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Opinnaytetyo oli toiminnallinen kehittamisprojekti, jossa kehitettiin palvelumuotoilua hyo-
dyntaen Innokem Oy:lle tuotekortisto pesuaineista. Tavoitteena oli prosessin aikana kartoit-
taa tarve tuotekortistolle ja kehittaa valmis Innokem-tuotekortisto. Tuotekortiston tarkoituk-
sena oli palvella Innokem Qy:n tyontekijoita perehdytysoppaana ja palvelutuotteena myynnin-
edistamiselle seka yrityksen asiakas sai apua elintarvikehygienian toteutuksessa, omavalvon-
tasuunnitelman laatimisessa ja sijaisten koulutuksessa.

Opinnaytetyon teoreettinen tietoperusta koostui elintarvikehygieniasta, omavalvonnasta,
HACCP-jarjestelmasta, tuotekortistosta ja puhtaanapidosta, jossa oli alalukuna astiahuolto.
Tutkimusmenetelmina kaytettiin haastattelua ja havainnointia, joiden tulosten analysointiin
kaytettiin asiakasprofiilia, mindmapia ja palvelupolkua. Tutkimus tehtiin palvelumuotoilun
keinoja hyodyntaen.

Tuloksena valmistunut Innokem-tuotekortisto oli tavoitteiden, tarpeiden ja odotusten mukai-
nen. Prosessin aikana syntyi idea myos pesuaineiden etikettien varikoodauksesta, joka otet-
tiin yrityksessa kayttoon. Tuotekortisto tukee kyseista varikoodausjarjestelmaa. Valmiiseen
Innokem-tuotekortistoon oltiin tyytyvaisia niin yrityksessa kuin yrityksen asiakkaidenkin luona.

Asiasanat: Elintarvikehygienia, Omavalvonta, Puhtaanapito, Tuotekortisto
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This thesis was a functional development project. The objective of the project was to de-
velop product cards on detergents for Innokem Oy by using service design. The purpose was
to survey the need for product cards and to develop a ready Innokem product card. The prod-
uct cards were to serve Innokem employees as an orientation guide and a service product for
sales promotion. The company s customers also receive help on achieving food hygiene,
drawing up a self-supervision plan and while educating substitute staff.

The theoretical framework of this thesis covers food hygiene, self-supervision, the HACCP
system, product cards and sanitation with a subsection on doing dishes. Interview and obser-
vation were selected as research methods. The results were analysed by Customer Profile,
Mindmap and Service Path. The research was conducted by using Service Design.

The completed Innokem product card meets the set objective, the need and the expectation.
The idea of colour coding being added to the label of the detergent was established in the
thesis and the company took it into use. The company and its customers were satisfied with
the developed Innokem product card.

Keywords: Food Hygiene, Product Cards, Sanitation, Self-supervision
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo oli toiminnallinen kehittamisprojekti, jossa kehitettiin palvelumuotoilua
hyodyntaen Innokem Oy:lle tuotekortisto pesuaineista. Tuotekortti on tarkka kuvaus tuot-
teesta. Yleensa pesuaineen tuotekortissa on tiedot: ominaisuudet, kaytto, sisalto, muut tie-
dot, varoitukset. Nama loytyvat usein A4 kokoisena pdf-muodossa pesuainevalmistajan inter-
netsivuilta. Taman opinnaytetyon projektin tarkoitus oli teettaa yksinkertaisemmat versiot
tuotekorteista ja koostaa niista tuotekortisto, jossa ilmenee: tuote, kayttokohde, laimennus-
suhde ja varoitukset. Sen uskottiin tuovan lisaarvoa Innokem Oy:n tuottamalle palvelulle.
Opinnaytetyon tekija tyoskentelee kyseisessa yrityksessa. Idea kehityshankkeelle oli lahtenyt

Innokem Oy:n asiakkalta ja tyontekijoilta.

Tavoitteena oli kehittaa valmis Innokem-tuotekortisto. Innokem-tuotekortistosta on apua pe-
suaineiden kayttoon ravintolassa. Lisaksi se antaa vinkkeja ja muistuttaa, mita tuotetta kay-
tetaan mihinkin, minka verran ja kuinka usein seka mita suojaustoimenpiteita tarvitaan. Pesu-
aineen oikeaoppinen kaytto auttaa myos pienentamaan sen hiilijalanjalkea, koska usein niita
kaytetaan liikaa ja jopa vaariin kohteisiin. Tarkoituksena oli saada tuotekortisto nakyvalle
paikalle, jotta siita oli helppo katsoa jokaisen tuotteen tarkemmat tiedot. Innokem-tuotekor-
tiston tarkoituksena oli myos auttaa ravintolaa omavalvontasuunnitelman laatimisessa puhtaa-
napidon osalta seka yllapitaa yrityksen tyontekijan tuotetuntemusta. Tuotekortiston kehitys
oli rajattu keskityymaan HoReCa-sektorin pesuaineisiin, tarkemmin asitahuoltoon ja puhtaa-
napitoon. Tuotekortiston oli tarkoitus olla muokattavissa eli raataloitavissa aina tietyn asiak-

kaan tarpeiden mukaan.

Opinnaytetyon teoreettinen tietoperusta koostuu elintarvikehygieniasta, omavalvonnasta,
HACCP-jarjestelmasta, puhtaanapidosta, jossa alalukuna astiahuolto seka tuotekortistosta.
Prosessin edetessa kuvataan tarkemmin laadullista tutkimusta seka palvelumuotoilua. Tutki-

musmenetelmina kaytettiin haastattelua ja havainnointia.

Tassa raportissa kerrotaan ensin kehityshankkeen toimeksiantajasta eli Innokem Oy:sta. Sen
jalkeen perehdytaan tietoperustaan luvussa kolme. Luvussa nelja kuvataan koko kehittamis-
prosessi palvelumuotoilun keinoin, jolloin tutkimusmenetelmat tuodaan esiin. Lopuksi luvussa

viisi on johtopaatokset.



2  Toimeksiantaja: Innokem Oy

Innokem Oy (kuva 1) on taysin kotimainen pesuainevalmistaja, joka valmistaa ja suunnittelee
tuotteensa itse. Yritys on perustettu vuonna 2015 Kuopiossa, jossa sijaitsee yrityksen tuo-
tanto, hallinto seka logistinen keskus. Yrityksen vahvuus on myos kotimaisuudessa, omassa
tuotekehityksessa ja valmistuksessa seka toimivassa ja koko Suomen kattavassa myyntiorgani-
saatiossa. Asiakaskunta koostuu ammatissaan pesuaineita kayttavista henkiloista ja yrityk-
sista. Innokem Oy tarjoaa asiakkailleen korkeatasoista tehokkuutta ja hygieniaa seka pitkan
asiantuntemuksen alalta. Oman tuotannon lisaksi Innokem Oy tuo maahan tarkoin valittuja
ammattituotteita. Tuotevalikoimaan kuuluvat ajoneuvojen ja HoReCa-sektorin pesuaineet

seka alan tarvikkeet. (Innokem Oy 2018.)

INNOKEM 0Y

Laatua ammattilaisille

Kuva 1 Innokem Oy (www.innokem.fi)

Innokem Oy kehittaa aktiivisesti pesuaineidensa turvallisuutta huomioiden erityisesti elintar-
viketeollisuuden ja suurkeittioiden vaatimukset. Innokem Oy kayttaa omaa HACCP-merkkiaan
(kuva 2) niissa pesuaineissa, jotka ovat koostumuksellisesti turvallisia kayttaa elintarvikealalla
ja joiden kayttoohjeet sisaltavat tarvittavat annosteluohjeet ja kayttoalueet yms. elintarvi-
keturvallisuuden takaamiseksi. Kyseisesta merkista asiakas tunnistaa niiden sopivan HACCP-

jarjestelmaansa. (Innokem Oy 2018.)

U!IEUEJQB

Kuva 2 HACCP ja INNO Uusiutuvista -merkki (www.innokem.fi)

Innokem Oy ottaa ilmastonmuutoksen huomioon liiketoiminnassaan ja kehittaa aktiivisesti pe-
suaineitaan entista vahemman ymparistoa kuormittavaksi uusiutuvia luonnonvaroja hyodyn-
taen. Talla tavoin voidaan pienentaa pesuaineen ja sen kayton aiheuttamaa hiilijalanjalkea
merkittavasti. Innokem Oy ei kayta tuotteissaan ns. nanoyhdisteita, koska tutkimustietoa nii-
den turvallisuudesta kayttajalle on viela rajallisesti. Kaikki Innokem Oy:n valmistamat pesuai-
neet ovat myos fosfaatittomia. Nain Innokem Oy vahentaa osaltaan vesistojen rehevoitymista
ja saastaa arvokkaan ja uusiutumattoman fosfaatin sen oikeaan kayttokohteeseen eli lannoi-
tukseen. Innokem Oy:n tuotteet, jotka ovat valmistettu uusiutuvista raaka-aineista ja autta-
vat vahentamaan hiilidioksidipaastoja tunnistaa kuvan 2 mukaisesta merkista. (Innokem Oy
2018.)



3  Teoreettinen tietoperusta

Luvussa kolme kerrotaan taman opinnaytetyon teoreettisesta tietoperustasta. Ensin kerrotaan
hieman elintarvikehygieniasta, jonka jalkeen syvennytaan omavalvontaan ja HACCP-jarjestel-
maan. Sitten kerrotaan puhtaanapidosta, jossa on alalukuna astiahuolto. Viimeisena kaydaan
lapi tuotekortisto, johon on sisallytetty tietoa kemikaalien luokituksesta, varoitusmerkeista
seka pH-kasitteesta. Toiminnallinen opinnaytetyo on sisaltanyt laadullista eli kvalitatiivista
tutkimusta. Kvalitatiivinen tutkimus ei ole vain yhdenlainen hanke, vaan joukko mita moninai-
simpia tutkimuksia (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 162). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
on tavoitteena ymmartaa tutkimuskohdetta. Usein tutkimus alkaa siita, etta tutkija yrittaa
kartoittaa kentan, jossa han toimii. Kvalitatiivinen tutkimus voi perustua pieneenkin tapaus-

maaraan. (Hirsjarvi ym. 2013, 181.)

