, joka myy kaytettyja kirjoja suoraan
kuluttajille (32) ja Swappien, joka myy kallimman hintaluokan pu-

helimia (33).
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uudelle materiaalille. Esimerkiksi kirjoja on voitu kierrattaa pape-
riksi ja sahko- ja elektroniikkalaitteita raaka-aineeksi (2). Materi-

/ \ aalikierratys vaatii aina energiaa, ja sen tulisi olla uudelleenkayton

/ jalkeinen toimenpide (23) (212).

Vuonna 2022 Kierratyskeskuksessa matalan arvon tuotteista suuri

osa kierratetdaan materiaalina (kuva alla).

55 % Uudelleenkiytts

Uudelleen- (tavaramyynti ja ilmaistavarat)

kayttd
50 % Materiaalikierratys

(SER, paperi, metalli, tekstiili,
pahvi/kartonki, PE-LD muovi)

Kuluttajat

Energiahyédynnys
(5 % purkupuu, 10 % seka- ja energiajite)

_ o _ L Kuva 6 Kierratyskeskuksen materiaalien jakautuminen 2022
Kuva 5 Yritysten valinen kauppa on keskittynyt kierratykseen ma-

teriaalina

Yritysten valisessa myynnissa ovat korostuneet perinteiset kierra-

tysratkaisut, joissa kuluttajatavaroita myydaan raaka-aineiksi
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Materiaalikiertoon voidaan laittaa vain tuotteita, joille on ole-
massa kierratysmateriaalimarkkinat ja ulkopuolelle jaavat viela
esimerkiksi kaikki muovituotteet, silla muoveista kierratetaan

2023 vuonna vain kuluttajapakkauksia tai teollisuuden sivuvirtoja.

Kasvava volyymi uudelleenkayton kaupassa johtaa siihen, etta
myyntikelpoinen kerattava tavaramaara lisaantyy, myos matalan
arvon tuotteiden maara lisaantyy. Alla kuvassa on hahmoteltu
esimerkin omaisesti miljoonissa kappaleissa, mita kasvu saattaa
tarkoittaa kappalemaarissa vuodesta 2022 eteenpain tilaajaor-
ganisaatiolla. Lahtotietona kappalemaarissa on kaytetty vuoden
2022 tietoja. Vaikka lahjoitustavaran laatu kasvaisi hieman pa-
remman kuluttajatietoisuuden vuoksi, on matalan arvon tuotteille

|oydettava uusia kasittelytapoja.
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miljoonaa
kappaletta
60

50
40
30

0 Matalan arvon tuotteet

10

Myytavat tuotteet

Aika / vuosia

Kuva 7 Kasvava uudelleenkdéytettéva mdadra tarkoittaa liséidnty-
vad matalan arvon tavaran madrad. Matalan arvon tuotteiden
maard lisdantyy nopeammin kuin myytévien tuotteiden maarg,
ellei 16ydetd uusia kayttdétapoja.
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1.4 Tyon tavoite, rajaus ja tutkimuskysymys

Taman tyon tavoitteena oli I6ytaa matalan arvon
tuotteille uusia jatkopolkuja yrityksissa. Tavoit-
teena ei ollut valttamatta tilaajan liikevoiton ra-
hallinen kasvu, vaan ennemminkin toiminnan
muutos siten, etta se palvelee tilaajan arvomaa-
ilmaa paremmin ja mahdollistaa kasvun. Palve-
lumuotoilun tavoitteena oli ymmartaa kohde-

ryhmaa tarkemmin ja pilotoida toimintamalleja.

Tyolle on yhteiskunnallinen tarve, silla kiertota-
louden edistamiselle on valtakunnallinen ja maa-
ilmanlaajuinen tarve, kuten edellisessa kappa-
leessa on kerrottu tarkemmin. Uudelleenkdyton
ekosysteemi on muutoksessa ja uudet materiaali-
ketjut ovat vasta muodostumassa. Tarvitaan lisaa

tutkimusta uusista yritysmahdollisuuksista.
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Tilaajan tavoite

Tutkimuskysymys

Lisatadn ymmarrysta
Palvelumuotoilu kohderyhmasta, ja tuotetaan siita
tietoa.

Pilotoidaan toimintamalleja ja
opitaan niista.

Kuva 8 Kokonaisuus muodostuu tilaajan tavoitteista, tutkimusky-
symyksestd ja palvelumuotoilusta
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Yritykset valikoituivat asiakkaista kohderyhmaksi tilaajan toi-
veesta. Yrittajilla on mahdollisuus hankkia suurempia tavaramaa-
ria, ja ongelman taklaamiseen tarvitaan nimenomaan suurempien
tavaramaarien kayttajia. Lisaksi kuluttajalle suunnattu myyntitoi-
minta toimii jo nykyisellaan varsin hyvin eika sen kehittamisessa
ole yhta akuuttia tarvetta. Tarkoituksena oli I6ytaa kayttotarkoi-
tuksia nimenomaan tuotteille, jotka eivat sovi nykyiseen kulutta-

jabrandiin.

Talle tydlle oli suuri tarve tilaajan nakokulmasta, jotta uudelleen-
kayton kasvun strategiaan voidaan kestavasti toteuttaa ylipaa-
taan. Nykyisista yritysten palveluista koulujen ja paivakotien pal-
velu on erittain hyvin toimiva jo valmiiksi, ja koskee tavararyhmig,
jotka kouluja ja paivakoteja kiinnostavat. Taman toimivan ratkai-
sun paalle voitiin pohtia myds muiden kuin koulutusyritysten pal-
veluja. Toisena yritysten materiaalipalveluna olevaa erilliskerays-
palvelua ei markkinoida erikseen ja palvelua jarjestetaan vain

mahdollisuuksien mukaan muun toiminnan salliessa.
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Nykyisten kaytantojen laajentaminen sellaisenaan ei tule kysy-
mykseen, joten tilaajan nakdkulmasta on kehitettava jotain uutta.
Koulujen ja paivakotien toiminta on maksutonta, ja se on haluttu
kohdentaa vain yleishyodyllisille tahoille. Erilliskeraysprosessin
haasteena on, etta toiveet voivat olla liian yksiloityja kerattavaksi
normaalin prosessin osana joko siksi, etta pyydettya tavaraa on
hyvin vahan saatavilla tai toiveita on useita, jolloin lajittelu hidas-
tuu liikaa ollakseen kustannustehokasta. Kumpaakaan naista pal-
veluista ei siis voida laajentaa nykyisella asiakaspohijalla ja proses-

silla kannattavasti.

Tutkimuskysymykseksi muodostuikin lopulta seuraavaa.

—
Miten kuluttajilta kerétyille uudelleen-
kdayttotuotteille I6ydetddn uusia jatko-
polkuja yrityksiss@? Minkdlainen uu-
delleenkdyttétuotteiden myyntikon-

L septi on yrityksid kiinnostava? )
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Kuva 9 Tutkimuksessa kehitetddn uusia polkuja tavaroille yritys-
ten ja uudelleenkdéyttétoimijoiden valilld.

1.4.1 Ty0n rajaus muusta kehitystoiminnasta
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Tama opinnaytetyd on osa isompaa projektikokonaisuutta, missa
on kehitetty mm. muovitavaroiden uudelleenkayttoa raaka-ai-
neena, tekstiilien digitaalista kaksosta ja matalan arvon kirjojen
myyntia. Vaikka kaikille naille tuotteille on toimivat polut materi-
aalikayttoon, on projektissa halutta 16ytaa mahdollisuus laittaa
tavara viela kerran kierrokselle kayttoon sellaisena kuin se on.
Tasta suuremmasta projektikokonaisuudesta on tahan opinnayte-

tyohon rajattu yksittainen osuus.

Suurempaa projektia oli tydstamassa projektiryhma, johon kuului
lajittelu-, myynti- ja verkkokauppatoimintojen esimiehia. Projek-
tiryhman jasenet seurasivat tyoskentelyn edistymistd, ja osallis-
tuivat tyopajoihin ja tuotosten tydstamiseen. Laajempaa koko-
naisprojektia ohjasi myds erillinen ohjausryhma, jossa oli jasenina
ulkopuolisia toimijoita. Ohjausryhman osuus taman osaprojektin

toteuttamisessa oli vahaisempi.
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2 Tietoperusta

2.1 Uudelleenkayton tutkimusymparisto ja ver-
kostot

Kiertotalouden tutkimusta on tehty aikaisemmin kovin rajattu
maard, mutta tutkimus on laajentunut viime vuosina. Kiertotalou-
den tutkimuksen kokonaisuuden alla uudelleenkdyton tutkimus
on ollut vield vahaista. Esimerkiksi Theseuksesta l6ytyi hakusa-
nalla uudelleenkaytto 2062 tutkimustyota, josta 2020-2024 on
valmistunut yli puolet eli 1081 tyota (34). Tutkimus on keskittynyt
aikaisemmin enemman kierratykseen, mista viitteena voi pitaa

Theseuksesta hakusanalla |6ytyvaa 9187 tutkimustyota (34).

Uudelleenkaytto on noussut kiertotalouden tutkimuksen osa-alu-
eeksi, ja toimijaverkosto uudelleenkayton parissa on teravoitynyt.
Opinndytetoiden ja tutkimusten lisaksi erilaisia uudelleenkayton

selvityksia l0ytyy etujarjestoilta ja ministerioilta. Esimerkiksi VTT

on tutkinut ja kehittanyt tekstiilien kiertotaloutta Telaketju
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hankekokonaisuudessa (35) ja Suomen ymparistokeskus edista-
nyt uudelleenkdyttoa Materiaalit kiertoon ohjelmassa (2) muuta-
mia mainitakseni. Suomen kiertotalousverkostoa kootaan yhteis-
voimin Motiva, Suomen ymparistokeskus, Ymparistoministerio ja
Ty0- ja elinkeinoministerion toimesta, ja uudelleenkaytto keskit-
tyy sivustolla kestavan kulutuksen ja liilketoiminnan toimiin (36).
Uudelleenkaytolle on luotu oma uusi verkosto, RENET, joka yh-

distaa vudelleenkayttotoimijoita (37).

2.2 Teoreettinen viitekehys

2.2.1 Perustana etnografia ja ihmiskeskeinen
tutkimustapa

Tassa opinndytetydssa kaytetaan viitekehityksena ihmiskeskeista

suunnittelua ja hyodynnetaan palvelumuotoilun menetelmia.

Yhteisojen kulttuuristen jarjestelmien tutkimiseen voidaan kayt-
taa etnografista tutkimusmenetelmas, joka koostuu yleensa ai-

dossa ympadristossa tehtavasta kenttatyosta ja paneutuu
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erityisesti kohteen ymmartamiseen eika vain kartoittamiseen
(38). Etnografiassa tiedonkeruutapoina voi olla havainnointia,
haastatteluja tai muita tiedonkeruutapoja (38). Service Design
Tools map asettaa etnografisten tutkimusmenetelmien kehitty-
misen 1930 -luvulle ja sen edeltdjaksi narratologian, missa eldydy-

taan tutkimuskohteeseen tarinoiden ja roolien avulla (39).

Palvelumuotoilun menetelmien taustalta voidaan l6ytaa muotoi-
lun lisaksi teknologiakehityksen seka markkinoinnin ja liiketoi-
minnan kehittamiseen tahtaavia menetelmia (39). Etnografia on
yleisesti yhteiskuntatutkimuksen tutkimusmenetelma (39). Etno-
grafia pyrkii kdyttdjan tarpeiden ymmartamiseen, eika vain kar-

toitukseen (38).

Kiinnostavaksi etnografiset tutkimusmenetelmat tekee se, etta
tutkimussuunnitelmat tarkentuvat tutkimuksen myota (38). Tassa
opinndytetydssa muotoillaan palveluja, joiden asiakaskunta on

vield hyvin hahmoton, ja siten on tarkeaa tarkentaa
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tutkimussuunnitelmaa asiakaskunnan tasmentyessa. Silla voi-
daan varmistua, ettda muotoiltava palvelu on asiakkaalle merkityk-

sellinen(38).

Etnografinen tutkimusmenetelmassa ei etsita keskivertoista kayt-
tajaa, silla jokaisella kayttajalla on omat yksildlliset tarpeet (38).
Tilastolliseen merkittavyyteen ei pyrita (38). Se sopii erityisen hy-
vin tahan opinndytetydhon, silla yritysasiakkaita ei tule olemaan
maarallisesti useita ja jonkinlainen raataloitavyys tulisi voida sisal-
lyttaa muotoiltuun palveluun. Tilastollinen tarkastelu johtaisi no-

peasti vaaralle polulle.