3.1 Elintarvikehygienia

Maailman terveysjarjeston maaritelman mukaan elintarvikehygienialla tarkoitetaan kaikkia
niita valittomia toimenpiteita, joiden avulla voidaan varmistaa elintarvikkeiden turvallisuus,
terveellisyys ja puhtaus alkutuotannosta kulutukseen, eli pellolta poytaan asti. Euroopan par-
lamentti ja neuvosto korostavat yleisessa elintarvikehygienia-asetuksessaan (EY/852/2004),
etta elintarvikehygienialla tarkoitetaan kaikkia niita toimenpiteita ja edellytyksia, jotka ovat
tarpeen elintarvikkeisiin liittyvien vaarojen hallitsemiseksi ja sen varmistamiseksi, etta elin-

tarvikkeet sopivat ihmisravinnoksi. (Evira 2018.)

Elintarvikehygienian tarkeimpana tavoitteena on suojata kuluttajaa ihmisravinnoksi soveltu-
mattomien elintarvikkeiden aiheuttamilta seka terveydellisilta etta taloudellisilta riskeilta.
Elintarvikehygienialla pyritdan myos estamaan elintarvikkeiden ennenaikaista pilaantumista ja
siita syntyvaa havikkia, seka valmistajalle etta kuluttajalle aiheutuvia taloudellisia tappioita.
Elintarvikehygieniaosaaminen on tarkeaa, koska esimerkiksi suurin osa ruokamyrkytyksista

johtuu nimenomaan hygieenisten tyoskentelytapojen laiminlyonnista. (Evira 2018.)

3.2 Omavalvonta

Omavalvonta on yritysten itse tekemaa jatkuvaa ja jarjestelmallista hygienian valvontaa ja
tuotteiden laadun tarkistusta. Omavalvonnan tavoitteena on estaa seka virheet etta ongelmat
ennen kuin ne paasevat syntymaan. Nain varmistetaan elintarvikkeiden turvallisuus. Omaval-
vonnan avulla voidaan myos kehittaa yrityksen toimintaa ja parantaa taloudellista tulosta,
silla elintarvikkeiden ja puhdistusaineiden oikea kasittely ja kaytto vahentavat havikkia. Elin-
tarvikkeiden ja materiaalien tehokas ja hygieeninen kasittely saastaa raaka-aineita ja muita
materiaaleja. Valvontaviranomaiset valvovat omavalvonnan toteutumista ja neuvovat elintar-
vikealan toimijoita tarvittaessa. Omavalvonta perustuu elintarvikelain mukaan HACCP-peri-
aatteeseen eli riskien arviointiin ja niiden kontrollointiin hallintapisteiden avulla. (ljas & Vali-
maki 2007, 72.)



Omavalvontasuunnitelma on kaikille elintarvikealan toimijoille lakisaateinen. Omavalvonta-
velvoite on maaritelty elintarvikelaissa ja -asetuksessa. Terveysviranomaisille taytyy esittaa
omavalvontasuunnitelma ennen kuin elintarvikehuoneisto voidaan hyvaksya kayttoon. Jokai-
nen yritys laatii suunnitelman omiin tarpeisiinsa yleisesti hyvaksyttyja periaatteita noudat-
taen ja ottaen huomioon omat riskinarvioinnit. Kirjallisen omavalvontasuunnitelman toimi-
vuutta seurataan jatkuvasti. Omavalvontasuunnitelmassa nimetaan vastuuhenkilot, mutta tar-
keaa on, etta koko tyoyhteiso sisaistaa suunnitelman ja ymmartaa sen merkityksen omalle toi-
minnalleen. Osana omavalvontaa elintarvikealan toimijan on pidettava kirjaa tyontekijoiden

hygieniaosaamisesta ja sen ajan tasalla pysymisesta. (ljas & Valimaki 2007, 78.)

Omavalvontajarjestelma koostuu tukijarjestelmasta ja tarvittaessa muista vaarojen hallinta-
keinoista. Tukijarjestelma koostuu erillisista ohjelmista. Tukijarjestelman sisalto vaihtelee
toiminnan luonteesta riippuen, se voi sisaltaa esimerkiksi tilojen puhtaanapitoon liittyvaa oh-
jeistusta. Jos vaaroja arvioitaessa todetaan, etta tietty tyovaihe tayttaa kriittisen hallintapis-
teen kriteerit eika kyseista vaaraa hallita enaa myohemmissa tyovaiheissa, sovelletaan taman

tyovaiheen hallintaan kaikkia seitsemaa HACCP-periaatetta. (Evira 2018.)

3.3 HACCP-jarjestelma

HACCP on kirjainlyhenne, joka tulee sanoista Hazard Analysis and Critical Control Point sys-
tem, eli vaaran arviointi ja kriittisten hallintapisteiden maarittely -jarjestelma. HACCP-kon-
septi on systemaattinen lahestyminen ruuan turvallisuuden hallintaan perustuen tunnettuihin
periaatteisiin, jotka tavoittelevat vaarojen tunnistamista koko ruuan toimitusketjussa ja aset-
taa toimia estaakseen niiden tapahtumista. HACCP on hyvin looginen ja turvaa kaikki vaiheet

ruuan tuottamisessa kasvatuksesta kuluttajalle. (Mortimore & Wallace 2015, 2.)

”"HACCP-menettelylla etsitaan toiminnasta sellaiset kohdat, joihin sisaltyy terveysriski, ja va-
litaan naista kriittiset hallintapisteet. Nama ovat sellaisia tyo- tai kasittelyvaiheita, joissa
riski voidaan todeta ja sen eteneminen pysayttaa, joihin hallinta voidaan kohdistaa ja jotka
ovat oleellisen tarkeita elintarviketurvallisuutta uhkaavan vaaran estamiseksi, poistamiseksi

tai vahentamiseksi hyvaksyttavalle tasolle.” (Evira, 2018.)
HACCP-jarjestelma perustuu seitsemaan paaperiaatteeseen:
1. Vaarojen arviointi

Arvioinnissa tunnistetaan vaarat, jotka liittyvat esimerkiksi raaka-aineisiin, pakkausmateriaa-
leihin, kasittelyyn, valmistukseen, sailytykseen, pakkaamiseen, jakeluun ja kulutukseen. Vaa-
rojen vakavuus ja todennakoisyys arvioidaan ja niiden syntymista pyritaan ehkaisemaan. Vaa-
raa elintarvikkeissa voivat aiheuttaa esimerkiksi erilaiset mikrobit, kemialliset jaamat ja vie-

rasesineet.
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2. Kriittisten hallintapisteiden maarittaminen

Kriittiset hallintapisteet ovat sellaisia kohtia elintarvikkeiden kasittelyssa ja tuotannossa,
jotka ovat ratkaisevia tuotteen laadun takaamiseksi. Naissa pisteissa voidaan valvonnan avulla
poistaa vaara tai vahentaa sen todennakoisyytta merkittavasti. Kriittisten hallintapisteiden

valinnassa kaytetaan vaarojen arvioinnissa saatuja tietoja.
3. Kriittisten rajojen maarittaminen

Kriittisille hallintapisteille asetetaan tavoitetasot ja kriittiset rajat. Kriittiset rajat ovat mi-
nimi- tai maksimiarvoja, jotka erottavat hyvaksytyn tuotteen ei-hyvaksytysta. Ne ovat tavalli-
sesti erilaisia mittaustuloksia, jotka koskevat esimerkiksi lampotilaa, aikaa, kosteuspitoi-

suutta, pH:ta tai makua, hajua ja ulkonakoa.

4. Kriittisten hallintapisteiden seurantakaytantojen laatiminen

Kriittisissa hallintapisteissa seurataan jatkuvasti ennalta sovittujen mittausten ja havainnoin-
tien tuloksia. Seurantamenetelmien tulee olla nopeita, koska mittaukset tehdaan usein elin-
tarvikkeiden valmistuksen ja kasittelyn yhteydessa. Tulokset on my0os saatava nopeasti, jotta

havaitut poikkeamat pystytaan korjaamaan ja riskit valttamaan.
5. Korjaavien toimenpiteiden maarittaminen

Kun havaitaan, etta sovitut raja-arvot ylittyvat, tilanne korjataan ennen kuin todettu poik-
keama aiheuttaa vaaraa. Esimerkkeja korjaavista toimenpiteista ovat muun muassa lampotilo-
jen korjaus, pH:n saato, lisapuhdistustoimet, laitteiden toimivuuden huolto ja korjaukset tuo-
tantoprosessiin. Kaikki tehdyt korjaavat toimenpiteet ja uudelleenjarjestelyt dokumentoidaan
HACCP-kirjanpitoon.

6. Todentamiskaytantojen laatiminen ja HACCP-ohjelman validointi

Todentamiskaytantojen avulla tarkistetaan koko HACCP-jarjestelman toimivuus ja riittavyys.
Siina arvioidaan esimerkiksi tallennettua seurantatietoa ja mittalaitteiden toimivuutta. Tata
tehdaan saannollisesti sovitun aikataulun mukaan ja lisaksi aina silloin, kun on havaittu vaa-
ran esiintyminen. Validoinnilla arvioidaan, onko koko HACCP-ohjelma laadittu oikein, pysty-
taanko sita toteuttamalla takaamaan tuotteen turvallisuus vai onko ohjelmaa tarpeen muut-

taa.
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7. HACCP-asiakirjat ja -tallenteet

HACCP-asiakirjoja ovat kaikki ne suunnitelmat ja ohjeet, joita tarvitaan HACCP-jarjestelmaa
laadittaessa ja toteutettaessa. Asiakirjoja ovat muun muassa tuotteittain laaditut HACCP-oh-
jelmat, tuotekuvaukset, seuranta- ja mittausohjeet, raaka-aineita ja tuotteita koskevat tie-
dot ja hyvaksymiskriteerit. Kaikki tallenteet pitaa pystya tunnistamaan ja jaljittamaan, eika

niita saa muuttaa jalkeenpain. (ljas & Valimaki 2007, 74-77.)

Pesuaineille ei ole olemassa omaa elintarvikealan hyvaksymismenettelya eika niille ole maari-
telty sisaltovaatimuksia HACCP-systeemissa. EU-lainsaadanto lahtee siita, etta pesuaineval-
mistaja vastaa valmistamansa pesuaineen turvallisuudesta ja tarkoituksenmukaisuudesta sita
elintarviketuotannossa kaytettaessa. Elintarviketurvallisuus ja tarkoituksenmukaisuus molem-
mat asettavat pesuaineen koostumukselle, tehokkuudelle ja materiaalien yhteensopivuudelle
omat vaatimuksensa, jotka jokainen valmistaja oman tietotaitonsa mukaisesti arvioivat ja ot-
tavat huomioon tuotteiden elintarviketurvallisuutta koskevissa markkinointivaittamia kaytta-
essaan. Yhta tarkeaa kuin on pesuaineiden sisalto, on myos se, etta niita kaytetaan valmista-
jan ohjeiden mukaisesti. Vain tama yhdistelma takaa niiden turvallisen kayton elintarvikeym-

paristossa. (Ruottinen 2018.)

3.4 Puhtaanapito

Ruuissa ja niiden tahteissa on aina lukuisia mikrobeja. Puhdistuksessa poistetaan ruuantahtei-
den lisaksi polya, saostumia seka muuta likaa. Mikrobien vahentaminen tyoymparistosta on
tarkea osa omavalvontaa. Puhtaus ja jarjestys tuovat lisaksi turvallisuutta ja viihtyvyytta elin-
tarviketilaan. Puhtaanapidon tulee olla jarjestelmallista ja hyvin suunniteltua, samoin kuin

muunkin toiminnan elintarvikealalla. (ljas & Valimaki 2007, 53.)

Puhdistuksessa kaytettavien varusteiden seka koneiden sailytykseen, huoltoon ja kayttoonot-
toon tarkoitetut tilat ovat tarkea osa siivouksen toimivuutta. Riittavan suuri siivoustila, jossa
on tilat koneiden huollolle, pesukoneille, siivouspyykin kasittelylle ja siivousvaunuille seka
muille tarvikkeille, on hyva ratkaisu useissa tapauksissa. Toivottavaa olisi, etta siivoustila si-
jaitsisi rakennuksessa keskeisessa pisteessa siten, etta siita olisi hyvat yhteydet kaikkiin sii-
vousalueisiin eli rakennuksen eri osiin, jatehuoltotiloihin ja varastoihin. Hyvassa siivoustilassa
voidaan erottaa seka puhdas etta likainen osa. Siivoustilan tulee olla lukittava, jotta sivulliset
eivat paase kayttamaan siivoukseen tarkoitettuja tarvikkeita. (Lausjarvi & Vaisanen 2015,
15.)

Omavalvontaohjelman yksi tarkea osa on puhdistusohjelma, jossa pesu- ja desinfiointitoimet
suunnitellaan yrityksen tarpeita vastaaviksi. Puhdistuksella ja desinfioinnilla pyritaan mahdol-

lisimman hyvaan lopputulokseen pienin kustannuksin ja tyoturvallisuusohjeita noudattaen.
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Kunkin kohteen puhdistusohjeissa esitetaan selkeasti siivousaineiden oikea annostelu. Puhdis-
tuksen tavoitteena on pitaa mikrobitaso riittavan alhaisena. Puhdas, siisti ja hyvassa jarjes-

tyksessa oleva tyoymparisto lisaa tyoviihtyvyytta ja turvallisuutta. (ljas & Valimaki 2007, 88.)

3.4.1  Astioiden puhdistus eli astiahuolto

Astioiden puhtaus on kaikissa elintarviketiloissa omavalvonnan kohde, jonka onnistumista tu-
lee tarkkailla jatkuvasti. Pesukoneiden pesu- ja huuhtelulampotiloja seurataan ja niista pide-
taan kirjaa. Lampotilojen tarkastus tehdaan aina kun kone toimii, mutta kirjaukset tehdaan
kussakin tyopaikassa sovitulla tavalla esimerkiksi kerran viikossa. Kone puhdistetaan paivittain
valmistajan ohjeiden mukaan. Sen toimintaa ja astioiden puhtautta seurataan jatkuvasti sil-
mamaaraisesti. Astioiden pesussa tarkkaillaan myos pesuaineen kulutusta ja veden puhtautta.
(ljas & valimaki 2007, 65.)

Astiahuolto on oleellinen osa elintarvikehygieniaa. Astiahuollon tulee olla mitoitettu valmis-
tettavan ruoan maaran, ruokailijoiden maaran, ruoan laadun ja astioiden mukaan. Astiahuol-
lon suunnitelma kuuluu omavalvontasuunnitelmaan. Astiahuoltoon kuuluvat likaisten astioiden
keraily, lajittelu ja kasittely, astioiden pesu, puhtaiden astioiden kuivumisen jarjestaminen

seka puhtaiden astioiden sailytys ja siirto kayttopaikoille. (Evira 2018.)

3.5 Tuotekortisto

Tuote on yrityksen markkinoinnin keskeisin kilpailukeino, koska muut kilpailukeinoratkaisut
rakentuvat tuotteen ymparille. Liikeideassa maaritellaan ensin asiakasryhmat, joiden tarpeita
halutaan tyydyttaa. Sen jalkeen maaritetaan, milla tuotteilla tarpeisiin pyritaan vastaamaan.
Tuote on markkinoitava hyodyke, jota tarjotaan markkinoille arvioitavaksi, ostettavaksi ja/tai
kulutettavaksi niin, etta asiakkaille tuotetaan arvoa asiakkaan tarpeet, odotukset ja mieliha-
lut tyydyttaen. Tuote on markkinoinnillinen kokonaisuus. Se ei tarkoita yrityksen tuotannon
tulosta sellaisenaan, vaan siita markkinoinnin avulla luotua kokonaisuutta, joka tuo ostajalle
arvoa. Asiakas ei osta vain tuotetta, vaan han ostaa hyotyja ja mielihyvaa, joita tuote hanelle
tarjoaa. Nykyisin ei enaa valttamatta riita, etta yritys on asiakassuuntautunut ja yrittaa tun-
tea asiakkaansa, vaan yrityksen on oltava asiakaskeskeinen. Tuotteet jopa raataloidaan yksit-
taisten asiakkaiden omien tarpeiden mukaisiksi. Tuotekasite on siis hyvin laaja. Perinteisesti
ymmarretaan tuotteella tavaroita (jaakaappi) ja palveluja (hiustenleikkuu). Tuote voi tarkoit-
taa myos ihmisia (poliitikko), paikkakuntia (”Elamyksia Pohjanmaalla”), organisaatioita (SPR)

ja jopa ideoita (ymparistoystavallisyys, kotimaisuus). (Bergstrom & Leppanen 2015, 173.)

Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti (2010) maarittelee tuotekortin nain: Tuotekortti
on Excel-taulukko, joka sisaltaa seka kaupalliset etta operatiiviset tiedot tuotteesta ja palve-
luntuottajista. Tuote koostuu resursseista, eli osista, jotka rakentavat kokonaisuuden. Resurs-
sit ovat joko yrityksen omaa tuotantoa tai alihankkijoiden tai yhteistyokumppaneiden toteut-

tamia osia tuotekokonaisuudesta. Jokaisella resurssilla on hankintahinta ja maaritelty sisalto.
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Tuotekorttiin on keratty jokaisen tuotteessa mukana olevan nakokulmasta nama tiedot, ja sen
avulla tuotteen hallitseminen ja siita kommunikoiminen eri tahojen kanssa helpottuu. Sen

avulla voi myos arvioida eri tekijoiden vaikutusta muun muassa tuotteen hintaan.

Tuotekortti on sahkoinen, printattava tai painettava lyhyt esite tai dokumentti, jossa on kir-
joitettu tai kuvattu tuotteen tarkeimmat tiedot kohdennetulle ryhmalle (esimerkiksi asiak-
kaat, myyjat). Erilaisia tuotekorttimalleja on olemassa useita. Tuotekortit voidaan jakaa kar-
keasti: sisainen tuotekortti (kasikirja, tiedoiltaan laajin), tuotekortti myyjalle (sisaltaa oleel-
lisen tiedon myynnin tueksi), ulkoinen tuotekortti (flyeri tai esite - asiakkaalle meneva mai-
nos). On tarkeaa arvioida, mita tietoa tuotekortin kayttaja tarvitsee. Korttien sisalloista kan-
nattaa keskustella mahdollisen kayttajan kanssa. Tuotekortit taytyy pitaa ajan tasalla ja nii-
hin tulee paivittaa mahdolliset muutokset. (Kulmat 2015.) Siivousainetta kaytettaessa tarvi-
taan tietoa sen ominaisuuksista ja kayttoturvallisuudesta. Tarkeimmat tietolahteet ovat tal-
6in pakkausmerkinnat, kayttoturvallisuustiedote, tuotteen etiketti ja tuote-esite. (SSTL Puh-
tausala 2015, 103.)

Kemikaalien luokitus tehdaan vertaamalla kemikaalin ominaisuuksia lainsaadanndssa sovittui-
hin kriteereihin. Kemikaalin luokitukseen ei vaikuta sen kaytossa aiheuttama riski vaan luoki-
tuksen perusteina ovat ainoastaan kemikaalin sisaiset ominaisuudet. Kemikaali tulee merkita
ja pakata lainsaadannossa sovittujen saantojen mukaan, jos se luokitellaan vaaralliseksi. (Tu-
kes 2018.) Siivousaineiden kayttoturvallisuus liittyy yleiseen kemikaaliturvallisuuteen. Valmis-
teiden oikeaan kayttoon, tuote- ja turvallisuustietoihin on tutustuttava huolellisesti. Pakkaus-
merkinnat ja kayttoturvallisuustiedote ovat tarkeimmat ohjaavat dokumentit, joiden tulisi
olla jokaisen siivoustyontekijan kaytettavissa ja nahtavaksi saatavilla. Pakkauksissa olevat va-
roitusmerkit ohjaavat kayttajaa tyoskentelemaan ja suojautumaan oikein. (Lausjarvi & Vaisa-
nen 2015, 147.)