Etnografiaa tulisi kayttaa mahdollisimman aikaisessa vaiheessa
tutkimusta, jotta emme muotoile palveluja tuntemattomalle
kayttajalle (38). Tama opinndytetyo tehdaan palvelujen kehitta-
misen vaiheessa, jossa markkinaekosysteemi on vasta kehitty-
massa. Tutkimuksen kuluessa joudutaan myos kysymaan, olem-
meko palvelun tarjonnassa liian aikaisessa vaiheessa uudelleen-

kayton ekosysteemin kehittymisen kannalta?
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Haasteena etnografisessa tutkimusmenetelmassa on tutkijan
puolueettomuuden sailyttaminen tutkimuksen aikana (38). Tutki-
jana olen lahella tutkittavaa aihetta, jolloin virheherkkyys kasvaa.
Tata pyritadn vahentamaan tassa opinnaytetyossa keskittymalla
mahdollisimman nopeasti kdytannon kokeiluun. Etnografinen
tutkimus yleensa sisaltaa valmistelun, kenttatyon, analyysin ja
esittamisen vaiheet (38). Tassa tyossa jatkamme muilla palvelu-

muotoilun menetelmilla testaukseen ja validointiin.

2.2.2 Muotoiluajattelu ja asiakaskeskeisyys
kehittamisen nakokulmana

Muotoiluajattelusta (design thinking) on kirjoitettu useita kirjoja.
Lyhyesti sanottuna muotoiluajattelulla kuvataan yleensa toimin-
tatapaa, jossa edistetaan innovaatiota ja ongelmanratkaisua ih-
miskeskeisin ratkaisumallein, ja pyritdan ymmartamaan tuotteen
tai palvelun lopullinen kayttajan nakokulmaa mahdollisimman hy-

vin. (40)
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Muotoiluajattelun keskeisena ajatuksena on, etta ymmartamalla
asiakasta tai kayttajaa, voidaan luoda innovatiivinen ratkaisu, jota
asiakas ei olisi osannut viela edes kuvitella tai pyytaa. Siksi muo-
toiluajattelulla voidaan saada hyotyja, joita perinteisilla asiakas-

kyselyilla ei saavuteta. (40)

Muotoiluajattelun kehittdjiksi usein nostetaan IDEO ja yhtena
sen johtohahmona toiminut Tim Brown (40) seka englantilainen
Design Council, joka on jo vuodesta 1994 edistanyt muotoilua
Englannissa (41). Molemmat tahot kuitenkin haluavat muistuttaa,
ettd muotoiluajattelu on kehittynyt yhteistydssa ja muiden tydlle
nojaten (42) (41). Yhteinen kehittaminen on muotoiluajattelun
ytimessa, ja on kuvaavaa, etta muotoiluajattelunkin kehittaminen

on tapahtunut yhteisesti.

2.2.3 Palvelumuotoilun menetelmat yritysten valisessa
kaupassa

Palvelumuotoilun menetelmia kaytetaan yleisesti kuluttajaraja-

pinnassa, ja kayttoa yrityksille suunnatussa liiketoiminnassa on
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saatettu pitaad viela epaselvana hyddyiltaan ja toimintatavoiltaan
(43). Ei ole kuitenkaan mitaan syyta olla soveltamatta menetel-
mia yritysten valisen kaupan kehittamisessa, ja positiivisia koke-
muksia on paljon olemassa (44). Tietyt mahdolliset eroavaisuudet

on kuitenkin hyva huomioida .

Yritysten valisen kaupan lopputuotteen muoto voi erota kulutta-
jarajapinnassa toimimisesta kuten esimerkiksi tukkukauppa vs.
paivittdistavarakauppa tai olla palvelu, jota kuluttajat harvoin tar-
vitsevat kuten vaikka markkinointipalvelu. Yrityksille on myos
suunnattu kokonaan omia tuotteita, kuten vaikka paperikone tai

taakan nostoavustaja.

Toinen eroavaisuus on paatoksen teossa, silld yrityksissa ostopaa-
toksen tekija voi olla taysin eri henkil6 kuin varsinainen tuotteen
tai palvelun kayttaja (45). Silloin tuotteen tai palvelun on sovit-
tava seka ostopaatoksen tekijalle etta lopulliselle tuotteen tai pal-

velun kayttdjalle.
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Kolmantena merkittavana eroavaisuutena kuluttajalle suunnat-

tuun kauppaan on, ettad yritysten valisessa kaupassa voidaan tut-
kia paitsi valitonta (yritys)asiakasta, myos asiakasyrityksen kulut-
taja-asiakasta. Silloin voi olla hyddyllista selvittaa tarkemmin ku-

luttaja-asiakkaan nakokulmaa.

Palvelumuotoilussa tutkittava asiakas voi olla lopulta esimerkiksi
yrityksen hankintaosasto, yksittdinen tyontekija tai asiakasyrityk-

sen lopullinen kuluttaja-asiakas. (45).
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Tama on huomioitava palvelumuotoiluprosessissa ja menetel-
mien valinnassa, mutta sen ei tulisi estaa palvelumuotoilun kayt-
toa. Palvelumuotoilu yritysten valisessa liiketoiminnassa on siis

monimutkaisempaa, silla toimijoita voi olla enemman.

2.2.4 Palvelumuotoilu prosessina

Muotoiluprosesseja on erilaisia, mutta niille yhteista ovat I6ytami-
sen (divergent) ja rajaamisen (convergent) vaiheet, joilla tyo ete-
nee. Tarkeinta on huomata, etta tyo harvoin etenee lineaarisesti
suoraan, kuten prosessitydssa on tapana ajatella. Sen sijaan pal-
velumuotoilun prosessi voi palata takaisin edeltaviin vaiheisiin
mutta ei myoskaan ikind ympyrana takaisin alkupisteeseen, silla

jokaisesta vaiheesta opitaan lisaa. (46)

Yksi tunnetuimista muotoiluprosesseista on Design Councilin
muodostama Double Diamond, tuplatimantti, joka juhli 20 -vuo-
tista juhlapdivaa vuonna 2023 (47). Lyhyesti kerrottuna, se kuvaa

kahden timantin muodossa, miten ensin syvennytaan itse
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tutkimuskysymyksen muodostamiseen ja sen jalkeen prototyypin

kehittamiseen ja testaamiseen. (48)

Tutkimus-
kysymyksen
tarkennus

Kuva 10 Tuplatimantin vaiheet vapaasti suomennettuna(48)

Muissa muotoiluprosessin kuvauksissa saatetaan yhdistaa nama

nelja vaihetta erilaisten nimitysten alle kuten

"Define — Ideation — Prototyping — Validation and impele-
mentation” (maarittele, ideoi, tee prototyyppi, validoi) (40)

tai
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“Looking — Understanding — Making” (katso — ymmarra -
tee) (49). Standfordin yliopiston muotoilun opas aloittaa

empatian kasvattamisesta ensimmaisena vaiheena

"Empathize — Define — Ideate — Prototype — Test” (kasvata

empatiaa — maarita — ideoi — tee prototyyppi - testaa) (50) ja

Desing thinking toolbox jatkaa loppuun viela otsikoilla
"Undesrstand — Observe — Define point of view — Ideate —
Prototype — Test — Reflect” (ymmarra, huomioi, maarita

katsantokanta, ideoi, prototyyppi, testaa, reflektoi) (51).

Design Council on kritisoinut itse tuplatimanttia siit3, etta se ei
korosta lopputuloksen onnistumisen mittaamisen tarkeytta (47).

Design council onkin kehittanyt viitekehysta edelleen (48).
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2.3 Tietoperustan yhteenveto

Tdssa opinnaytetydssa keskitytaan uudelleenkayton yritysyhteis-
tyon ja yritysten valisen kaupan kehittamiseen palvelumuotoilun
keinoin. Palvelumuotoilun ei tulisi olla kuitenkaan itsetarkoitus.
Lahtoajatuksena onkin tassakin tyossa, etta palvelumuotoilun
avulla voimme tehda asiakasystavallisempaa kehitystyota, ja aut-

taa koko alaa kehittymaan uuteen suuntaan.

Haasteena opinndytetyon tyylisessa tyossa saattaa olla, etta tut-
kimushaaste muodostetaan jo alussa, kun taas tuplatimantissa
ensin pohditaan, onko kysymys oikea. Tuplatimantissa varsinai-
nen tutkimuskysymys teravoityy vasta timantin keskivaiheessa
(48). Etnografisesta viitekehyksesta katsoessa voimme kuitenkin
todeta, etta tutkimuskysymys voi huoletta kehittya vasta tutki-
muksen aikana, eika rajauksen tarvitse olla alussa viela kovin

tarkka.
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Vaikka tuplatimantti on viitekehyksena jo nuori ai-
kuinen, se soveltuu taman tyon viitekehykseksi oi-
kein hyvin. Keskitymme enemman ensimmaiseen ti-
manttiin, silla yritysasiakkaan ymmartaminen on
haasteellista, kun yritysasiakkaita on viela vahan.
Tdssa tyossa katsotaankin ensin ihmiskeskeisen tut-
kimuksen nakokulmasta tutkimuskysymysta ja mui-
den palvelumuotoilun muiden menetelmien avulla

tarkennetaan muotoiltavaa palvelua.

Lopulta tutkimuksen viitekehykseksi muodostuukin
etnografian ihmislaheisesta tutkimustavasta ponnis-
tava ja palvelumuotoiluun sulautuvat tyo, jossa tup-
latimantti on muodostuu etnografian ja palvelumuo-
toilun valimaastoon. Opinndytetyo kulkee tuplati-
mantin lapi ja ehdottaa jatkoa ensimmaisen kierrok-

sen yli.
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Etnografia

Palvelumuotoilun

A

Opinnéytetyd

menetelmat

Kuva 11 Tdman opinndytety6n tutkimuksen viitekehys tietoperus-

taan.
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3 Kehittamisprosessi ja
menetelmat

3.1 Lahtokohdat tyolle

Tilaajan olemassa olevat palvelut on tarkea huomioida uusia kehi-
tettaessd, ja kehittamisprosessi ei tassakaan projektissa alkanut
tyhjasta. Kierratyskeskus palvelee jo yrityksia harvakseltaan myos
materiaalia toimittamalla kolmella tavalla. Ensiksikin pieni Mate-
riaalitukku tarjoaa askartelumateriaaleja yleishyodyllisille tahoille
ja vastaaville yritystoimijoille. Toiseksi silloin talloin yritykset ky-
syvat erikseen kerattavia tavaramaaria, mahdollisuuksien mu-
kaan, ndita kerayksia saatetaan jarjestaa muun toiminnan se sal-
liessa. Kolmanneksi osa tavallisessa kuluttajakaupassa asioivista

saattaa ostaa tarvikkeita yrityskayttoon.

Nykyisten kaytantojen laajentaminen sellaisenaan ei tule kysy-
mykseen, joten on kehitettava uutta. Kouluille ja pdivakodeille

tarjottava Materiaalitukun toiminta on maksutonta asiakkaalle,
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joten sita ei voida laajentaa tahoihin, jotka eivat ole yleishyodylli-
sia. Erilliskeraysprosessin haasteena on, etta asiakkaiden toiveet
voivat olla liian yksil6ityja kerattavaksi normaalin prosessin osana
joko siksi, etta pyydettya tavaraa on hyvin vahan saatavilla tai toi-
veita on liilan monelta yrittajalta, jolloin lajittelu hidastuu liikaa ol-
lakseen kustannustehokasta. Naita kahta olemassa olevaa palve-

lua, myymalaa ja tilauspalvelua, kaytettiin tutkimusvaiheessa sel-

vitystyon pohjana.

3.2 Muotoiluprosessi ja valitut menetelmat

Muotoiluprosessin tulisi aina tukea tutkittavaa aihetta, eika olla
itsetarkoitus (52). Muotoiluprosessin viitekehysta pohdittiin pit-

kaan, ja lopulta paadyttiin kayttamaan tuplatimanttia.
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Menetelmien valinnassa haasteena ol
osittain asiakkaan maarittelyn epamaa-
rdisyys. Todennakdisesti asiakasyrityk-
set ovat vasta muodostumassa, ja yhta
tarkeaa on olla kehityksen karjessa
muokkaamassa palvelua tuleville uusille
yrityksille kuin palvella nykyisia asiak-
kaita. Tarkeaa olikin my0ds tasmentaa
potentiaalisten yritysasiakkaiden ryh-

maa osana muotoiluprosessia.

Huomion arvoista on, etta kaytetyista

menetelmista useat ovat hyvin tunnet-

tuja vuonna 2020 tehdyn maailmanlaajuisen ky-
selyn perusteella. Sidosryhméakaavio, haastatte-

lut, liiketoimintakanvas ovat kaikki tunnetuim-

pien tyokalujen listallla. (51).

kaltaisuus-
kaavio

Muotoilun
Sidosryhmakaavio ohjurit

malli kanvas

Havainnointi

Ryhmahaastattelu

Tutkimuskysymyksen
tarkennus

Kuva 12 Muotoiluprosessi ja -menetelmat
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Samalla, kun valitsimme useita menetelmia kaytettavaksi, jai jo-
tain menetelmia kayttamatta. Harkinnassa oli muun muassa
koostaa yrityksista Persoonat (49), mutta lopulta Muotoilun ohju-
rit tuntui osuvammalta ratkaisulta tahan kehitysvaiheeseen. Poh-
dimme my0ds Round Robinin (49) kdyttamista palvelujen muotoi-
lussa, mutta lopulta halusimme hypata suoraan pilotoimaan uutta

ratkaisua.

3.3 Muotoiluhaasteen maarittely

Taman opinnaytetyon alussa madrittelimme opinnaytetyon tutki-

muskysymykseksi:

Miten kuluttajilta keratyille uudelleenkayttotuotteille
Ioydetaan uusia jatkopolkuja yrityksissa? Minkalainen vudel-
leenkayttotuotteiden myyntikonsepti on yrityksia kiinnos-

tava?
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Tutkimuskysymyksesta voidaan johtaa useita kaytannon alakysy-

myksia, jotka on ratkaistava tyon kuluessa.

1. Asiakasyrityksia ei ole viela valttamatta olemassa, ja
tyon kuluessa asiakkaiden I6ytaminen ja rajaaminen on
oleellista. Tyo keskittyykin my&s asiakasryhmien l6yta-
miseen, jotta palvelumuotoilussa voidaan edeta edel-
leen. Tutkimuskysymyksen alakysymykseksi muodos-

tuu seuraavaa.

1. Minké asiakasryhmdén avulla tuotteille
I6ytyy vield kasvun mahdollistama uusi
polku?

2. Myyntikanavan maarittely on yksi selvitettava aihe. Yri-
tysten valista kauppaa voidaan kayta suoraan puheli-
mella, verkossa, tukkumyymaloissa tai missa tahansa

ndiden yhdistelmassa. Kun toimintaa kdynnistetaan, on
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ensimmaisen myyntikanavan maarittely huomioitava on kuitenkin keskitytty vasta ensimmaiseen vaihee-

kokonaisuudessa. Myyntikanavan valinnalla voidaan seen, missa tutkitaan raameja, jonka sisalla tuotekehi-
pyrkia tavoittamaan tietynlaisia asiakasryhmia. Tutki- tysta voidaan tulevaisuudessa tehda. Tutkimuskysy-
muskysymyksen toiseksi alakysymykseksi muodostuu myksen kolmanneksi alakysymykseksi muodostuu seu-
seuraavaa. raavaa.
(
e 3. Miten tuotteita ryhmitellGén mahdollisim-

2. Minké myyntikanavan avulla tuotteille man kiinnostavasti yrityksille?

I6ytyy uusi mahdollisimman suuren tuo-

tevolyymin polku yrityksissa? _

3- Tuoteryhmien muodostaminen ja sita seuraava hinnoit- Muotoiluhaastetta méaariteltiin yhdessa tilaajan kanssa. Maaritte-

telun ja esillepanon raamit on testattava ja ratkaistava lyssé kaytettiin apuna Frame your challenge menetelmés, jossa

kannattavasti. Koska uudelleenkayttStuotteet vaihtu- kysymysten avulla maaritetdan muotoiluhaastetta uudelleen (42)

vat koko ajan ja kysyntd muuttuu nopeasti kehittyvill (Liite 1.). Kysymykset kayttavat hyvaksi kysymyksia, jotka alkavat

markkinoilla, sen sijaan, etta kehitetaan yksi kiinnos- How might we, suomeksi “miten voisimme....” (42). Kysymykset

tava tuote, on lopulta kehitettava prosessi, miten tuot- auttoivat avaamaan ajatuksia toiveiden suhteen, mutta lopulta

teita muotoillaan ja kehitetaan jatkuvasti. Téssé ty0ssd muotoiluhaasteen maarittelya jatkettiin koko prosessin ajan.
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Kysymyksena koko projektissa oli, olemmeko ratkaisemassa oi-
keaa ongelmaa, vai pitaisiko muotoiluhaastetta viela suunnata.
Siksi tyo painottuukin erityisesti tuplatimantin ensimmaiseen vai-

heeseen, missa selvitetaan perusteellisesti kysymyksen asettelua.

3.4 Tutkimusvaihe eli tietopohjan laajentaminen

Tutkimusvaihe aloittaa usein palvelumuotoilun mutta siihen voi-
daan palata myds myéhemmin missa vaiheessa tyota tahansa
vaikka esimerkiksi prototyypin testauksen jalkeen. Tutkimusvai-
heen tavoitteena on kasvattaa empatiaa asiakasta kohtaan, ja

ymmartaa paremmin asiakkaan motivaatioita ja kayttaytymista.

(52)

Tutkimusmenetelmat voivat olla laadullisia tai maarallisia. Tassa
tutkimuksessa olemme kdyttaneet laadullisia palvelumuotoilun

menetelmia. Laadullisessa tutkimuksessa ei valttamatta tarvitse
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pyrkia keskiarvon tai tyypillisyyden etsimiseen vaan ilmiota voi-
daan kuvata abstaktiotasoa nostamalla (53). Tutkimusvaiheessa
on pyritty ensisijaisesti tilaajan ja projektiryhman ymmarryksen
kasvattamiseen ja ndakemyksen laajentamiseen tulevia paatoksia

varten.

3.4.1 Sidosryhmakartoitus

Sidosryhmakartoitus sisaltaa kaikki palveluun liittyvat sidosryh-
mat (54). Sen tarkoituksena on selventda sidosryhmien suhdetta
projektiin (54). Sidosryhmakartoitus voidaan yhdistaa esimerkiksi
haastatteluihin ja havainnointiin palvelumuotoilun tydkaluista
(49). Siksi se sopii erityisen hyvin tahan projektiin, jossa kaytetaan

seuraavina tyokaluina havainnointia ja haastatteluja.

Sidosryhmien kartoitusta voidaan tehda eri tavoilla. Sidosryhma-
kartoituksessa voidaan keskittya henkil6ihin ja heidan nakokul-
maan palveluun liittyen (49) tai keskittya tahoihin, jotka liittyvat
palveluun (54). Sidosryhmien suhdetta palveluun voidaan kuvata

eri nakokulmista, kuten motiivit tai osallistuminen palveluun (54).
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Tilaajalle oleelliset sidostyh-
mat oli jo maaritelty aikai-
semmin koko toimintaan
nahden, mutta tata projektia
varten on tarkea maarittaa
relevantit sidosryhmat tar-
kemmalla projektin tasolla.
Tata projektia varten sidos-
ryhmia kohdenettiin nimen-
omaan yritystoimijoihin, ja
karttaan paatettiin kuvata si-
dosryhmien osallistuminen
palveluun. Sidosryhmista
keskusteltiin projektiryhman
tapaamisissa ja karttaa tayden-

nettiin projektin edetessa.

Kaupungin
viranomaiset

Y mpaéristo-

ministerio

Tyd- ja Ulkomaiset
elinkeino- jalleenmyyijat
ministerid

Kierratys-
keskus

Kuva 13 Sidosryhmdkartassa sidosrynmat jaoteltuna palveluun liittymisen suhteessa. Ladhim-
pand keskustaa olevat liittyvat tarkemmin palveluun
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3.4.2 Benchmarking

Benchmarking tarkoittaa maaritelmaltaan kilpailijoiden tutki-
mista oman toiminnan kehittamista varten (55). Benchmarkingia
kaytetaan yleisesti ideointi vaiheessa inspiraation Iahteena (51).
Benchmarking voidaan yhdistaa liiketoiminnan muuhun analyy-
siin alkuvaiheessa, ja se voi olla esimerkiksi lilketoimintastrategi-

asta paattavien tehtavana (52).

Benchmarking oli erittain tarkea vaihe tutkimuksessa, ja sita kay-
tettiin heti alusta asti kehitystyon suuntaamisessa. Benchmarkin-
gia on arvosteltu siita, etta se johtaa vain jo olemassa olevien ide-
oiden kopioimiseen ja liilketoimintamallin ideoimisessa tulisi kat-
soa pidemmialle (56). Tassa projektissa se koettiin tarkeaksi vai-
heeksi, silla olemassa oleva toimijakentta muuttuu nopeasti ja uu-

sista tulokkaista tulisi olla hyvin perilla.

Benchmarkingin avulla kokosimme tietoa toimijoista, joilla oli
asiakaskunta ja toimintaa useamman vuoden ajalta. Benchmark

kohteiksi pyrittiin I16ytamaan kauppoja, joissa on ollut tavoitteena
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palvella yrityksia erityisesti. Varsin pian huomasimme, etta pelk-
kia yrityskauppoja oli erittain vaikea loytaa ja lahes kaikki
benchmarking kohteet eivat rajanneet lopulta kuluttajia pois asia-
kaskunnasta. Suuri osa toimijoista oli fyysisia myymaloita, silla
verkkotoimijoita ei ole viela toiminnassa. Suurin osa kaupoista oli
niin kutsuttuja kilokauppoja, joissa myydaan tuotteita kilohin-
nalla. Se vahentaa hinnoittelutyon tarvetta ja ohjaa kuluttajaa os-

tamaan tavaraa kiloittain kappaleiden sijaan.

Jokaisesta toimijasta otettiin valokuvia sisatiloista muistiinpano-
jen tueksi ja tehtiin arvio samoilla kysymyksilla. Asiakkaiden yrit-
tajyyspainotuksesta kysyttiin ja saatiin tietoa erikseen henkil6-
kunnan arviona ja lisaksi ostoskoreja havainnoimalla. Perustie-
tona jokaisesta kohteesta kirjattiin ylos kaytossa oleva nelio-
maara, valikoiman laajuus ja laatu, esillepanon tyyli ja jarjestely,
hintataso ja hinnoittelutapa seka havaittavissa oleva henkilosto-
maara ja roolitus. Benchmark perustui henkilokunnan ja avain-
henkildiden haastatteluun, silmamaaraiseen arvioon ja tilassa ole-

vien asiakkaiden ja henkil6ston havainnointiin.
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Benchmarking yritykset

Toiminta- Arvio myymadlédn Asiakas

. Myyntiartikkelit . . Kuvaus toiminnasta
vuosia koosta yrittaja/kuluttaja

Yritys

Paljon asiakkaita, hyllyt ja
Belgian kilokauppa, Brysseli | 1,5 noin 500 m2 Kaikenlaista tavaraa | Molemmat laarit. Ylijgadma
myymaldasta.

Paljon asiakkaita, hyllyt ja
Belgia kilokauppa 2. ISO 5 noin 1200 m2 Kaikenlaista tavaraa | Molemmat laarit. Ylijgadma
myymaldasta.

Aukiolo véhdistd.
Yksinyritt&jan pyérittdma.

Turku kilokauppa 3 noin 150 m2 Tekstiilit Molemmat Lavakaulus laareja ja
hengaroituna kallimpaa
tavaraa.

Aukiolo erittéin vahaista.

Fida kilokauppa Roihuvuori | Useita 20 m2 Tekstiili padasiassa Molemmat . .
Kuljetushd&keissé tavarat.
s Kasityd ja Osa ketjuq, aloittanut vasta
Sveitsildinen L Molemmat, L .
. . askartelumateriaali, o . téssd toimipisteessa.
askartelukilokauppa alle vuosi | 700 m2 ) - erityisesti .
my®ds tekstiilié . Hyllyj&, laareja yms.
OFFCUT . . kuluttajat e .
pakalta ja paloina Vapaaehtoisia paljon.
_ . o Parittaa ylijgédmidé
Tekstiilisivuvirtojen - Yrittgjia e
) 3 verkkokauppa Tekstiili . tarvitsijoiden kanssa.
kauppias ainoastaan

Verkkosivu né@yteikkunana.
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Benchmarking tulokset

Kokemukset benchmark yrityksista olivat hyvin samankaltaisia.
Tarkeimpana huomiona yrittajista asiakkaina oli, etta lahes kaikki
myymalat kertoivat, etta myymala oli perustettu alkujaan ratkai-
suksi mikroyrittajien palvelua varten mutta avattu myos kulutta-
jille. Lopulta suuri osa asiakkaista lahes jokaisessa myymalassa oli
kuluttajia. Poikkeuksia oli kaksi. Ensimmaisena verkkokauppa,
joka erikoistui vain yritysten valisiin kauppoihin, ja kohtautta-
maan pyynnosta yrityksia toistensa kanssa. Toisena poikkeuk-
sena oli kooltaan suurin myymaloistd, jossa iso osa asiakkaista
osti tavaroita pienimuotoiseen jalleenmyyntitoimintaan joko pai-
kan paalla tai lahetettavaksi ulkomaille. Tama myymala oli myos

selkedsti kannattavin myymaloista.

Tarkein anti benchmarkingista oli, etta kukaan toimijoista ei ollut
tdysin ratkaissut samaa tutkimushaastetta kestavasti suuriko-

koista myymalaa lukuun ottamatta. Verkkokauppa ei yllatykseksi
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noussut esiin hyvana kauppapaikkana yrityksille, ja sita pidettiin

lahinna nayteikkunana tarjontaan, mita voisi olla saatavissa.

Johtopdatoksena voidaankin taman otoksen perusteella pitaa

kahta asiaa. Myymalan on oltava kooltaan tarpeeksi suuri kannat-
tavaan toimintaan, silla suurikokoinen myymala oli ainoa, joka oli
pystynyt ratkaisemaan kannattavuuden ongelman. Sijainti teolli-
suusalueella ei haitannut toimintaa verrattuna keskustan pienem-

paan myymalaan.