Varoitusmerkit perustuvat vuonna 2009 voimaan tulleeseen CLP-asetukseen. Vanhan lainsaa-
dannon mukaiset oranssimustat varoitusmerkit on korvattu uusilla CLP-asetuksen mukaisilla
puna-valkomustilla merkeilla. Uusissa varoitusmerkeissa on oltava musta symboli valkoisella
taustalla seka punainen kehys, joka on riittavan levea ollakseen selkeasti nakyva. (Tukes
2018.)

pH-kasite on yksi siivousalan keskeisimmista kasitteista. pH ilmaisee puhdistusaineen emak-
sisyytta tai happamuutta. pH:ta kuvataan asteikolla 0-14, jonka keskipistetta (pH 7) sanotaan
neutraalipisteeksi. Mita pienempi pH-luku sita happamampi aine on ja vastaavasti mita suu-
rempi pH-luku sita emaksisempi aine on. pH-luku antaa suuntaa siita, minkalaisia turvallisuus-
toimenpiteita aineen kaytto edellyttaa ja mihin kayttotarkoituksiin aine soveltuu. (SSTL Puh-
tausala 2015, 109.)
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4  Tuotekortiston kehittamisprosessi

Kehittamishankkeen tavoitteena oli kehittaa tuotekortisto Innokem Oy:lle. Tassa opinnayte-
tyon kehittamisprosessissa kaytettiin Tuulaniemen (2011) yleista palvelumuotoilun prosessia
pohjana soveltaen sita tuotekortiston kehittamisen tarpeisiin. Prosessin osat ovat maarittely-,
tutkimus-, suunnittelu-, tuotanto- ja arviointivaihe. Seuraavissa alaluvuissa on kerrottu vaihe
vaiheelta, kuinka prosessi eteni ja mita palvelumuotoilun keinoja kaytettiin kussakin vai-

heessa seka tuloksia prosessista. Ensin hieman tietoa palvelumuotoilusta.

4.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun avulla yritys pystyy havaitsemaan palveluiden strategiset mahdollisuudet lii-
ketoiminnassa, innovoimaan uusia palveluita ja kehittamaan jo olemassa olevia palveluita.
Palvelumuotoilu on osaamisala, joka tuo muotoilusta tutut toimitavat palveluiden kehittami-
seen ja yhdistaa ne perinteisiin palvelun kehityksen menetelmiin. Palvelumuotoilu ei ole uusi
innovaatio vaan tapa yhdistaa vanhoja asioita uudella tavalla. Palvelumuotoilu ei ole abstrak-
tia asiakkaiden tunteiden tai kokemuksien suunnittelua. Se on konkreettista toimintaa, joka
yhdistaa seka kayttajien tarpeet ja odotukset etta palveluntuottajan liiketoiminnalliset ta-

voitteet toimiviksi palveluiksi. (Tuulaniemi 2011, 24-25.)

Palvelumuotoilu auttaa innovoimaan ja parantamaan palveluita tehden niista tehokkaampia
yritykselle ja kaytannollisempia asiakkaille. Palvelut eivat ole konkreettisia, niita ei voida va-
rastoida tai omistaa, kulutus tapahtuu samaan aikaan kuin tuotanto ja ne ovat monimutkaisia
kokemuksia, jotka tapahtuvat ajan saatossa, seka niiden laatua on vaikea mitata. Siksi palve-
lumuotoilu vaatii erityista harkintaa ja ymmarrysta. Palvelumuotoilu yhdistaa johtamisen,
markkinoinnin, tutkinnan ja suunnittelun, se yhdistaa yrityksen ja asiakkaan uudella tavalla.
Lahtokohtana on tunnistaa, kuinka palvelumuotoilu voi antaa merkittavaa kilpailuetua. (Mor-
tiz 2005.)

Palvelumuotoilussa jaetaan yhteisesti ajattelu- ja toimintatapa. Se on yhteinen kieli eri osaa-
misalojen yhteistyohon palveluiden kehittamisessa. Palvelumuotoilu on prosessi ja tyokaluva-
likoima. Se on hyva runko, jolla paastaan kasiksi palveluiden kehittamiseen; jolla palvelun ke-
hittaja voi syventaa omaa osaamistaan ja rakentaa omaan toimintaymparistoonsa paremmin
sopivia tyomenetelmia ja -valineita. (Tuulaniemi 2011, 58.) Palvelun kehittaminen on luon-
teeltaan uuden luomista ja ainutkertaista. Siksi palvelumuotoilun maaritteleminen ja kuvaa-
minen taysin yhdenmukaiseksi ja tiettyyn kaavaan menevaksi prosessiksi ei ole mahdollista. Ei
siis ole mahdollista kuvata prosessia, joka toimisi yksi yhteen kaikenlaisten palveluiden kehit-

tamisessa ja kaikissa tilanteissa. (Tuulaniemi 2011, 126.).
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4.2  Maarittelyvaihe

Tassa vaiheessa mietitaan, mita ongelmaa ollaan ratkaisemassa, mitka ovat projektin tavoit-
teet ja aikataulu. On myos tarkeaa muodostaa kattava kuva palvelun tuottavasta organisaa-
tiosta, tassa tapauksessa Innokem Oy:sta. Projektin tavoitteena oli kehittaa tuotekortisto In-
nokem Oy:n HoReCa-sektorin pesuaineista. Tassa tapauksessa tuotekortistolla tarkoitettiin la-
hinna tuoteopasta, joka tulee ravintolan astioiden pesutilan tai siivoustilan seinalle ja josta
ilmenee kunkin asiakkaan kayttamat pesuaineet tarvittavine tietoineen. Tuotekortisto tehtiin
erikseen osa-alueisiin puhtaanapito ja astiahuolto. Tarve tuotekortistolle oli tullut ilmi asiak-
kaiden kanssa keskustellessa. Projekti alkoi syksylla 2017 viikolla 36 ja paattyi kevaalla 2018
viikolla 19.

4.3  Tutkimusvaihe

Tutkimusvaiheeseen kuuluu asiakasymmarryksen kartoittaminen seka strateginen suunnittelu,
joka sisaltaa muun muassa Business Model Canvas - liiketoimintamallin kehittamistyokalun,
mutta tassa projektissa viimeksi mainittua vaihetta ei toteutettu, koska sita ei koettu tar-

peelliseksi tuotekortiston kehittamiseen.

Asiakasymmarryksen kartoittaminen eli tutkimus kohderyhman odotuksista, tarpeista ja ta-
voitteista on yksi palvelumuotoilun kriittisimpia vaiheita. Tassa vaiheessa keskitytaan keraa-
maan ja analysoimaan suunnittelua ohjaavaa asiakastietoa. Palvelut suunnitellaan vastaa-
maan kayttajien tarpeita ja toiveita, joten loppukayttajien todelliset tarpeet ja motiivit on
tarkeaa havaita ja tunnistaa. Palvelumuotoilulle on tyypillista, etta loppukayttajat osallistu-
vat prosessiin sen eri vaiheissa. Asiakasymmarrysta lahdetaan rakentamaan loppukayttajan
motiiveista, joten tassa vaiheessa ymmarrysta kasvatetaan loppukayttajan arkielaman motii-

veja ja tarpeita tarkastelemalla. (Tuulaniemi 2011, 142.)

Asiakastutkimukset palvelumuotoilussa tarkoittavat nimenomaan tarkoituksenmukaista tie-
donhankintaa eli tutkimusta sellaisesta materiaalista, jota voidaan suoraan hyodyntaa suun-
nittelun ohjaamisessa ja inspiroimisessa. Hyvin analysoitu ja jasennelty tieto asiakkaiden
kayttaytymisesta ja heille arvoa tuottavista asioista mahdollistaa sellaisten palvelukonseptien
kehittamisen, joista asiakkaat ovat valmiita maksamaan ja joista voidaan arvioida tuotto-odo-
tus palvelun tuottajalle ja palvelun potentiaalinen arvo asiakkaille. (Tuulaniemi 2011, 142-
143.)

Tassa opinnaytetyon kehittamisprosessin asiakasymmarrysvaiheessa kaytettiin tutkimusmene-
telmina haastattelua ja havainnointia. Tulosten yhteenvetona on kuvattu asiakasprofiili
(4.3.3), mindmap (4.4.1) ja palvelupolku (4.4.2). Tama vaihe on antanut suunnan tekemiselle

ja ollut pohjana lopulliseen tuotokseen.
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4.3.1 Haastattelu

Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyssa tutkimuksessa tutkimusaineistoa voidaan kerata
monella tavalla. Kaikki ihmisten tuottama materiaali kertoo jotakin niista laaduista, joita ih-
miset ovat elaessaan kokeneet. Usein tutkimusaineistoksi valitaan ihmisten kokemukset pu-

heen muodossa, jolloin tutkimusaineisto kerataan haastatteluina. (Vilkka 2009, 100.)

Haastattelu on ainutlaatuinen tiedonkeruumenetelma, koska siina ollaan suorassa kielellisessa
vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Haastattelun etu muihin tiedonkeruumuotoihin verrat-
tuna on se, etta siina voidaan saadella aineiston keruuta joustavasti tilanteen edellyttamalla
tavalla ja vastaajia myotaillen. Haastatteluaiheiden jarjestysta on mahdollista saadella, sa-
moin on enemman mahdollisuuksia tulkita vastauksia kuin esimerkiksi kyselyissa. (Hirsjarvi
ym. 2013, 204-205.) Laadullista tutkimusmenetelmaa kayttava tutkija usein haastattelee tut-
kimuskohteen jasenia ja keraa selostuksia, joiden avulla han kuvaa tutkimuskohteen jasenten

kaytostapoja, kayttaytymistapoja ja arkielaman tilanteita (Vilkka 2006, 23).

Haastatteluilla saadaan tietoa asiakkaiden elamasta ja ajatuksista seka kokemuksista niin pal-
velua tuotettaessa kuin kulutettaessa. Haastatteluilla rakennetaan myos ymmarrysta asiakkai-
den elamasta ja arjesta. Tata tietoa kaytetaan ohjaamaan ja inspiroimaan suunnittelua.
Haastattelu voidaan tehda etukateen suunnitellun tiukan kaavan mukaisena eli strukturoituna
haastatteluna tai se voidaan toteuttaa avoimena haastatteluna. Haastattelu voi tapahtua va-
paamuotoisena keskusteluna asiakkaan arjessa, tietyssa kayttotilanteessa tai jonkin haastat-
telurungon mukaisesti rauhallisessa paikassa. (Tuulaniemi 2011, 147-148.) Avoin haastattelu
tarkoittaa kaytannossa, etta tutkimushaastattelua ei rakenneta kysymysten ja teemojen ym-
parille. Tutkimusongelman aihepiirista keskustellaan haastateltavan kanssa useita kertoja ja
haastateltava voi puhua aiheesta vapaasti haluamistaan nakokulmista. Tyypillista avoimelle
haastattelulle on, etta se toteutetaan yksilohaastatteluna ja se perustuu vuorovaikutukseen
haastateltavan ja haastattelijan valilla toisin kuin strukturoitu lomake- ja teemahaastattelu.
(Vilkka 2009, 104.)