Toiseksi, jalleenmyyjayrittajat ovat potentiaalinen asiakaskunta.
Se oli jokseenkin yllattavaa, silla etsinndssa oli yritysasiakkaita ni-
menomaan tavaralle, joka ei ole myyntikelpoista oman brandin
alla. Selkea huomio jatkoon olikin, etta potentiaalisia asiakkaita
ovat myos jalleenmyyjat ja heista varsinkin ne, joilla on tilaajasta
erilainen brandi ja mahdollisuus erilaiseen esillepanoon tai myyn-
titapaan. Kun vudelleenkaytto kasvaa, myods toimijoiden maara
kasvaa ainakin alkuvaiheessa, ja materiaalimyynnilla on mahdolli-

suus auttaa varsinkin alkuvaiheen yrityksia taklaamaan myytavan
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materiaalin hankinnasta johtuvat kasvun ja kannattavuuden haas-

teet.

:

Tuotteistaminen

J

Kuva 15 Esimerkkikuvia Benchmarking kohteista: tuotteistaminen
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3.4.3 Havainnointi

Havainnointi on yksi palvelumuotoilun menetelmista, jota voi-
daan toteuttaa usealla eri tavalla. Sen perusta on etnografiassa, ja
Milanon yliopiston koostama Service Design Tool map sijoittaa
havainnointimuistiinpanojen menetelman jo 1930 -luvulle (39).
Menetelmana voidaan puhua kuvaavasti “karpasena katossa” ole-
misesta, jolloin tavoitteena on minimoida tutkijan oma vaikutus
toimintaan ja olla mahdollisimman huomaamaton (49). Silloin
asiakkaat voivat toimia odottamattomillakin tavoilla, jotka pel-

kassa haastattelussa voivat jaada huomaamatta (49).

Havainnoinnin tavoitteena oli selvittaa mahdollisia kiinnostavia
tuoteryhmig, ja oivalliseksi paikaksi tehda havainnointia valikoitui
pop-up myyntitapahtuma, jossa myytiin matalan arvon tuotteita
kilohintaan. Tapahtuman kavijajoukko ei ollut rajattu pelkastaan
yrittajiin vaan paikalla oli myo6s kuluttajia. Tapahtumaa markki-
noitiin kuitenkin erityisesti yrittajille verkostojen kautta ja suo-

raan sahkopostilla.
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Havainnointisuunnitelmassa paatettiin tehda muistiinpanoja va-
lokuvaamalla ja kirjoittamalla. Havainnoitavista asioista tehtiin

lista etukateen ja se keskittyi seuraaviin asioihin.

( 1. Mitka tuotteet kerdicivat erityisesti
kiinnostuneita asiakkaita ympdrille,

2. Mitd tuotteita kokeillaan ja mitd lo-
pulta ostetaan,

3. Milla kriteereilla tuotteiden valinta
tehddadn, mikadli sen voi paatelld os-
toskorista havainnoimalla. Vaikut-
taako ulkondko, valmistusmateriaali,
tarjolla oleva médrd jne.

4. Paljonko ostoksia tehddén vs. nor-
maali ostoskori
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Havainnoinnin johtopddatokset

Koska havainnointi tehtiin myyntitapahtumasta, liittyivat havain-
not parhaiten tuoteryhmien kehittamiseen. Vastaavaa dataa voisi
kerata numerotietona esimerkiksi verkkokaupasta data-analyysin
avulla. Havainnoinnin johtopaatoksia on mielenkiintoista verrata

benchmarking tuloksiin.

Erityisesti kiinnostusta kerasivat tuotteista sekalaiset kangaska-
sat. Hinta ei ollut maaraava tekija, ja erikseen hinnoitellut kalliim-
mat tuotteet kerasivat yhtalailla kiinnostuneita kuin edullisempi
kilohintainen tuote. Erikseen keratyt tuoteryhmat, kuten farkku
tai valkoiset lakanat, kiinnostivat vain muutamia ostajia, mutta

nama ostivat heti paljon kerralla.

Esillepano vaikutti paljon tuotteiden kiinnostavuuteen. Siististi
viikatatut tekstiilit kiinnostivat enemman kuin yhtena kasana ole-
vat tekstiilit. Voisi jopa sanoa, etta esillepano vaikutti enemman

kuin tuotteiden hinta tai laatu. Tavarat kiinnostivat vahemman
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kuin tekstiilit, mutta se saattoi johtua markkinoinnistakin tekstii- valikoitua esim. mustia ja punaisia tuotteita, vaalean hempeita
leista kiinnostuneille yrittajille. vareja tai kirkkaita vastavareja. Myos tietyt tunnetut suunnitteli-
jat kiinnostivat enemman kuin muut. Materiaalilla ei ollut valtta-

Silmiinpistavaa asiakkaiden valinnoissa oli, etta ne yleensa nou- matta niin paljon merkitysta kuin varityksell3.

dattivat tiettya visuaalista varimaailmaa. Ostoskoriin saattoi

Kuva 16 Havainnekuvia asiakkaiden valitsemista kokonaisuuksista
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Havainnointia tdydennettiin ostosten teon jalkeen kysymalla suu-
rimpia ostosmaaria tekevia henkil6ita ostosten tarkoituksesta.
Suurin osa osti materiaaleja johdonkin tiettyyn projektiin, jota oli
juuri tyostamassa osana opintoja, taidendyttelya tai omaan yri-
tystydhon. Pop-up tapahtuman osallistujilla oli siis jo tarve mie-

lessa, kun he tulivat paikan paalle.

3.4.4 Ryhmahaastattelu -tyopajat

Ryhmahaastattelujen tavoitteena on antaa nopeasti laajempi na-
kemys asiakkaan tarpeista, ja ne sopivat hyvin projektin alkuun
(57). Menetelma valikoitui projektiin, silla ekosysteemin rakenta-
minen on vield alussa ja asiakasryhma oli monitahoinen seka ehka
vahan epamaarainenkin. Mukaan haluttiin useamman tahon na-

kemys tarpeista, joita asiakkailla saattaa olla.

Tyopajojen osallistujatahot valittiin projektin sidosryhmists,

mutta osallistujien rekrytointi ja tyopajan fasilitointi ostettiin
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ulkopuoliselta yritykselta osana laajempaa projektia. Ndin halut-
tiin korostaa puolueettomuutta ryhmahaastatteluissa, ja toisaalta
saastaa omia resursseja. Tuloksia kaytetaan tassa opinnayte-
ty0ss3, silla ne ohjasivat lopputulosta merkittavasti. Ulkopuolinen
fasilitoijan kaytto vaati ohjausta muotoilutyon toteutuksessa ja
aihepiirin sisdistamisessa, ja tapaamisia oli useita tilaisuuksien

suunnittelua varten.

Haastatteluja varten koostettiin Miro alustalle ekosysteemikuva,
jossa kuvattiin toimintaymparisto talla hetkella. Ekosysteemiku-
vaan oli valmiiksi merkitty aiheita, joissa on kuluja, hairioita ja ta-
loudellisia mahdollisuuksia. Ulkopuolinen fasilitoija koosti ekosys-

teemikuvan ohjeistuksen perusteella.

Haastatteluun osallistui sidosryhmien lisaksi myos tilaajan tyonte-
kijoista aiheen parissa tyoskentelevia. Yritysosallistujia oli 13 hen-
kilod, joista osa yrityksia ja osa yrityksia edustavista tahoista.
Tyopajoja oli kolme. Tydpajan keskustelua fasilitoitiin ja havain-

toja poimittiin popcorn menetelmalla kaydysta keskustelusta,
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missa aiheet saavat popahtaa vapaasti pintaan osallistujilta. Ha-
vainnot kirjattiin yhteiselle alustalle Miroon valmiin ekosysteemi-
kuvan paalle post-it lapuille. Lopputuloksena oli useita asiakasna-

kokulmia, jotka ovat yrityksille tarkeita (liite 3).

" Teid@n on kehitettdva uusi nimi-
tys talle matalan arvon tuotteelle.
Einhdn sellaista kukaan halua os-
taa.”

Yrityshaastattelut

3.5 Kiteytys eli maarittely ja tutkimuskysymyk-
sen vahvistaminen

Tutkimusvaiheen tarkoituksena on laajentaa ymmarrysta asiak-

kaasta ja asiakkaan tarpeista (52). Erilaiset menetelmat tuottivat
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joukon tietoa, joka tuntui aluksi varsin irralliselta ja sekavalta. Ki-
teytysvaiheessa tietopohja tiivistetaan ja jasennetaan. Autta-
matta kyseessa on silloin muotoilijan mielivaltainenkin tyd, jossa
tarkeimmat nakokulmat nostetaan esiin tutkimusmateriaalista

(52). Kuvaavasti on sanottukin:
"Find the right problem before solving it right” (52)

Lopputuloksena tutkimuksen ongelma vahvistuu tai muuttuu. On
tarkedaa varmistua siita, etta olemme ratkaisemassa oikeaa ongel-

maa.(52).

3.5.1 Tarkeimmat johtopaatokset tutkimusvaiheesta

Tutkimusvaiheen menetelmien valinta tapahtui hyvin orgaani-
sesti, ja mahdollisuudet toteutukseen ohjasivat valintaa. Sidos-
ryhmakartoituksen avulla maariteltiin kiinnostavia osallistujia
projektiin. Etsimme projektiryhman kanssa sopivia tahoja
benchmarkkausta varten ja vierailimme pitkan ajan kuluessa koh-

teissa erilaisin ryhmittymin. Kun benchmarkista oli selvinnyt, etta
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myymala on lopulta kuitenkin vaihtoehto, jota on pohdittava kau-
pan yleisesta verkkoon siirtymisesta huolimatta, katse kaantyi
tuotevalikoiman analyysiin ja havainnointiin pop-up tapahtu-
missa. Asiakkaan nakékulma oli vield naiden jalkeen liian epa-
maardinen, joten paadyimme tekemaan ryhmahaastatteluja ja

keraamaan yritysten nakemyksia palveluista.

Tarkeimpia johtopaatoksia tuntui kaiken taman jalkeen olevan
runsain mitoin jokaisesta tutkimuksesta, ja punaisen langan Ioyta-
minen tuntui liian haastavalta. Onneksi palvelumuotoilun tydka-
lupakista [0ytyy vaihtoehtoja tutkimustulosten jasentamiseen ja

ajatusten kiteyttamiseen.

3.5.2 Affinity Diagram eli samankaltaisuuskaavio
yhdistaa tutkimustulokset

Samankaltaisuuskaaviota voidaan kayttaa suuren tietomassan ja-
sentamiseen ja ryhmittelyyn(49). Tassa projektissa samankaltai-
suuskaaviota kaytettiin kolmen erilaisen datasetin synteesiin.

Benchmarking, havainnoinnin ja ryhmahaastattelujen tulosten
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tarkeimmat nostot kirjoitettiin post-it lapuille ja ryhmiteltiin tau-
lulla yhteiseksi nakymaksi. Tuotetut ryhmat nimettiin ryhmittelyn
loppuvaiheessa. Nimityksia pohdittiin ja muokattiin viela muuta-
man kerran tyon edetesss, ja siten samankaltaisuuskaavio toimi-

kin hyvin tyon jasentdjana koko projektin aikana.

Samankaltaisuuskaavioissa saattaa olla jopa satoja eri nostoja
lahtodatasta riippuen (49). Tassa projektissa nostojen maara oli
rajatumpi, silla olimme jo kiteyttaneet jokaisesta tutkimusvai-
heesta oleellisimmat 16ydokset. Kuitenkin ndiden tulosten jasen-
taminen oli haastavaa ja vasta liittamalla ne yhteen, 16ysimme

oleellisimmat otsikot kuvaamaan I6ydoksiamme.

Samankaltaisuuskaavio toimi tarkeana projektitauluna luomaan
yhteista nakemysta ja pohjaa seuraavaan vaiheeseen. Vaikka tut-
kimustuloksia ei maarallisesti ollut enaa paljon, voitiin samankal-
taisuuskaavion avulla hahmottaa tarkeimmat nostot, jotka tulivat
jokaisesta aikaisemmasta tutkimusvaiheesta. Yllattaen lopputu-

loksesta on nahtavissa, etta yrittdjien haastatteluista ja
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benchmarkingista nousi samankaltaisia huomioita. Ryhmahaas-
tattelut toimivat siten benchmarking huomioiden vahvistajina.
Tulos ei ollut odotettu, ja vahvisti nakemysta, etta ajatuksemme

on muotoutumassa oikeaan suuntaan.

Samankaltaisuuskaaviossa nousi esiin nelja padotsikkoa. Asiak-
kaista oli useampikin huomio, samoin kauppapaikka puhutti pal-
jon. Toiminnan kriittisyydesta nousi kommentteja esiin yrittajilta
mutta palvelun brandays ja toteutus kuluttajapalveluna puhututti
yrittajia, benchmarking kohteita ja havainnoinnissakin tehtiin ai-
heeseen huomioita. Samankaltaisuuskaavio [6ytyy kokonaisuu-

dessaan seuraavalta sivulta.
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3.5.3 Muotoilun ohjurit

Muotoilun ohjurit (design drivers) kerto-

vat lyhyesti ja ytimekkaasti, miten tuot- M U Oto i I un Ohj u rit

teita muotoillaan. Niiden tarkoituksena
on pitaa jatkossakin huoli siita, etta
muotoilussa huomioidaan asiakkaalle
tarkeimmat nakokulmat. Muotoilun oh-
Helppous
jureita voidaan muokata viela koko
muotoiluprosessin ajan, ja testata pilo-
tointivaiheessa. (42)
Asiakkaan on helppo asioida
meidan kanssa siihen aikaan,

kun han toivoo. Asiointi ei

Tassa opinndytetydssa muotoilun ohju- vaadi ylimsarsisia askelmia.

reita voidaan kayttaa myyntikanavan

) . B ) ) Kuva 17 Muotoilun ohjurit
suunnittelussa sekd myohemmin uusia
tuoteryhmia suunniteltaessa. Kun toi-
mija on suuri, tyoprosessit ja resurssit ovat jatkuvassa lilkkeessa.
Muotoilun ohjureiden avulla voidaan varmistaa, etta kokonaisuu-

den kannalta tarkeimmat periaatteet pysyvat muutoksista huoli-

matta.
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Vastuullisuus

Olemme aina vastuullinen
yhteistykumppanivalinta
asiakkaalle, ja voimme
lisidmme toiminnallamme
asiakkaan vastuullisuutta.

Toimimme luotettavasti, kuten
on sovittu. Kommunikoimme
muutoksista pikaisesti.
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1. Asiointi on asiakkaalle helppoa. "wun tehddadn business kriit-

Kiertotalous kokonaisuutena vaatii talla hetkell yrittajalta tistd pg|ve|uq, jq sillon p|tc|q

ylimaaraista vaivaa verrattuna uuden tavaran kayttamiseen.

nopeasti vastata, ja nopeus

Siksi helppouden vaatimus ei ole aivan yksinkertaista. Lisaksi
uudelleenkayttopalvelut voivat olla palvelupoluiltaan moni- j(] SUj uvuus on ratkaisevia

mutkaisia yrittdjille senkin vuoksi, etta palvelut eivat ole viela tekIJOItCI "

vakiintuneet ja palvelupolku on epaselva asiakkaalle. Jos pal-

velupolku on monimutkainen asiakkaalle, se saattaa olla sita Yrityshaastattelut

myos vaihtuvalle tydntekijalle, joka tyossaan kohtaa yritys-
asiakkaan harvoin. Helppous on madriteltava asiakkaan na- 2. Toimintamme on vastuullista.

kokulmasta, silla laheskaan aina helppous ei ole tyontekijalle _ _ _
Vastuullisuuden on oltava johtavana periaatteena palvelu-

sama kuin asiakkaalle. _ ) _ ) _ _
muotoilua tehdessa useastakin syysta. Vastuullisuus on ti-

laajan perusarvo, ja toiminnan perusta ja siten se on ulotet-

Helppoudesta keskusteltiin yrityshaastatteluissa. Yrittajat ku-

: . tava myo0s yritysyhteistyohon. Asiakkaan nakokulmasta

vasivat helppoutta nopeudella ja sujuvuudella. yosyrtysy Y
halu toimia vastuullisesti on yksi johtavista syista valita uu-
delleenkdyttotuotteita. Vastuullisuus tarkoittaa lapinaky-

vyytta ja vastuullisuuden sanoitusta yritysyhtistyssa.
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Vastuullisuus nousi esiin yrityshaastatteluissa motiivina toi- aiheen esiin. Jos uudelleenkayttotoimija on tavarantoimitta-
mia yhdessa Kierratyskeskuksen kanssa. jana yritykselle, jonka tulos on riippuvainen toimituksen on-

nistumisesta, taytyy luottamuksen olla kunnossa. Samalla

"Kierrdtyskeskus ei ole kau- kuitenkin toiminnan luonteesta johtuen myytavan tavaran
koostumuksessa voi olla vaihtelua vaikkapa koon, varin tai

pallinen toimija, voittoa ta-

laadun maaran suhteen. Silloin tarkeaksi asiaksi nousevat uu-

voitteleva tOimijO, jCI siten delleenkaytettavén tavaran tuotekuvaukset ja palvelulupaus.

se on Yhte|Sty0kU m ppo _ Varsinkin yritykset, joiden motiivina on vaihtaa uusi tuote uu-

delleenkaytettyyn tuotteeseen, ovat tarkkoja luotettavasta
. . . . o
nina kiinnostava yrltykS” le. toimituksesta. Naita yrityksia voivat olla esimerkiksi tapahtu-

matuottajat tai kasityoyritykset. Kun yritysasiakkaan paatoi-
Yrityshaastattelut miala ja kiinnostus on uudelleenkayttotuotteiden jalleenmyy-
misessa, luotettavuus keskittyy enemman toimitusvarmuu-
teen ja vdhemman tavaran ominaisuuksiin. Luotettavuudes-
sakin asiakkaan vaatimukset siten voivat vaihdella, mika on

3. Olemme luotettava toimija. . _ L
huomioitava palvelumuotoilussa. Lopulta tarkeinta on kom-

Luotettavuus voi uudelleenkayttotoiminnassa olla haastavaa munikoida muutokset pikaisesti.

useistakin syistd, ja oli mielenkiintoista, etta yrittajat nostivat
3.5.4 Tutkimushaasteen kiteytys tarkemmaksi
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Tutkimuksen kiteytyksen yhteydessa tarkastellaan tuplatimantin
mallissa tutkimushaastetta, ja varmistetaan, olemmeko ratkaise-
massa oikeaa kysymysta ylipaataan. Tutkimuskysymykseksi
alussa oli maaritelty Miten kuluttajilta keratyille uudelleenkayt-
totuotteille Ioydetaan uusia jatkopolkuja yrityksissa? Minka-
lainen vudelleenkayttotuotteiden myyntikonsepti on yrityksia
kiinnostava? Kysymysta tasmennettiin viela muotoiluhaasteen
maarittelyssa. Selvaa oli jo alussa, etta yrityksia kiinnostavassa
myyntikanavassa on paljon eroa yrityksen toimialan, tuoteryh-

mien ja koon vuoksi.

Tdssa vaiheessa voitiin todeta kysymyksen olevan oikea, mutta
tarvetta lisatdsmennykselle havaittiin. Kiteytysvaiheen tuloksena
olikin tarpeen tasmentaa tutkimuksen alakysymyksia viela hie-

man.

1. Asiakasyritykset olivat ensimmainen kohta alakysymyk-
sissd, silla niita ei ole vield valttamatta olemassa, ja tyon

kuluessa asiakkaiden lI6ytaminen ja rajaaminen on
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oleellista. Paadyimmekin siihen, etta tyo keskittyy myos
asiakasryhmien l6ytamiseen, jotta palvelumuotoilussa voi-
daan edeta edelleen ja saada asiakkaista paremmin tietoa.
Tutkimuskysymyksen alakysymykseksi muodostui: Minka
asiakasryhman avulla matalan arvon tuotteille [0ytyy vield
kasvun mahdollistama uusi polku? Tata tasmennettiin
viela nyt kiteytysvaiheessa. Tutkimuksesta mahdollisiksi
asiakasyrityksiksi nousivat jalleenmyyjat omana katego-
riana, ja merkittavana pilotoinnin kohteena, joten ne paa-

tettiin ottaa mukaan tarkasteluun.

Toisena tarkennuksena tutkimuskysymykseen oli tuote-
ryhmien muodostaminen ja sita seuraava hinnoittelun ja
esillepanon raamit, joita on tutkimuksen aikana testattava
ja loydettava kannattava ratkaisu. Koska uudelleenkaytto-
tuotteet vaihtuvat koko ajan ja kysynta muuttuu nopeasti
kehittyvilla markkinoilla, sen sijaan, etta kehitetaan yksi
kiinnostava tuote, on tavoitteena lopulta kehittaa pro-

sessi, miten tuotteita muotoillaan ja kehitetaan jatkuvasti.
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Tutkimusvaiheessa panostimme erityisesti kilokauppojen
selvittamiseen ja tassa vaiheessa tarkensimme tutkimuk-
sen alakysymysta koskemaan nimenomaan kilokaupan
testaamista. Toisaalta tulokset tutkimusvaiheesta nostivat
esiin esillepanon tarkeytta, joten tutkimusvaiheesas selvi-

tetaan myos sen vaikutusta kannattavuuteen ja myyntiin.

3.6 Kehita ja kokeile uutta pilotoitavaa toimintaa

Kehita vaiheeseen liittyy ideointia, jossa mietitdaan tulevien palve-
lujen ominaisuuksia tarkemmin. Jotkut palvelumuotoilukirjalli-
suudessa kutsuvat tatd vaihetta ideoinniksi (58), sisaltomuotoi-
luksi (59) tai yhdistavat sen kokonaan seuraavaan vaiheeseen,
jossa jo testataan valmista (49). Etuna yhdistamisessa seuraavaan
vaiheeseen on, etta prototyyppia ei suunnitella liian kauan vaan
|ahdetdan suoraan testaamisen kautta kehittdamaan palvelua. Lo-
pulta ei olekaan kovin oleellista, mika vaiheen nimitys on, tai milla

ndkokulmalla sita Iahestytaan, silla vain tekemiselld on merkitysta
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palvelumuotoilussa (52). Kuten yksi yrityshaastattelun osallistuja

sanoi

"No surveys, oikeilla asiakkailla
oikeita testejd”

Yrityshaastattelut

Prototyyppi sisaltyy kaikkiin palvelumuotoilun menetelma- ku-
vauksiin ja sen tarkoituksena on varmistaa [6ydosten toimivuus
kaytannossa. Tarkeinta onkin paasta testaamaan mahdollisim-
man pikaisesti, eika testaamiseen tarvita erillista koulutusta tai

osaamista (40).

Jo yrityshaastatteluissa esiin tuli paljon ideoita uusiksi palveluiksi,
joita voitaisiin uudelleenkayttopuolella tarjota. Ei olekaan vaikeaa
keratad ideoita uusiksi uudelleenkdyttopalveluiksi. Ideoita tulisikin
kerata harkiten, vain oleellisessa, ennalta maaratyissa, vaiheessa

palvelumuotoiluprosessia (52).
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Paatimme nostaa esiin nelja vaihtoehtoista tapaa jatkaa proto-

tyyppien parissa.

-

Erilliskeré@ysten kehittéiminen
Verkkokaupan kehittéminen
Jalleenmyynnin kehittédminen

Materiaalitukun kehittdminen

N y

Jalleenmyynti eroaa erilliskerdyksesta siten, etta toimitus on vaki-
oitu ja perustuu jo olemassa olevaan tuoteryhmaan. Erilliskerayk-
seen saatetaan kerata useita tuoteryhmien osia, ja kerattava

tuote on yleensa tarkennus olemassa olevasta tuoteryhmasta.
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Naista neljasta kolme ovat jo olemassa olevia palveluja, jotka toi-
mivat pienella volyymilla. Vaikka lopullinen kehittyva palvelu voi
olla jotain aivan uutta ja vield ideoimatonta, naita neljaa tutki-
malla tarkemmin ymmarrys asiakkaan tarpeista kasvaa ja

voimme oppia lisaa kehitystyota varten.

3.6.1 Ideoiden arviointi vaikutus — toteutus akselilla

Palveluista tehtiin muutama erilainen arviointi xy -akseleilla yhtei-
sen ymmarryksen lisaéamiseksi mutta lopulta yksinkertainen vai-
kutus —toteutusakselilla arviointi osoittautui hyodyllisimmaksi.
Perusteena kaytettiin benchmarkingin, havainnointi ja haastatte-

lujen tuloksia.
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Vaikutus —toteutus arviointia kuten myos
priorisointia voidaan toteuttaa usealla eri
tavalla. Vaikutus —toteutus arvioinnissa ar-
vioidaan idean vaikuttavuutta verrattuna
toteutuksen vaikeuteen. Ideat, jotka ovat
vaikutukseltaan suuria, ja toteutukseltaan
helppoja toteutetaan ensisijaisesti, kun
taas vaikutukseltaan vahaiset ja toteutuk-
seltaan vaativat hylataan. Valimaastoon
jaavien toteutusta harkitaan tarkemmin.