Tassa prosessissa kaytettiin seka strukturoitua etta avointa haastattelua. Haastattelukysymyk-
set oli mietitty etukateen, mutta itse haastattelut tapahtuivat tilaisuuden tullen, eika ennalta
sovittuna aikana. Opinnaytetyon tekija oli jo tyota suunnitellessa kysellyt asiakkaiden mielipi-
detta ja tarvetta tuotekortistolle. Innokem Oy:n asiakkaiden luona kaydaan saannollisesti
kiertamassa, joten tietoa oli saatu kerattya hyvin matkan varrella. Haastattelukysymysten
pohjalta toteutetut haastattelut tehtiin neljan yhteistyoasiakkaan kanssa. Haastattelut ajoit-
tuivat viikoille 48 - 5. Haastattelukysymykset liitteessa 1. Kolmen haastateltavan aikana pys-
tyttiin jarjestamaan pieni tuokio rauhassa istuen, mutta yhden kanssa kaytiin kysymykset lapi
ravintolatoiden ohessa. Haastattelukysymykset olivat ennalta mietitty, mutta jokaisen haas-

tattelun kohdalla kysymykset ja keskustelu elivat tilanteen mukaan. Paasaantoisesti haastat-
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teluilla selvisi, etta kaikille oli tuotekortisto jollakin tavoin entuudestaan tuttu muiden pesu-
ainevalmistajien toteuttamana. Tarve tuotekortistolle oli tarkeampi suurempiin paikkoihin,

pieniin lounasravintoloihin sita ei koettu niin tarpeelliseksi.

Nauhoitettu haastatteluaineisto muutetaan tekstimuotoon ja sita kutsutaan litteroinniksi. Lit-
terointi on tyolasta, mutta samalla se lisaa tutkijan vuoropuhelua tutkimusaineistonsa kanssa.
Litterointi voidaan tehda joko koko tutkimusaineistolle tai sen osille. Taytyy kuitenkin muis-
taa, etta haastateltavien puhetta ei saa litteroinnissa muuttaa tai muokata. (Vilkka 2009,
115-116.) Tassa tutkimuksessa haastattelut litteroitiin kokonaan. Haastattelujen tulokset ovat

kuvattu asiakasprofiiliin (4.3.3) mindmapiin (4.4.1) ja palvelupolkuun (4.4.2).

4.3.2 Havainnointi

Kyselyn ja haastattelun avulla saadaan selville, mita henkilot ajattelevat, tuntevat ja usko-
vat. Ne kertovat, miten tutkittavat havaitsevat, mita ymparilla tapahtuu. Mutta ne eivat
kerro, mita todella tapahtuu. Havainnoinnin avulla saadaan tietoa, toimivatko ihmiset niin
kuin he sanovat toimivansa. Havainnoinnin suuri etu on, etta sen avulla voidaan saada vali-
tonta, suoraa tietoa yksiléiden, ryhmien tai organisaatioiden toiminnasta ja kayttaytymisesta.
Sen avulla paastaan luonnollisiin ymparistoihin. Havainnointi on erinomainen menetelma
muun muassa vuorovaikutuksen tutkimuksessa samoin kuin tilanteissa, jotka ovat vaikeasti en-
nakoitavissa ja nopeasti muuttuvia. Se sopii myos silloin kun tutkittavilla on kielellisia vai-
keuksia tai kun halutaan saada tietoa, josta tutkittavat eivat halua kertoa suoraan haastatte-
lijalle. (Hirsjarvi ym. 2013, 212-213.)

Havainnointia voidaan kutsua myos varjostukseksi. Varjostus tarkoittaa palvelun loppuasiak-
kaan toiminnan havainnointia hanen kuluttaessaan palvelua. Varjostuksessa seurataan palve-
lutuotantoa ja palvelun kuluttamista. Varjostaja havainnoi palveluntarjoajan tiloissa palvelun
loppukayttajia yleensa ainakin palveluhenkiloston yhden tyovuoron verran. Tarpeeksi laaja
otos tuo esille tyypillisimmat tai usein toistuvat toimintamallit. Menetelma tuo elintarkeaa
tietoa palvelukokonaisuudesta; siita, miten ihmiset todellisuudessa kuluttavat palvelua ja mi-
ten se heille tuotetaan. Varjostuksella saadaan selville, miksi ihmiset kayttavat tai eivat
kayta palvelua tai jotain sen elementteja. Realistisesta palvelutilanteesta voidaan myos loy-

taa ideoita ongelmakohtien ratkaisemiseksi. (Tuulaniemi 2011, 150.)

Liike-elamassa ja muotoilun suunnitteluprosessissa kerataan havainnointiaineistoa usein paa-
toksenteon tueksi ja taustoittamaan suunnittelutyota (Vilkka 2006, 23). Havainnointi voi olla
joko ennalta tarkasti suunniteltua ja hyvin jasenneltya tai hyvin vapaata, tutkittavan kohteen
toimintaan mukautunutta. Vapaa havainnointi on hyvin vaativa tutkimusaineiston keraamisen
tapa. Usein saatu tietomaara havainnoitavassa tilanteessa on valtava ja sen kirjaaminen muis-

tiin on hankalaa tutkimustilanteessa. Tutkijalla tulee olla kohteestaan paljon tietoa. Hanen
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pitaa pystya koko ajan arvioimaan, miten edustava yksittainen havainto on tutkittavissa ole-
vaan ilmioon nahden. Siksi havainnointi vaatii paljon ennakkovalmisteluja ja syventymista tut-
kittavan kohteen sisaltoon. (Vilkka 2006, 38-40.)

Tassa tyossa kaytettiin vapaata havainnointia siihen, etta kaytiin Innokem Oy:n erilaisten ra-
vintola-asiakkaiden luona havainnoimassa, kuinka puhtaanapidon ja astiahuollon pesuaineita
silla hetkella kaytettiin ja nakyiko missaan toisten yritysten tuotekortistoja. Havainnoinnin
tarkoitus oli saada vinkkeja tulevaa tuotekortistoa varten ja kartoittaa sen tarve. Havainnoin-
tia tai varjostusta on tehty koko prosessin ajan kymmenien erilaisten asiakkaiden luona. Ha-
vainnoinneista tehtiin muistiinpanoja, jotka tiivistettiin tuloksiksi. Havainnointien tulokset ku-
vattiin asiakasprofiiliin (4.3.3) mindmapiin (4.4.1) ja palvelupolkuun (4.4.2). Loppujen lopuksi
eri pesuainetoimittajien tuotekortistoja loytyi vahan, mutta kaikki havainnoinnin kohteet oli-
vatkin Innokem Oy:n asiakkaita. Esimerkiksi yksi havainnoitu tuotekortisto oli hyvin informa-
tiivinen. Siina oli yrityksen kaikki tuotteet, joten asiakkaalle se sisalsi jopa turhaa tietoa eli
tietoa tuotteista, joita asiakas ei kayta. Havainnoitu tuotekortisto ei myoskaan sisaltanyt asi-
akkaiden toivomia varoituksia ja pH-pitoisuuksia. Lisaksi siihen oli laitettu paljon pienta teks-

tia, jota asiakkaat toivoivat, etta ei olisi.

4.3.3 Asiakasprofiili

Asiakasprofiilit ovat huomattava asiakastutkimuksista saadun asiakastiedon kiteyttamisen ja
esittamisen menetelma. Asiakasprofiileissa kiteytetaan tutkimuksessa esiin nousseet toiminta-
mallit ja toiminnan motiivit. Asiakasprofiili on tietyn ryhman kuvaus. Yksittainen loydoskin ha-
vaitusta toimintamallista voi olla merkittava asiakastutkimuksessa, mutta viela tarkeampaa
on havaita suuremman ryhman toteuttama toimintamalli. Taman suuremmasta ryhmasta ha-
vaitun toimintamallin perustalle voidaan jo lahtea rakentamaan ratkaisuja ja palveluita.
(Tuulaniemi 2011, 154.)

Palvelumuotoilussa asiakkaiden arjen ymmartaminen on suunnittelijalle ja palveluita kehitta-
valle yritykselle kriittista. Asiakasprofiileihin tiivistetaan asiakastutkimuksissa saatu tieto ja
loydokset asiakkaan kayttaytymismallista, toiminnan motiiveista, hallitsevista arvoista seka
toimintaa ohjaavista peloista ja esteista eraanlaiseksi asiakasryhman arkkityypiksi, heimon
kuvaukseksi. Asiakkaiden arvonmuodostus voidaan profiileissa tiivistaa muotoon, joka ohjaa
konkreettisesti suunnittelua ja auttaa ymmartamaan, kenelle palveluita kehitetaan ja miksi.
(Tuulaniemi 2011, 155.)

Yritykselle asiakkaiden arvonmuodostuksen ymmartaminen on lahtokohta erinomaisten asia-
kaskokemusten tuottamiselle. Hyvin rakennetut asiakasprofiilit toimivat suunnittelutyokaluina

seka ideointiin, paatoksentekoon etta palvelukonseptointiin. Niiden kautta palveluita voidaan
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profiloida ja kohdentaa seka tehda helpommin saavutettaviksi. Suunnittelijalle ne ovat kallis-
arvoinen tyokalu, jonka avulla han voi katsoa uutta toimintoa, yksittaista kontaktipistetta tai

koko palvelukokemusta aina eri silmalasien lapi. (Tuulaniemi 2011, 156.)