(60)

Toteutuksen helppoutta arvioidessa poh-
dittiin kahta nakokulmaa, onko palvelun
tuottamisen prosessi jo olemassa ja ovatko
asiakkaat jo olemassa. Vaikuttavuudessa

pohdittiin arviota materiaalimaarasta, joka

Toteutus

Materiaali-

tukku

Vaikutus suuri

Jélleen-
myynti

helppoa

taman palvelun kautta voitaisiin saada uudelleenkayttoon.
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Verkko-
kauppa

Kuva 18 Vaikutus - toteutus arviointi

Vaikutus vahdinen

Erillis-
kerdys

Toteutus
vaativaa
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Arviointiin osallistui projektiryhma keskustellen useissa erillisissa
tilaisuuksissa. Myos tilaajan johtoryhman mielipiteita seka projek-
tin ohjausryhman mielipiteita otettiin arviossa huomioon. Siten
arvio perustuu mielipiteisiin, ja toisena ajankohtana keskustelujen

lopputulos voisi olla erilainen.

Perusteluissa erilliskeraykset todettiin erittdin tyolaiksi nykyisella
prosessilla ja niiden vaikutus vahaiseksi, silla kerattavat materiaa-
limaarat ovat lopulta kovin pienia. Erilliskerayksen kehittamisen
tavoitteeksi muodostui ensisijaisesti isompia maaria tarvitsevia ja
pysyvien asiakkaiden |6ytyminen, jotka tarvitsevat samankal-
taista tavaraa usein, ja toisaalta kerattavan tavaran tulisi olla 13-
hella nykyisia tuoteryhmia esimerkiksi kesahuiveja sen sijaan, etta

kerataan kesaisia kukkahuiveja.
Verkkokaupan toteutus todettiin varsin helpoksi, silla verkkokau-

pan prosessit ovat jo olemassa. Silloin tarvitaan vain tuotemaarit-

telyt, kuvat ja optimointi sivustolle. Haasteena verkkokaupassa
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on lahinna tuotteiden varastointi isoina tukkumaarina. Toisaalta
verkkokaupan vaikutus voi jaada varsin vahaiseksi, silla verkko-
kauppa yritysten valisena kauppapaikkana toimii yleensa vain
ndyteikkunana ja vaatii erillista markkinointia ollakseen kiinnos-
tava. Verkkokaupalla saattaa olla mahdollisuuksia palvella erillis-

keraysasiakkaita.

Jalleenmyynti todettiin suhteellisen vaativaksi jarjestaa lahinna
siksi, etta yritysasiakkaiden |6ytaminen voi olla viela tassa ekosys-
teemin vaiheessa vaativaa, ja vaatii uutta resurssointia. Toteutus
tilaajan toimintana on helppoa, silla prosessi on valmiina ole-
massa. Jalleenmyyjat ovat usein tuoteryhmadsidonnaisia, joten
niita on hankittava useita erikseen esimerkiksi kirjoille, kodinteks-
tiileille, kengille tai vaatteille, mika lisaa toteutuksen vaativuutta.
Jalleenmyyjien potentiaali materiaalin kayttajana osoittautui
my06s vaikeimmaksi arvioida, silla se riippuu [ahinna asiakkaiden
koosta. Toisaalta ison asiakkaan kohdalla nykyinen volyymi saat-

taa riittaa vain yhdelle jalleenmyyjalle tuoteryhmaa kohti, jolloin
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palvelusta tulee myds riskialtista. Kaiken kaikkiaan, jalleenmyy-
jien vaikutuksen arviointi oli erittdin haastavaa ja potentiaalia

saattaa olla arvioitua enemman tai vahemman.

Materiaalitukun vaikutus arvioitiin suureksi benchmarkingin pe-
rusteella. Toteutuksen helppous arviointiin keskikastiin, silla kau-
pan perustamiseen on vahvat rutiinit, mutta uusi fyysinen tila vaa-

tii resurssointia, eika se ole edullista.

3.6.2 Palvelujen testaus ja pilotointi

Erillinen projekti antoi mahdollisuuden testata useampaa erilaista
|lahestymistapaa, ja samalla oppia lisda asiakkaasta jokaisessa tes-
tissa. Tassa opinndytetyossa keskitytaan arvioinnissa toteutuskel-
poisimmaksi arvioidun Materiaalitukun kasittelyyn. Muista pilo-
teista ja prototyypeista kerrotaan lyhyesti tarkeimmat, silla niista

saadut opit vaikuttivat myos Materiaalitukun kehittamiseen.
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Prototyypit palvelumuotoilussa saattavat olla nopeasti kyhattyja
hyvin raakilemaisia paperista, teipista, pahvista kokoon liimattuja
ja tusseilla koristeltuja (49). Palveluja voidaan kehittaa myds toi-
mivalla prototyypilld, jossa saatetaan pyorittaa palvelua viikosta
kuukauteen kehittaen sita samalla (61). Tavoitteena on kehittaa
nopeasti tyokalu, jonka avulla voidaan selvittaa, mika palvelussa
toimii ja mika vaatii kehittamista ennen varsinaista rakentamis-

vaihetta (49).

Prototyypin seuraava vaihe voi olla esimerkiksi Testaus aaneen
puhuen ja kaytettavyystutkimus (49) tai suoraan pilotointi (62).
Pilotoinnissa palvelua pyoritetdan jo useampi kuukausi samalla
tarkkaillen toimivuutta ennalta maariteltyjen kriteerien avulla

(62).

Suuremmassa kokonaisprojektissa, johon tama opinndytetyd liit-

tyy, tehtiin seka prototyyppeja etta pilotoitiin. Koska tassa
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projektissa oli mahdollisuus testata Materiaalitukun uutta kon-

septia oikeassa ymparistossa, valittiin menetelmaksi pilotointi.

1. Erilliskerdysten kehittdminen

Erilliskerays todettiin arvioinnissa kovin vahaiseksi vaikutuksel-
taan ja toisaalta haastavaksi toteuttaa. Erilliskerayksella on kui-
tenkin jatkuva kysynta ja pieni asiakaskunta, joten paatimme
tehda pienen kehitysaskelman prosessiin ja testata palvelua yrit-
tajilla. Testauksen perusteella voitiin tehda samalla johtopaatok-
sia materiaalitukun valikoiman kehittamiseen, silla toiveena oli
ohjata my®s erilliskeraysasiakkaita materiaalitukun asiakkaiksi

seka lisata yleisesti ymmarrysta asiakastarpeesta.

Pidimme projektiryhman jasenten kanssa tyopajan, jossa poh-
dimme erilliskerayksen prosessin vaiheita post-it lappujen avulla
ja muodostimme uuden prosessikuvan post-it lapuilla testausta

varten.
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Otimme testaukseen muutaman asiakasyrityksen, joka oli kysel-
lyt tilaajalta materiaaleja, ja joilla oli potentiaalia jatkuvaan tilaus-
toimintaan. Testitilausten tarkoituksena oli haastatella nimen-

omaan tekstiilia kayttavia yrittajia.

Haasteet
Erilliskerdys ei osu taysin asiakkaan toiveisiin ja on ty6las to-

teuttaa yksittaisina tilauksina.

Ratkaisu

Muutetaan prosessia siten, etta keskitytaan vakioasiakkaiden
palveluun ja tehdaan uvudelle asiakkaalle sisddnajohaastattelu,
missa kaydaan ensimmainen tilaus yhdessa lapi vakiomallin

mukaisesti.
Testin toteutus

Tehdaan otanta seuraavista erilliskerdyksen asiakkaista. Ke-

ratdan normaalisti toivotut tuotteet. Kaydaan asiakkaan
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kanssa lapi kerdys ja haastatellaan seka tehdaan huomioita

asiakkaan toiveista kysymys- ja havainnointilistan mukaisesti.
Kokemukset ovat liitteenad 2, ja havaintoja kaytettiin hyvaksi

muotoilun ohjureiden muokkaamisessa seka materiaalitukun

valikoiman hiomisessa.
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Erilliskerayksen prosessi

Asiakkaan
kontakti-
piste

Asiakkaan tilaus

Asiakkaan Asiakkaan
kontakti- kontakti-
piste piste

Asiakkaan
kontakti-

sahkopostilla Sopimuksen piste
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Kuva 19 Erilliskerayksen prosessikaavio
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2. Verkkokaupan kehittdminen

Verkkokaupan vaikutus arvioitiin varsin vahaiseksi, mutta toi-
saalta verkkokaupan tavoitteenakin on olla nayteikkunana tarjon-
taan kuten monessa uuden tavaran tukkukaupassa, silla yritys-
haastatteluissa moni kertoi hakevansa tuotteita ja toimittajia en-

sikontaktina suoraan google haulla.

Haasteet

Verkkokaupassa oli myynnissa vain yksittaistuotteita eika mah-
dollisuutta ostaa tukkumaaria. Haasteena on kiinnostavien tuote-
ryhmien muodostaminen ja yritysasiakkaiden I6ytaminen. Suu-
rena haasteena on myds isompien maarien varastointi ja siksi tuo-
teryhmista pyrittiin tekemaan mahdollisimman helppoja kerata

nopeasti, jotta varmuusvarastoa ei tarvitse olla paljoa.
Testin toteutus

Verkkokauppaan tehtiin oma kategoria materiaalitukulle ja siihen

liittyen 8-12 tuotetta perustuen havainnointiin, erilliskerdyksen
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tilauksiin ja benchmarkingiin. Erilliskeraysasiakkaita ohjattiin

my&s verkkokaupan pariin.

3. Jalleenmyynnin kehittaminen

Jalleenmyynti nousi esiin tutkimusvaiheessa potentiaalisena yh-
teistyotahona, mutta sen arvioiminen osoittautui haastavaksi.
Paatimme kuitenkin lahtead selvittamaan myos tata vaihtoehtoa.
Kartoitimme mahdollisia yritysasiakkaita usealla eri tavalla. Et-
simme uvudentavaran myyjid, jotka ovat kiinnostuneita laajenta-
maan uudelleenkayton puolelle, lahjoittajayrityksia seka hyva
maineisia uudelleenkayttotoimijoita, joilla on tarvetta kasvuun.
Uudelleenkayton yrittdjaekosysteemiin on muodostunut tarkem-
paan tuoteryhmaan erikoistuneita yrityksia, jotka voivat olla kiin-
nostuneita uudelleenkayttotuotteista. Selvitimme ensimmaisissa
yhteydenotoissa kiinnostusta toiminnan kasvattamiseen ja yrityk-

sen strategista nakokulmaa toteutukseen.
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Haasteet

Miten I6ydamme kiinnostuneet yritysasiakkaat, ja luvomme pysy-

van yhteistyétavan?

Testin toteutus

Kun olimme I6ytaneet kiinnostuneita yrityksia, tapasimme heidat
verkkokokouksessaTeamsin valitykselld ja kerroimme toiminnas-
tamme. Teimme esittelya varten oman esittelysetin. Kutsuimme
potentiaaliset kylaan lajittelukeskukseen, jotta voimme tavata
henkilokohtaisesti ja toisaalta pystymme keskustelemaan toi-
veista tavaroiden darella. Sovimme kaytannon jarjestelyista, ja
toimitimme ensimmaisen eran tavaraa testitoimituksena. Tutus-
tuimme yhdessa testin tuloksiin ja paatimme jatkosta sen perus-

teella.
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3.6.3 Materiaalitukun kehittaminen
Benchmarkingin ja oman arvioinnin perusteella paatimme keskit-
tya materiaalitukun kehittamiseen enemman. Sita varten teimme

Liiketoimintakanvaksen. Siita enemman seuraavassa.

Business model canvas - liikketoimintamalli
yhdelld sivulla

Business model canvas (BMC tasta lahtien) tarkoittaa liiketoimin-
takuvausta, joka on tiivistetty yhdelle sivulle. Se on visuaalinen
tapa kertoa liiketoimintamalli (63). Sen avulla on helppo kiteyttaa
liiketoiminnan kuvaus ja kertoa se lyhyesti lukijalle (64). Saman-
kaltaisia yhden sivun toiminnankuvausmalleja on muitakin(65), ja
tassa tyossa padtettiin kayttdaa nimenomaan BMC:ta silla tavoit-
teena on nimenomaan liiketoiminnan suunnittelu. BMC:n on kehi-

tanyt Alexander Osterwalder 2010 (56).
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BMC saattaa esiintya eri ldhteissa erilaisissa kohdissa muotoilu-
prosessia, ja esimerkiksi Design Kit ohjeistaa aloittamaan taytta-
misen ideointivaiheessa, kun alun inspiraatio ja 16yto -vaihe on

ohitettu. (64)

Tassa projektissa tavoitteena oli BMC:n avulla maaritella Materi-
aalitukun toimintaa tarkemmin, ja toisaalta se toimi myos kehit-

tyvana muistiinpanona pilotoinnin aikana.