Asiakasprofiili

TURHAUMA:
Epédkaytanndllista
etsia tietoa
% @ paksusta
kansiosta
RAVINTOLA

& 1 X

TOIVE:
Tuotekortisto

TAVOITE:
Apua

omavalvonnan
toteuttamiseen

toimii oppaana
mm. tuuraajille

Kuvio 1 Asiakasprofiili

Kuvion 1 mukainen asiakasprofiili muodostui tehtyjen tutkimusmenetelmien avulla. Haastatte-
lujen ja havainnointien tulokset muodostivat esimerkin mukaisen Innokem Oy:n asiakkaan.
Asiakasprofiilissa on tutkittuja kohteita edustava yritys, ravintola, jonka tarvetta, toivetta,
turhaumaa, tavoitetta ja arvoa on mietitty. Ravintolan tarpeena on saada Innokem-tuotekor-
tistosta helpotusta arkeen. Turhaumana on etsia tarkempaa tietoa pesuaineesta kansiosta,
joka saattaa sijaita kaukana tyoskentelypaikasta ja tuotteessa oleva etiketti on voinut lahtea
irti. Tavoitteena on saada apua myos omavalvonnan toteuttamiseen omavalvontasuunnitel-
maa laatiessa seka tietojen ja taitojen yllapitamisessa. On helpompaa lukea pesuaineen tar-
keat tiedot nakyvilla olevasta tuotekortistosta. Toiveena on lisaksi saada helpotusta tuuraa-
jien ja sijaisten kouluttamiseen. Kun tiedot pesuaineista on helposti nahtavilla, niita tulee lu-
ettua useammin ja ne jaavat paremmin mieleen. Tuotekortiston arvo asiakkaalle on saada si-

ten tyokalu moneen tarkoitukseen.

4.4  Suunnitteluvaihe

Suunnitteluvaihe koostuu siita, etta ideoidaan ja konseptoidaan erilaisia ratkaisuja ongel-
maan. Tahan vaiheeseen kuuluu myos prototyypin testaus ja tarvittaessa viela kehitetaan rat-
kaisuja. Taman kehittamisprosessin suunnitteluvaihe koostui ideoinnista, konseptoinnista ja

prototypoinnista.
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4.4.1 Ideointi

Ideoinnin tavoitteena on kehittaa mahdollisimman monia ratkaisuehdotuksia kehittamisen
kohteena olevaan ongelmaan. Yleinen toimintatapa on lahestya ongelmaa mahdollisimman
kaukaa ja kritiikittomasti. ldeointiprosessin edetessa ideoinnin kohdetta tarkennetaan. Aluksi
tuotetaan mahdollisimman paljon ideoita, jonka jalkeen niiden toteuttamiskelpoisuutta arvi-
oidaan maaritellyilla arviointiperusteilla. Ensin tehdaan suuri maara ideoita kritiikittomasti.
Taman jalkeen ideoita ammutaan alas ja yhdistetaan toisiinsa. Yleisesti ajatellaan, etta mita
enemman ideoita, sita todennakoisempaa on, etta ideoiden joukossa on myos ongelmanrat-

kaisun kannalta merkittavia osasia. (Tuulaniemi 2011, 180.)

Kasitekartta eli mindmap tarkoittaa aihepiirien ja kasitteistojen graafisia esityksia kaavioina.
Mindmapia kaytetaan muodostamaan kokonaiskuva kiinnostuksen kohteena olevasta asiasta.
Mindmapin avulla voidaan hahmottaa suunnittelun kohteena olevan palvelun kokonaisuutta tai
esimerkiksi palvelumuotoilua; mita asiaan liittyy ja mitka ovat vuorovaikutussuhteet. Mindma-
pia kaytetaan ideoiden keraamiseen tai kasitteiden, sisaltojen tai asiakokonaisuuden hahmot-
tamiseen, jasentamiseen ja esittamiseen. Mindmap on visuaalisena esityksena helpompi
omaksua ja muistaa kuin pelkka tekstikuvaus. Kaytannossa kasitekartta on kaaviokuva. Mind-
mapin ideana on, etta jokainen asia liittyy johonkin muuhun kartan asiaan tai asiakokonaisuu-
teen. (Tuulaniemi 2011, 140.)

P § ) Palvelu-
— - _ - . 7 . f Lattiat \ il ~ _ muotoilu
Lattiat Y\ / Ikkunat | Uunit B . Poyta&
Y\ 4 k g < P ' pihnat
. . g . Parilat \ p < ) . { Kylmidt ) o
Linjasto ] salin L &grillit | Keittion
' 5 " y < y siivous 4
% siivous / < = )
] gt . ) Oma-
— —~ N y L \ Rasva- :
P X { Witriini | Seindt Y [ 1 valvonta
Poyta- y ) " suod.
A pinnat y - - > N ~—
T [/ lattia-
X kaivot Viri-
— koodaus
pr——— Innokem Oy L -y
. Kalkin- o p
\ | Tuotekortisto Puhtaanapito
[ Kone- ] A poisto \ P
L tiski :
- / sanitestt- :
Astia- L tilat [ wedilat
> . huolto — ~ i /
" Huuhtelu Liotus- ' Ymparistd

. kirkaste | aineet / suibku- ' sauna

- Kasitiski o tlat

Kuvio 2 Mindmap

Tassa prosessissa ideointia toteutettiin mindmapin avulla. Kuvion 2 mukainen mindmap syntyi
ideoinnin tuloksena perustuen asiakashaastatteluihin, havainnointeihin ja keskusteluihin. Yksi
uusi asia nousi myos tassa vaiheessa esiin, se oli varikoodaus pesuaineiden etiketteihin. Vari-

koodaus helpottaa kayttokohteiden valintaa ja auttaa hygienian toteuttamisessa. (Lausjarvi &
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Vaisanen 2015, 49). Varikoodauksen tarkoitus on, etta tyontekija tunnistaa kussakin kohteessa
sinne kuuluvat tyovalineet ja kayttaa vain niita; nain voidaan muun muassa estaa tartuntaa ja

pilaantumista aiheuttavien pienelididen leviaminen (Lausjarvi & Vaisanen 2015, 53). Kuvassa 7

on esitetty yksi yleisesti kaytetty varikoodausmalli.

Kuva 3 Esimerkki varikoodauksesta (ljas ym. 2007, 58)

Pesuvalineita ovat erilaiset harjat, lastat, mopit, siivousliinat, kertakayttoliinat ja muut puh-
distuksessa kaytettavat valineet. Pesuvalineiden taytyy kaikissa pesun vaiheissa olla toiminta-
kuntoisia, ehjia seka puhtaita. Varikoodaus pesuvalineissa varmistaa, etteivat mikrobit levia
siivousvalineiden mukana. Eri kohteisiin tai tiloihin tarkoitetut valineet seka vaatteet ja sii-
vousliinat merkitaan eri vareilla. Suurkeittioissa ja sairaaloissa on yleisesti kaytossa taulu-
kossa (Kuva 7) esitetty varikoodaus. Varikoodauksen avulla estetaan, ettei harjalla, jolla joku

on juuri pessyt lattiakaivoa, pesta seuraavaksi astioita. (ljas & Valimaki 2007, 57.)

Kuva 4 Varikoodattuja etiketteja
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Innokem Oy:n varikoodaus nakyy tuotteiden etiketin taustavarin savyssa (Kuva 8). Varikoodaus
oli mietitty pohjautumaan aiemmin mainittuun yleiseen malliin. Innokem Oy:n tuotekatego-
riat varikoodattiin seuraavasti: astiahuolto = sininen, pintojen puhdistus = vihrea,

= keltainen, uunien puhdistus = violetti ja erikoistuotteet = punainen. Tuotekortistossa

nakyvat nama varisavyt tuotteen nimen taustalla.

4.4.2 Konseptointi

Konsepti on palvelun suuri kuva. Konseptissa kuvataan palvelun keskeinen idea. Palvelukon-
septissa esitetaan kokonainen tarina palvelun suuremmista linjoista yksittaisten ideoiden si-
jaan. Palvelukonsepti koostuu suunniteltavan palvelun palvelupolusta, johon on kuvattu pal-
velutuokiot tai kontaktipisteet siten, etta siita saadaan yhteinen ymmarrys, millaisesta palve-
lusta on kyse, miten palvelu tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpeeseen ja mita se vaatii
palveluntuottajalta. Palvelukonsepti rakentaa suurempaa kuvaa antaen myos mahdollisuuden
kehittamiselle. Konsepti on kartta, joka on skaalausasteikon keskivaiheilla; kartasta voidaan

erottaa jo aariviivat, mutta yksityiskohdista ei viela saa selvaa. (Tuulaniemi 2011, 189.)

Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus. Asiakkaan kokema palvelun polku kuvataan
vaiheittain niin, etta sita voidaan analysoida ja jotta siihen paastaan kasiksi suunnittelun kei-
noin. Suunnittelun ensimmainen toimenpide onkin maaritella, mika osa palvelupolkua otetaan
suunnittelun kohteeksi. Mukaan otettavan osan on katettava tarkoituksenmukainen maara

suunniteltavan palvelun palvelupolkua. (Tuulaniemi 2011, 78.)

Palvelupolku

Lounasravintolan tydntekijin tydpaiva

10:30-13:30
7:30 Lounas- 14:30-15:30 15:30

:30-10:3 13:30-14:
Tyopéiva R L linjastossa Pt Paikkojen Tyopaiva

Astiahuolto Astighuolto

alkaa ja siistiminen paattyy
astiahuolto

Innokem-tuotekortisto Innokem-tuotekortisto
nakyy seindlld tiskikoneen nakyy siivoustilan seinalla
vieressd vasemmalla oven vieressd vasemmalla

Kuvio 3 Palvelupolku
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Palvelupolkuun (kuvio 3) on kuvattu yhteenveto saatujen haastattelujen ja havainnointien tu-
loksista. Palvelupolussa on kuvattu, kuinka lounasravintolan tyontekijan tyopaiva koostuu. Eri
kontaktipistein on mietitty, koska tyontekija havaitsee Innokem-tuotekortiston. Tyontekijan
tyopaiva alkaa kello 7.30, jonka jalkeen han aloittaa astioiden puhdistuksen. Han nakee Inno-
kem-tuotekortiston astianpesukoneen vasemmalla puolella seinalla. Tuotekortistosta hanen
on helppo tarkistaa, mita pesuaineita hanen tulee kayttaa missakin vaiheessa. Taman jalkeen
han palvelee asiakkaita lounaslinjastossa ja kay valilla astiahuollossa. Lounaan paatteeksi han
pesee lounasastiat ja tarkistaa astiahuollon pesuaineiden riittavyyden. Kello 14.30 han aloitta
paikkojen siistimisen, jolloin han menee siivoustilaan hakemaan pesuaineet ja -valineet. Tal-
l6in han nakee Innokem-tuotekortiston siivoustilan seinalla oven vieressa vasemmalla. Siita
hanen on helppo tarkistaa, mita pesuaineita kaytetaan mihinkin kohteeseen, minka verran ja
miten hanen taytyy suojautua. Paivan paatteeksi han tarkistaa viela puhtaanapidon pesuainei-
den riittavyyden ja tarvittaessa soittaa edustajalleen tehdakseen tilauksen. Tyopaiva paattyy
kello 15.30.