Liiketoimintakanvaksen perusteella paatimme rakentaa prototyy-
pin kaupasta olemassa olevan materiaalitukun toimintaa laajen-

tamalla ja muuttamalla.
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Yhteistyskumppanit é.-) Avaintehtavat f}; Arvolupaus % Asiakassuhteet s Q? Asiakkaat @
Yritysyhteisot kuten Lajittelu, hinnoittelu, Aslakkaita hankitaan
Suomen yrittdjien pk- esillelaitto, kuljetus, Vastuullisesti - markkinoimalla tuotteita Yritykset, ja varsinkin
yrittajat. myynti. Markkinointi ja toimiteltuna, helposti ja googlehaussa, Mikroyrittajét
asikaskontakloint. edu_llises_ti valmiiklsi ) verkkokauppatuotteina ja Jélleenmyyjlﬁt_ -
Lahjoittajayritykset herhlt!.rna sfuuretkm erat kanta-asiakasohjelmassa. Tapahtumajarjestajat
, , materiaaleja. Asiakkaisiin pidetaan .
Business inkubaattorit ja yhteytts puhelimella ja A?!fakklaamme ovat
uusyrityskeskukset sihkapostilla. paaasiassa kanta-
asiakkaita, jotka voivat
Oppilaitokset oma-aloitteisesti asinida
itselle sopivana aikana tai
= tilata erilliskerdtyn
Avainresurssit 0 Kanavat ﬂ;l madran tavaroita
sdhkopostilla tai
Henkilbresurssit Kanta-asiakasohjelma mi. puhslimels.
lajittelun osaavina uutiskirje
tydntekijéing, esillepanon Verkkokauppa
osaavia tyontekijoita seka
esimiehilta. Markkinointi, myynti ja
Tilaresurssi esillepanoon. toimitus
Logistiikkaresurssi. Miten asiakkaamme saavat
tiedon palvelustamme? Miten
saamme uusia asiakkaita?
Kustannusrakenne Kassavirta

R

Kulurakenteeseen perustuu paljon yhieiseen tilaan muiden toimintojen kanssa,
jolloin esimiestyota, tuurauksia ja kiinteita kuluja voidaan jakaa.

Esimerkiksi kulurakenteella Tilavuokra (3 eur / m2 = 500 m2 = 1500 eur / kk)
Henkildstokulut { 1 hla, 75% tydaika, palkkatuki, 800 eur/ kk)

Muut kulut nain 1000 eur kk (verkkokauppa, kassajarjestelma, markkinointi).
Yht. 3100 eur / kk

Kassavirtaa on tarkennettava, mutta esimerkin omaisesti
Myynti ka 3 eur fkg = myytava 1033 kg / kk, jotta kulut peittyvat ja
2000 kg /[ kk jotta voidaan laajentua.

Keskiostoksella 25 eur / asiakas se tarkoittaa noin 250 asiakasta
kuukaudessa el & asiakasta paivassa. (arvio perustuu

benchmarkkauksesn)
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Pilotoinnin muutokset Materiaalitukkuun

Pilotoinnissa muutettiin olemassa olevan Materiaalitukun toimin-
taa ja laajennettiin sitd suuremmaksi seka fyysisilta tiloiltaan ettd
toiminnalta. Kaytannon muutokset ideoitiin yhdessa projektiryh-
man kanssa, ja perustuivat benchmarkingiin, haastatteluihin ja

havainnointiin seka erilliskerayksen testeista saatuihin kokemuk-

siin.

1. Valikoiman muutokset

Materiaalitukun valikoima koostui aikaisemmin Iahinna askartelu-
materiaaleista. Valikoimaan lisattiin tekstiileja, silla niille oli ollut
paljon kysyntaa yrittajien joukossa. Tuoteryhmista mukaan vali-
koitui kodintekstiileja, kankaita seka vaatteita kuten farkkuja,
nahkavaatteita ja huiveja. Valikoimaa muokattiin menekin mu-

kaan.
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Valikoiman laajennus vaati my6s henkilokuntakoulutusta, rekry-
tointeja ja prosessin tekemista materiaalin kulkeutumiseksi tuk-

kuun.

2. Ulkonako muutokset

Havainnoinnissa huomattiin, etta varien sointuvuus oli suuressa
osassa tuotteiden myynnissa. Esillepanoa varten hankittiin hyl-
lyja, laatikoita ja rekkeja seka suunniteltiin ja tehtiin vanerisia
pyorilla liikkuvia laareja. Esillepanossa tekstiileissa kaytettiin sa-

teenkaaren variskaalaa, jotta se on houkuttelevampi.

Materiaalitukulle ei tehty omaa brandia mutta sille suunniteltiin
omat yhtenevat hintalaput seka hintalappujen muutoksia varten

ohjelmoitiin lyhyt ohjelmisto.

3. Asiakaskortiksi yritysasiakkuus
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Yritysasiakkaille tehtiin oma asiakkuuskortti, jotta he voivat tun-
nistautua Materiaalitukussa. Kortin luomista varten hankittiin
korttitulostimia, suunniteltiin ulkonaké ja koulutettiin henkil6-
kunta hakuprosessiin. Yritysasiakkuus oli viela muutoksessa tilaa-
jalla, ja Materiaalitukun sopeuttamiseksi olemassa olevaan yritys-

toimintaan tehtiin muutoksia prosesseihin.

4. Toimintatapamuutokset

Suurin muutos koski toimintatavan muutosta. Se vaati vutta pai-
notusta rekrytoinnissa ja nykyisen henkilokunnan koulutusta seka
vapaaehtoisia avuksi Materiaalitukun hoitamiseen. Isoin prosessi-
muutos koski tukun valikoiman vaihtuvuutta. Laarimyynnissa
usein kay niin, etta pohjalle alkaa keraantya materiaalia, joka ei
ole sopinut asiakkaalle. Siksi on tarkea sopia laarien tyhjennysva-
lista, jotta valikoima pysyy relevanttina asiakkaille. Tekstiilin

osalta sovimme valikoiman vaihdosta viikoittain.
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Prosessin muotoilusta pidettiin yhteinen tyopaja esimiesten

kanssa, ja siind hahmoteltiin uusi tyoprosessi materiaalitukun yl-

lapitoa varten (liite 4).

5. Itsepalvelukassa

Materiaalitukussa ei ollut kassaa ollenkaan, joten sielta ei ollut ai-
kaisemmin mahdollista ostaa mitaan. Paasy yrittajille tukkuun
tarkoitti, etta tarvitaan myos kassa, ja sita varten kehitettiin itse-
palvelukassa, joka samalla mittaa kayttdjia ja tukun lapi annettuja

kilomaaria (liite 5)

Pilotin arviointi ja toteutus

Pilotoinnissa on tarkeaa jo alussa maarittaa, milla tavoin lopputu-

losta tullaan arvioimaan. (62)

Arviointikriteereiksi valikoitiin seuraavat ndkokulmat.

f

Kdaytén helppous

Menekin muutokset 53

Uuden yrityskortin asiakasmadarét

— J
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Arviointia tehtiin koko pilotin ajan, ja muutoksia tyoprosesseihin
ja ulkonakoon tehtiin alussa paivittain ja loppuvaiheessa viikoit-

tain. Arvioinnissa kuunneltiin myds asiakaspalautetta.

Kayton helppous oli ensimmainen kohta, jota jouduttiin hiomaan.
Itsepalvelukassan ohjelmointi ja ndyttéruudun suunnittelu olisi
voinut olla oma palvelumuotoiluprosessinsa. Lopulta saimme kas-
san toimimaan jokaisella asiakkaalla ja prosessin sen verran hel-
poksi, etta asiakkaat suoriutuivat siita myos silloin, kun henkilo-

kuntaa ei ole paikalla.

Menekin muutokset perustuivat arvioihin, silla aikaisemmin tukun
menekkimaaria oli mitattu asiakkaiden omilla arvioilla. Kassan
avulla voitiin seurata kavijamaaria ja kavijoiden ottamia tavara-
maaria. Koska uudelleenkaytdssa on selvat sesongit tavaran me-
nekissd, antaa vuosiseuranta enemman evaita kehittdmiseen nyt,
kun tarkempaa tietoa on tarjolla. Kaiken kaikkiaan menekki ei
vastannut odotuksia heti alussa. Arvioitavaksi jadkin, kannattaako

pilotista edeta isompaan kauppaan, joka toimisi pelkastaan
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matalan arvon materiaalin myyntivalineena, silla isommassa kau-

passa on selvasti etunsa benchmarkin perusteella.

Uuden asiakaskortin asiakasmaarat eivat kasvaneet rajahdysmai-
sesti, mutta sita ei myoskaan markkinoitu nyt pilottivaiheessa.
Tarkeammaksi koettiin, ettd prosessista saadaan toimiva asiak-

kailla, jotka tilassa kayvat.

Arvioinnin lopputuloksena pidettiin viela tyopaja, jossa muotoil-
tiin Materiaalitukulle uusi asiakaslupaus. Samalla asiakaslupaus

tasmentda, mita tukulla halutaan saada aikaiseksi (liite 6).

3.7 Muotoiluprosessin analyysi

Muotoiluprosessi kehittyi ja muokkautui tyon aikana paljon, kun
ymmarrys asiakkaasta ja aiheesta kasvoi. Jo varsin varhaisessa
vaiheessa oli selvaa, etta tutkimuskysymysta on rajattava entises-
taan, jotta kokonaisuus mahtuu opinndytetydn rajoihin. Oli myos

mielenkiintoinen haaste kdyttaa palvelumuotoilun menetelmia
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ndin alkuvaiheessa, kun selvaa kasitysta asiakaskunnasta ei viela
ollut. Innostajana ty6ssa toimi Tim Brown, joka on kehottanut
kaikkia muotoilijoita ajattelemaan isommin ja taklaamaan tar-

keita yhteiskunnallisia aiheita (1).

Palvelumuotoilun menetelmia kaytetiin osittain paallekkain tyon
edetessd, vaikka ne tupla-timantin kaaviomaisessa mallissa seu-
raavat selkeammin toisiaan. Selvitys erilaisista materiaalimyynti-
kaupoista auttoi hahmottamaan, missa maailmalla mennaan. Ku-
kaan ei ollut ratkaissut samaa ongelmaa erityisen onnistuneella
tavalla, ja benchmarking lopulta auttoi ohjaamaan ajatuksia pilo-

tointivaiheeseen.

Palvelumuotoiluty6pajan ostaminen osana isompaa projektia
osoitti, ettd palvelua kannattaa ostaa omaa resurssin kayttoa saa-
dellakseen, mutta samalla on varauduttava itse ohjaamaan tyota
muotoilusta vastaavana tahona. Tarkeimpanad apuna palvelun
tuottaja oli yritysten hankkimisessa ryhmahaastatteluihin. Vaikka

ostetun palvelun fasilitoijalla ei ollut etukateen ymmarrysta
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kiertotalouden kokonaisuudesta tai uudelleenkayton rajapin-
noista, ja tehty ekosysteemikuva ei ole kovin tarkka, sen avulla
saatiin keskustelu hyvin kayntiin yritysten kanssa ja huomioita ke-
rattya suuri maara. Keratyt kommentit olivat suorasukaisia ja yti-
mekkaitd, ja auttoivat suuntaamaan projektia ratkaisevasti. Op-
pina tasta olikin, etta valmistellun pohjan ei tarvitse olla kovin tas-
mallinen, silla osallistujat vaikuttavat eniten lopputulokseen, ja oi-

keiden osallistujien saamiseen kannattaa panostaa enemman.

Selvittelyvaiheen tulosten vieminen yhteiseen samankaltaisuus-
kaavioon nosti esiin selvasti tarkeimpia kohtia kokonaisuudessa
pilotointia varten. Pilotin aiheen valinta oli haastavaa, ja koenkin,
etta nain ensimmaiseksi palvelumuotoilutyoksi olisi ollut hel-
pompi lahted kehittamaan olemassa olevaan palvelua. Paatin kui-
tenkin |ahtea rohkeasti kehittdmaan yhteiskunnan tulevaisuuden

kannalta merkittavaa palvelua.

On vaikea miettid, mita muotoiluprosessissa olisi voitu tehda toi-

sin. Maailma muuttuu ymparilla koko ajan, joten samanlaista
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tilannetta, jossa asiakkaan I6ytyminen ylipaataan olisi viela epa-
selvaa tuskin tuleekaan vastaan vudelleenkdyton parissa. Tarvit-
simme jokaisen mutkan, jotta muotoiluajattelumme lopulta ke-
hittyi siihen, mita se nyt on. Olisimme varmasti paasseet kehitta-
misessa pidemmalle, jos olisimme rohkeammin alussa valinneet
vain yhden kehitettavan palvelun. Toisaalta, ajatuksemme ei ollut
valmis tekemdan ratkaisua, ja olisimme hyvin saattaneet paatya
kehittamaan taysilla epakiinnostavaa palvelua. Tassa lieneekin se
palvelumuotoilun suola ja sokeri, miten tehda oikeaan aikaan tar-
vittavan rajaavia paatoksia. Toisaalta prosessissa on kestettava
jonkin asteista pomppimista nakokulmien valilla, ja padasiana on
oppia jokaisesta vaiheesta lopputuloksen kannalta oleellisia asi-

oita.
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4 Tulokset ja johtopaatokset

4.1 Johtopaatokset

Matalan arvon tuotteiden kasittely tulee ratkaisemaan paljon
maailmanlaajuisesti kiertotaloudessa kuluttajatavaroiden jalleen-
myynnistd. Suurin osa nyt kehittyvista kiertotalouden yrityksista
keskittyy korkean arvon tuotteiden kasittelyyn, kun taas suurin
osa ihmisten omistamista tavaroista on vahempi arvoisia. Mata-
lan arvon tuotteiden kasittelyyn tarvitaan todennakdisesti paljon

enemman yhteiskunnan osallistumista.

Voidaankin ajatella, etta yritysten valinen kauppa ja uudelleen-
kayton ekosysteemin muodostuminen ei ole vield [ahellekaan val-
mis. Myyntikanavien ja palvelujen palvelumuotoilu on haastavaa,

koska markkinaa ei vield ole tuotteelle. Toisaalta tama on juuri
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sellainen yhteiskunnallinen ongelma, jota palvelumuotoilulla tuli-

sikin ratkaista.

Pilotointeja tehtiin vield useita muitakin laajemman paaprojektin
yhteydessd, ja mm. jalleenmyyntia paastiin pilotoimaan useam-
man tapauksen verran. Johtopaatdksena voidaankin pitaa, etta
tuoteryhmittain kiinnostusta uudelleenkayttotuotteille |0ytyy yri-
tyksista, mutta yleensa kiinnostuneita yrityksia on vain yksi uusi
yrittdja, joka luo uutta toimintamallia uudelleenkayttoa varten.
Palvelun monistettavuuden kannalta on raskasta tehda oma toi-

mintamalli jokaisen yrityksen tarpeisiin erikseen.

Muotoilun ohjureiden avulla tulevia palveluja on helpompi muo-
toilla yritysten tarpeisiin. Siten ne voivatkin lopulta olla se tarkein

tulos tasta opinnaytetyoprojektista. Niihin kiteytyvat haasteet,
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jotka on taklattava, jotta ekosysteemi voi kehittya ylipaataan, ja

ne ovat avuksi tulevassa kehityksessa.

4.2 Kehityspolun jatkoaskelmia

Tdssa projektissa paastiin vasta alkuun tuplatimantin kaytossa ja
tarkeaa olisikin jalostaa seuraava timantti taman olemassa olevan
peraan. Lopuksi onkin hyva palata takaisin ensimmaisen kysy-
myksen pariin, ymmarrammekd todella asiakasta tarpeeksi hy-
vin? Kun uusia asiakasryhmia syntyy yritysten parissa, on tarkea

tutkia heidan tarpeet palvelumuotoilun keinoin.

Tilaajalle jai viela muotoiluhaasteita ratkaistavaksi. Lahteako ke-
hittamaan omaa brandia materiaalimyynnista vai nojata pelkas-

taan muihin toimijoihin ja ekosysteemin rakentamiseen?

Projekti tuotti my0s jatkokehityksen aihioiksi seuraavia kehitys-

ja pilotointikohteita.
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Matalan arvon tuotteiden bréndin
kirkastus ja uusi nimitys, joko tilaa-
jan tuotteena tai sitten erillisend
bréndind vaikkapa yhteistyé6kump-
panin kanssa.

. Myytdvéan tavaran menekin vertaa-

minen tekodlylla valikoituun valikoi-
maan.

. Erilliskerdyksen yhdistéminen mate-

riaalitukun toimintaan.

. Materiaalitukun ja ilmaisjakelun sel-

keyttdminen toisistaan, ja ilmaisja-
kelun kehittdminen

. Materiaalitukun konseptin laajenta-

minen isoksi erilliseksi kaupaksi esi-
merkiksi lajittelukeskuksen yhtey-
teen.
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6. Verkkokaupan tavoitteellinen kehit-
tédminen. Olemassa olevan tuoteva-
likoiman kehittéminen ja markki-
nointi verkossa. Valikoimasta tehtiin
vasta ensimmdinen versio, ja olisikin
tarkeda kehittad sité dataan perus-
tuen vahintédéan muutama kehitys-
kierros.

Palvelumuotoilu sopii erinomaisesti menetelmaksi kaikkiin naihin
projekteihin. Nyt olisikin se valinnan paikka, mita kannattaa ke-

hittaa ensin?
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Liitteet

LIITE 1. Frame you challenge

FRAME YOUR CHALLENGE METHOD WORKSHEET

Frame Your Design Challenge

What is the problem you’re trying to solve?

Matalan arvon tuotteita kertyy paljon, ja maaran odotetaan kasvavan tulevai-
suudessa. Vastuullisin vaihtoehto on pitéa tuotteet mahdollisimman pitkaan

kierrossa sellaisina kuin ne ovat. Uudelleenkayttétuotteiden kayttajina ei ole
usein yrityksia vaan ennemminkin kuluttajia.

1.Take a stab at framing this challenge as a question:

Miten saisimme yritykset kiinnostumaan matalan arvon tuotteista ja ohjattua
tavaraa viela uudelle kierrokselle?

2. Now state the key outcome you're trying to achieve:

Matalan arvon tuotteet I6ytavat uuden kayttétavan ja materiaaliksi ohjattu ta-
varamaara vahenee.

3.Write down important aspects of the context or constraints that you need to consider:
These could be shifts that we need to see in the ecosystem around the user, or factors that are technological,
geographic or time-based.

Tuotteiden ominaisuudet vaihtelevat paljon, ja yritysten voi olla haastavaa
I6ytaa niille kayttoa. Yritykset ovat vasta muotoutumassa ja niité saattaa olla
vain yksi, joka vasta kehittaa toimintaansa.

4. What are some possible solutions to your design question?
Think broadly. It’'s fine to ... sentence is same as existing.

Entapa jos kaikki tavara kiertaisi mahdollisimman kauan ilman paatymatta
uudelleenkuidutukseen tai materiaaliksi? Entapa jos yritykset voisivat muo-
dostaa ekosysteemeja, joissa tavara kiertaisi kauan yritykselta toiselle ja va-
lilla kuluttajalle. Entapa jos myds matalan arvon tavarat kiertaisivat eivatka
pelkastaan korkean arvon tavarat.

5. Does your original design question need a tweak? Try it again.

Miten luomme yrityksia kiinnostavan toimintaekosysteemin, joka ohjaa tava-
raa viela uudelle kierrokselle?

DESIGN m Human-Centered Design Resources
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LIITE 2. Havainnointi: Erilliskerayksen havaintoja

Liite 2

Erilliskerayksen haastattelujen havaintoja. Tummemmalla varilla tahot, joilla oli aja-

tuksena kasvattaa omaa toimintaa, ja jotka siten olisivat potentiaalisia yhteistyo-

kumppaneita tulevaisuudessa.

Taho

Tuoteryhma

Tuote

Toiveet

1. UK Lasten- vaa-
temyyja
Vaikuttaja, vasta
harkitsemassa
yrittamista

Tekstiili / vaate /
lastenvaate

Tekee lastenvaatepaketteja
myyntiin aina yhden koon
vaatteet yhdessa paketissa
esim. 5 paitaa, kolmet housut
koossa 8o cm.

Varisommiteltua lasten-
vaatetta, ei kirkkaita vareja
tai logoja. Noin 60% las-
tenvaate hinnoittelun MA-
Tista sopii, alle 20 % ilmai-
sesta.

2. Kasityoyrittaja
yksinyrittaja, kehi-
tys/ Materiaalien
pientilaaja

Tekstiili / kodin-
tekstiili / Farkku tai
nahka/jne.

TyOpajat, joissa tehdaan tiet-
tya tuotetta. Samaa tyopajaa
jarjestetaan useampi, joten
tarvitaan samaa materiaalia
paljon.

Toiveena minimoida va-
rasto kotona. Maarat pie-
nid ja muuttuvat toiveet
tyOpajojen mukaan.

3. Kasitoita valmis-
tava ja myyva yri-
tys, keskisuuri
Toimitusjohtaja

Tekstiili

Tyollistaja vaikeasti vammai-
sille. Uusia kiertotalouteen
liittyvia tuotteita tulossa, ja
myydaan oman brandin alla.

Materiaalin tasalaatuisuus

valmistusta varten tarkeaa.
Toiveena esikasittely esim.
farkkujen leikkaaminen ta-
soon valmiiksi laserleikku-

ria varten.

4. Koululaisten ti-
laisuuksien jarjes-
taja.

Tekstiili

Jarjestda julkisella rahoituk-
sella tyopajoja koululaisille.
Materiaalitarve naita koulu-
tustilaisuuksia varten.

Kaikenlainen tekstiilitaide-
teoksiin sopiva materiaali
tietyissa varisavyissa. Mita
erikoisempi materiaali, sen
parempi. My0s lievasti tah-
rainen.

5. Muovituotteita
valmistava yritys

Muovi

Erilaiset itsesuunnitellut muo-
vituotteet.

Muovilaaduittain ja vareit-
tdin lajitellut tuotteet,
jotka on pilkottu pienem-
miksi.

6. Ompeluyritys

Kodintekstiili

Joogabolsterit ja muut mate-
riaalit. Kayttaa vuorena kier-
ratettyja materiaaleja.

Kokonaan valkoiset laka-
nat, jotka eivat ndy paallys-
kankaan lapi. Pesee itse
ennen kayttoa.

Kati Hinkkanen
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Materiaalien vali-
tysyritys

Valittaja tuotan-
non ja yrittdjien
valilla, alan ver-
kostot

toimitusjohtaja

Tekstiili

Jatehuollon asian-
tuntija

Vastaavan palve-
lun kehitys, kuidun
myynti

Kehityspaallikkod

Tekstiili ja muut virrat

Esimerkkikuva yrittajan poimimista tuotteista.

Erilliskerdyksen prosessin muotoilua tyopajassa. Kerasimme ideoita tyovaiheiden

uudistamiseksi post-it lapuille ja koostimme uuden prosessin.

Kati




Liite 3

LIITE 3. Tyopaja: Ryhmahaastattelut yrittajille

"Kierratyskeskus ei ole kaupallinen toimija, voittoa tavoitteleva toimija, ja siten se on
yhteistyokumppanina kiinnostava yrityksille.” Voisiko antaa sertifikaatin tai jonkin

muun vakuutuksen yrityksen toiminnasta, jos tehdaan yhteistyota?

Luotettava ja turvallinen kumppani on tarkea olla.

Matalan arvon tuotteille on kehitettdva uusi nimi Téma ei houkuttele ketaan osta-

maan.

Palveluita, joita jo tehdaan. Paljon ideoita palveluiksi, vaikka niita ei lahtokohtaiseti

kysytty.

Kuvion tai taulukon jalkeen tulee tekstia ennen uutta kuviota tai taulukkoa tai seuraa-

vaa otsikkoa.

Tukkukauppa tuli ehdotuksena vastaan. Jalleenmyyjille.

Yritysten hankintaa helpottaa palvelumuotoilulla.

Jokainen yritys, jonka kontaktoimme, oli ilahtunut kuullessaan, etta Kierratyskeskus
on laajentamassa yrityksille suunnattua myyntia. Kierratyskeskuksen nykyinen brandi
on kuluttaja-asiakkaita palveleva, ja ehdotuksena olikin, pitaisiko yrityskauppaan olla

uusi brandi.

Voisiko peliala olla asiakas?

Korjaus palveluna nimenomaan yrityksille. Esim. tuolien paallystys.

Panttiajatus, huonekaluille pantti? tai elektroniikalle.

Kati Hinkkanen | Muotoilun tutkinto-ohjelma 4
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no surveys, oikeita testeja oikeilla asiakkailla

business kriittista palvelua, ja sillon pitaa nopeasti vastata, ja nopeus ja sujuvuus on

ratkaisevia tekijoita. Voiko se sillon olla kierken asia

. Kuluja
. Hairibita

Taloudelliser
mahdollisuudet

KIERRATYSKESKUS

Kaikki tassa
asiakkaalle vaivaa,
ei tule tuottoa.
Aino on "hyva
omatunto”

Kuljetus

Aikataulut?

S —

-

kontli  Sortliasema? Kaalopaikka? Lahjoitus?
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Liite 4
LIITE 4 Tyopaja: Materiaalitukun prosessi
Etukateen valmisteltu pohjaversio kokonaisuudesta asiakkaalle kerrottavaksi.
=
Kuljetus P ™~
Prosessin viimeisin versio.
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LIITE 5. Itsepalvelukassan kehittelya

—— alennust
A CARD N yhtaiscjen o5
PAY MENT

VARKA o

S

Syéta toiminto

TULOSTA
TALLE
VIIKOLLE

tahan hakeaksesi kohteista
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Liite 6

LIITE 6. Tyopaja: Materiaalitukun asiakaslupauksen muotoilu

Tarkeimmiksi asioiksi nousivat helposti ja edullisesti valmiiksi kerattyja suuretkin erat
materiaaleja vastuullisesti.

aus:

W
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Liite 7

LIITE 7. Materiaalitukku

Muutama kuva itse tukusta. Yrityskorttiasiakaskortti suunniteltiin tulostettavaksi. Lo-
pulliseen versioon kaytettiin valkoista tekstia.

/ Kierratys-

keskus
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Liite 7

- : - Tapahtumamyynnissa saattaa olla kaytossa
vdliaikaisia myyntilaatikoita valiaikaisilla hintalapuilla eroteltuna normaalista hinnoit-
telusta.
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