Palvelupolkua suunniteltaessa huomattiin muun muassa sellainen seikka, etta Innokem-tuote-
kortistossa voisi olla edustajan puhelinnumero, jotta asiakkaan on helppo soittaa tarvittaessa,
eika tarvitse erikseen etsia puhelinnumeroa. Tahan asti ideoinnilla on haettu ratkaisuehdotuk-
sia palvelutuotteen toteuttamiseksi, nyt ideoista kayttokelpoisimpia kehitetaan ja niista ra-

kennetaan palvelukonsepteja (Tuulaniemi 2011, 190).

4.4.3 Prototypointi ja prototyypit

Yhden maarittelyn mukaan prototyyppi tarkoittaa alkuperaista, ensimmaista versiota. Palve-
lumuotoilussa prototypoinnilla tarkoitetaan nopean mallin rakentamista seka suunnittelun
etta kehittamisen avuksi. Prototypointi on palvelun testausta. Prototypoinnilla testataan, toi-
mivatko kehitetyt konseptit niin kuin niiden on ajateltu toimivan. Prototypointi on edullinen
ja nopea tapa testata konseptien toimivuutta kaytannossa. Tavoitteena on lisata ymmarrysta
kehitettavasta palvelutuotteesta eli niista asioista, jotka toimivat, ja huomioidaan ne, jotka
eivat sovi palveluun. Se on yksi tapa vahimmaistaa epaonnistumisen riskeja. Prototypointi on

olennainen osa palvelumuotoilua. (Tuulaniemi 2011, 194.)

Tassa projektissa prototyyppi kehitettiin yhdessa neljan yhteistyoasiakkaiden kanssa. Proto-
tyyppiin mietittiin, mita tietoja siina tulee olla ja miten esitettyna. Prototyypissa otettiin
huomioon kaikki asiakasymmarrysvaiheessa ilmi tulleet toiveet ja tarpeet ja muokattiin ne In-

nokem Oy:n brandiin soveltuvaksi kokonaisuudeksi.
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Edustajanne:
INN KEM nv ASTIAHUOLTO Nea Aschan
050 4409179
Laatua ammattilaisdle nea@innokem.fi
Kristal
KONETISKI HUUHTELUKIRKASTE KASITISKIAINE ASTIADIPPI KALKINPOISTO
KAYTTO: KAYTTO: KAYTTO:
1 - i i Kasm i Tickil
Esiliotukseen. valkaisuun ja kirkastamiseen.
LAIMENNUS: LAIMENNUS: LAIMENNUS:
Automaattiannostus. Automaattiannostus. LAIMENNUS: LAIMENNUS: 2-5 L tyhjaan tiskikoneeseen.
Vikatilanteessa Vikatilanteessa ota yhteys Astianpesu: LIOTUS: 0,5-1 dI/10L vetta
1,5 dI/10 pesua. edustajaan. 2-10 mI/10 L vetts. noin 30 min. OHJE:
Esiliotus: ~ VALKAISU: 2 dI/10L n 60 min. Téyta kone, pese n. 30 min.
VAROITUKSET: VAROITUKSET: 20 m/10 L vetts. tyhjennd ja huuhtele, harjsa
SyBuyttiva. Haitallinen/Arsyttava/ OHJE: tarvittaessa.
P : Herkistava. VAROITUKSET: Alle 40°C veteen. Huuhtele
pH: 14 oo s
pH: hapan Sydvyttavaa silmille ennen tiskausta. VAROITUKSET:
laimenta- SyOVYLtavE. B
mattomana. VAROITUKSET: AL
pH:7 Sydvyttiva.
pH: 13,5
Tehdas: wwvinnokem. fi Tuotekehitys:
Kaivotie 23 etunimi@innokem.fi Koivikontie 25
FI-70700 Kuopio F1-04440 Kerava

Kuva 5 Astiahuolto-prototyyppi

Edustajanne:
INNOKEM 0Y PEHIEENERS @ oo

Laatua ammartilacsde nea@innokem. fi

KAYTTO: KAYTTO:
Salln povlopmto;en Kem-on kanl:luen intoj intadesinfiointiai UU“'{" B"“'ﬂ‘lﬂ iloi Desinfioivaan haj
pyyhkimiseen. puhdistus. Y
hanat, yms. Puhdistuksen LAIMENNUS:
LAIMENNUS: LAIMENNUS: jélkeen. EAIVENNUS: 1dI/10 L vetts.
50 ml/10 L vetta 1.dI/10 L vetta. Kaytetdan sellaisenaan. 3 -
3 : (1/2 painallus/suihkepullo)
172 Daiaaoate/o L
s t!ASVANPO!STO 3di/1L Kaytetasn sellaisenaan. OHJE: OHJE:
v KSET: LEmmita uuni n. 60 °C, levitd Su'hk;n e hi
Haitallinen/Arsyttava/ OHJE: OHIE: Lo D e
Herkistiv ) KAYTTO PAIVITTAIN n. 10 min, pyyhi kostealla. Sess.
pH:9-10 T VAROITUKSET: VAROITUKSET: :‘:"':'"'"‘7“
ARONEREERS Syvyttava. SyOvyttava. aitalline
Sybuyttava. e g S oy Arsyteiva/
pH: 13 Herkistava.
pH: 9-10
Tehdas: wwwi.innokem. fi Tuotekehitys:
Kaivotie 23 etunimi@innokem.fi Koivikontie 25
FI-70700 Kuopio F1-04440 Kerava

Kuva 6 Puhtaanapito-prototyyppi

Kuvat 5 ja 6 ovat kehitetyt prototyypit kehitettavasta tuotekortistosta erikseen astiahuoltoon
ja puhtaanapitoon. Prototyypit vietiin neljalle yhteistyoasiakkaalle testattavaksi. Testausten
jalkeen kerattiin keskustelemalla tietoa, mika niissa toimii ja mika ei seka mahdolliset kehi-

tysideat. Tasta lisaa luvussa 4.6 Arviointivaihe.
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4.5 Tuotantovaihe

Tuotantovaihe koostuu palvelukonseptin viemisesta markkinoille asiakkaiden testattavaksi ja
kehitettavaksi. Tassa vaiheessa suunnitellaan myos tarkemmin palvelun tuottaminen. Palvelu-
konseptit on tuotteistettava aikaisessa vaiheessa ja uskallettava vieda ne asiakkaiden arvioi-
tavaksi (Tuulaniemi 2011, 231). Tuulaniemi (2011, 237) sanoo: Liiketoiminnan perustotuushan
on, etta palvelu voi olla kuinka hyva tahansa, mutta jos asiakas ei siita tieda tai ei ymmarra

sen hyotyja, on palvelu vain hyva idea.

Palvelun lanseeraamisessa on olennaista, jotta palvelu tehdaan tiettavaksi suunnitellulle koh-
deryhmalle sopivissa ymparistoissa ja heille ominaisella tavalla. Kehitysprosessin aikana kas-
vatettiin asiakasymmarrysta: tasta tiedosta voidaan loytaa kohderyhman kayttaytymismalleja
ja heille merkityksellisia paikkoja hyodynnettavaksi palvelun lanseerauksessa. Asiakasymmar-
ryksessa nousevat esiin kohderyhman motivaatiotekijat. Tata tietoa voidaan hyodyntaa suun-
niteltaessa paikkoja, joissa kohderyhma on mahdollista kohdata, mika on heille sopivin kon-
taktointimuoto ja mita asioita on tarkoituksenmukaista nostaa markkinoinnissa esiin. (Tuula-
niemi 2011, 238.)

Yrityksen tuotekehityksen tavoitteena on saada aikaan kokonaisuuksia, jotka vastaavat asiak-
kaiden tarpeita. Yrityksen tulee seurata markkinoita ja meneillaan olevia trendeja, on seurat-
tava ja tulkittava asiakkaiden kayttaytymista seka panostettava systemaattiseen tutkimuk-
seen. Pelkastaan ydintuotteeseen panostaminen ei usein riita. Yrityksen on omaksuttava laa-
jempi markkinoinnillinen nakemys, jotta se voi tyydyttaa ostajien tarpeita ja saavuttaa kilpai-
luetua. Ydintuotteen laajentaminen tuotepoliittisin keinoin tuottaa sellaisen tarjooman,
jonka asiakas on valmis hankkimaan ja jota asiakas arvostaa. Tuotekehityksella raakatuot-
teesta tehdaan markkinoitava tuote eli tuotteistetaan se. Talloin tuote on asiakkaiden mie-
lesta muita parempi ja haluttavampi. Kasitteena tuotekehitys tarkoittaa taysin uusien tuottei-
den eli innovaatioiden tuottamista ja entisten parantamistyota eli muunnosten aikaansaa-

mista. (Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2015, 183.)

PUHDASTA - PUHTAASTI

INN®

Kuva 7 Innokem tuotekehityksen logo

Innokem Oy:n etuna on oma tuotekehitys, joka tapahtuu Keravalla nykyaikaisissa laboratorio-
tiloissa. Uudet ratkaisut syntyvat hyodyntamalla pitkaa kokemusta ja uraauurtavaa nakemysta

puhtausalalta. Vahvuutena on toimiva yhteistyo asiakkaiden ja jalleenmyyntiverkoston
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kanssa, jolloin Innokem Oy voi tarjota raataloityja ratkaisuja hyvinkin nopealla aikataululla ja
vastata kayttajien tarpeisiin juuri oikeanalaisilla tuotteilla. Innokem Oy kehittaa aktiivisesti
pesuaineidensa turvallisuutta huomioiden erityisesti elintarviketeollisuuden ja suurkeittioiden
vaatimukset. Elintarviketurvallisissa pesuaineissaan on erityinen HACCP-merkinta (kuva 2). In-
nokem Oy:n uskotaan olevan edellakavija uusiutuvien raaka-aineiden kaytossa pesuaineissa ja
tullaan hyodyntamaan osaamistaan entista enemman myos tulevaisuudessa ja ollaan nain
osaltaan rakentamassa parempaa huomista. Erityisen tarkeaa yritykselle on hyodyntaa koti-
maisia raaka-aineita ja pakkausmateriaaleja, jotta tyo pysyisi Suomessa ja hyodyntaisi mah-

dollisimman monta suomalaista. (Innokem Oy 2018.)

Tassa prosessissa tuotantovaihe perustui tuotekortiston saamiseksi siten muokattavaan muo-
toon, etta jokainen Innokem Oy:n tyontekija voisi tulostaa omille asiakkailleen raataloidyn
tuotekortiston. Taman opinnaytetyon prosessin aikana ei saatu taysin lopullista tuotosta val-
miiksi, mutta prototyyppien kehittely jatkuu. Kuvissa 8 ja 9 ovat kehitetyt tuotekortistot as-
tiahuoltoon ja puhtaanapitoon. Nama olivat taman opinnaytetyon prosessin viimeisimmat mal-
lit.

Edustajanne:
INNOKEM 0Y ASTIAHUOLTO (Haccp fllEr

Laarua ammani|sisile nea@innokemn.fi

m ASTIADIPPI KALKINPOISTO

Kristal
HUUHTELUKIRKASTE

KENTTO: KAYTTO: :
Koneelliseen astianpesuun. Koneelliseen astianpesuun. Kdsin astianpesuun, Astioiden liotukseen, Tiskikoneen kalkinpoistoon.
Esilictukseen. wvalkaisuun ja kirkastamiseen.
LAIMENNUS: LAIMEMNNUS: LAIMENNUS:
Automaattiannostus, Automaattiannostus. LAIMENNUS: LAIMENMNUS: 2-5 L tyhj&an tiskikoneeseen,
Vikatilanteessa Vikatilanteessa ota yhteys Astianpesu: LIOTUS: 0,5-1 dIf10L vetta
1,5 di/10 pesua. edustajaan. 2-10 mif10 L vettd, noin 30 min. OHIE:
Esiliotus: WALKAISU: 2 dIf10L n 60 min. Téiyta kone, pese n. 30 min.
VAROITUKSET: VAROITUKSET: 20mif10 L vetts. tyhjennd ja huuhtele, harjaa
Sydvyttava, Haitallinen/Arsyttava/ OHIE: tarvittaessa.
pH: 14 Herkistdva. VAROITUKSET: Alle 40°C veteen. Huuhtele
pH: hapan Sydvyttivaa silmille ennen tiskausta. VARDITUKSET:
laimenta- Sydvyttava.
u!!ﬁ- mattomana. VAROITUKSET:
? pH: 7 Sybivyttava.
pH: 13,5
Tehdas: www.innekem. fi Tuotekehitys:
Kaivotie 23 etunimi@ innoke m.fi Koivikentie 25
FI-70700 Kuopio FI-04440 Kerava

Kuva 8 Kehitetty Innokem-tuotekortisto astiahuoltoon
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Edustajanne:
Nea Aschan
050 440 9179

KAYTTO:
Salin poytapintojen
pyyhkimiseen.

LAIMENNUS:
50 mi/10 L vetta,
(1/2 painallusta/suihkepullo)

VAROITUKSET:
Haitallinen/Arsyttava/

Herkistava.

KAYTTO:
Lattioiden puhdistus. Kisin ja
koneella.

LAIMENNUS:
0,5-2 dI/10 L vetts,

OHJE:
Ei linoleum-lattioille.

VAROITUKSET:
SyBuyttiva.

INN®

WORECA
CLEAN OVEN

KAYTTO: KAYTTO:
Pintadesinfiointiaine. Uunien, grillien ja pariloiden
Péytapinnat, kah hdistuk
hanat, yms.

LAIMENNUS:
LAIMENNUS: Kaytetadn sellaisenaan,

Kaytetaan sellaisenaan.
OHJE:

Puhdistuksen jalkeen.
Suihkutetaan pinnoille.

VAROITUKSET:
Syovyttava,
pH: 13

OHIJE:

Lammitd uuni n. 60 °C, levitd
pintaan, anna vaikuttaa

n. 10 min, pyyhi kostealla.

VAROITUKSET:
SyGvyttiva,
pH: 14

VIEMARIAUKAISU

KAYTTO:
Viemdarien aukaisuun ja
tukkeumien poistoon.

LAIMENNUS:
2di-1L

OHIE:

Kaada viemariin/
lattiakaivoon, anna vaikuttaa
30-60 min. Huuhtele
kuumalla vedella.

VAROITUKSET:
Syovyttava.

pH: 9-10
Tehdas:

Kaivotie 23
FI-70700 Kuopio

kem.fi
etunimi@innokem.fi

Tuotekehitys:
Koivikontie 25
FI-04440 Kerava

Kuva 9 Kehitetty Innokem-tuotekortisto puhtaanapitoon

Kehitetyt tuotekortistot muokkautuivat siten, etta itse tuotekortit ovat hieman suuremmat,
tasakokoiset ja varoitusmerkeista on otettu kehykset pois. Tuotekortistoissa nakyy yrityksen
varikoodaus. Jokaiselle asiakkaalle muokataan tuotekortisto siten, etta siina on vain ne tuot-

teet, joita kyseinen asiakas kayttaa.

4.6 Arviointivaihe

Arviointivaiheessa kehitysprosessin onnistumista arvioidaan seka palvelun toteuttamista mark-
kinoilla mitataan ja palvelua hienosaadetaan saatujen kokemuksien mukaan. (Tuulaniemi
2011, 128). Arvioinnilla varmistetaan palvelun kilpailukyky ja jatkuvalla kehittamisella pyri-
taan pitamaan ylla kilpailuetua kilpaileviin palveluihin. (Tuulaniemi 2011, 239). Palvelu on
prosessi. Palvelumuotoilu on prosessi. Palvelubisnes on prosessi, ei projekti. Palvelu ei ole
koskaan valmis, niinpa palvelu on jatkuvaa kehittamista. On tarkeaa tarkastella muuttuvia
markkinoita, ihmisten kulutustottumuksia, heikkoja ja vahvoja signaaleja ja tehda jatkuvaa
kehittamista, jotta palvelu vastaisi parhaalla tavalla asiakastarpeisiin. Asiakkaat ilahtuvat
aina, kun huomaavat, etta palvelun tuottaja on ottanut heidat huomioon ja tarjoaa heille
kasvavaa hyotya (arvoa) palvelussaan. Kun palvelu on lanseerattu markkinoille, on aika arvi-

oida suunnitteluprojektia ja sen tuloksia. (Tuulaniemi 2011, 243.)

Taman prosessin suunnitteluprojektia ja tuloksia arvioitiin seka Innokem Oy:n tuotekehityksen
ja tyontekijoiden etta neljan yhteistyoasiakkaan kanssa. Arviointia kaytiin avoimin keskuste-
luin ja kirjattiin tulokset ylos. Kaikki osapuolet ovat olleet tyytyvaisia koko prosessiin. Yhteis-
tyoasiakkailta tuli erityista kiitosta tuotekorttien selkeyden, varoitusmerkkien ja pH-pitoi-

suuksien ansiosta. Tuotekortistosta tuli juuri sellainen kuin aluksi oli suunniteltu ja ideoitu.
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Asiakkaat ovat entista sitoutuneempia saadessaan olla mukana osana tarkeaa kehitysprosessia

seka he saavat uuden palvelutuotteen tukemaan pesuaineiden oikeaoppista kayttoa.

5 Johtopaatokset

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena ja tarkoituksena oli kehittaa valmis tuote-
kortisto Innokem Qy:lle. Kehitysprosessi toteutettiin palvelumuotoilun keinoja hyodyntaen.
Haastatteluin ja havainnoin kartoitettiin asiakasymmarrysta, jossa selvisi, etta asiakkaat toi-
voivat yksinkertaisempia tuotekortistoja verrattuna siihen, mita tarjolla oli aiemmin ollut.
Asiakastutkimusten perusteella saatiin kuva siita, millainen tuotekortisto tulisi olla ja mita
tietoja sen tulisi sisaltaa. Prototyyppien avulla saatiin viela hieman kehitysideoita, joiden

avulla tamanhetkinen vedos tuotekortistosta mallintui.

Kehittamisprosessi palvelumuotoilun keinoja hyodyntaen oli mielenkiintoinen ja avasi asiakas-
ymmarrysta uudella tavalla. Asiakasymmarryksessa syvennyttiin miettimaan asiakkaan tar-
peita, toiveita, tavoitteita ja arvoja seka odotuksia tulevasta Innokem-tuotekortistosta. Asiak-

kaan tyopaivaan myos perehdyttiin palvelupolun avulla.

Tuotekortisto tukee elintarvikehygienian toteutumista Innokem Oy:n asiakkailla. Yrityksen asi-
akkaat saavat tuotekortistosta apua omavalvontasuunnitelman laatimiseen seka helpotusta
tuuraajien ja sijaisten kouluttamiseen. Innokem Oy:n tyontekijat saavat tuotekortistosta pal-
velutuotteen, joka on etuna kaupankaynnissa seka tuotekortisto toimii myos perehdyttamis-
apuna tuotteisiin. Prosessin aikana kehittyneesta tuotekortistosta tuli tavoitteiden, tarkoituk-
sen ja tarpeiden mukainen. Yrityksessa otettiin jo projektin aikana kayttoon esiin tullut vari-

koodausjarjestelma.



29

Lahteet

Painetut

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2015. Yrityksen asiakasmarkkinointi. 16. painos. Helsinki: Edita.
Hirsjarvi, S. Remes, P. & Sajavaara, P. 2013. Tutki ja kirjoita. 18.painos. Helsinki: Tammi.
ljas, T. & Valimaki, M-L. 2007. Tunne hygieniaosaaminen. 2.painos. Helsinki: Otava.
Lausjarvi, M. & Vaisanen, U. 2015. Puhtauden tuottamisen tekijat. Forssan Kirjapaino.
Mortimore, S. & Wallace, C. 2015. HACCP. Second edition. Wiley Blackwell.

Nystrom, A-G. & Leminen, S. 2011. Innovoi(tko) yhdessa asiakkaittesi kanssa - nakemyksia Li-

ving Lab -toimintaan. Turki: Painosalama.

Ojasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2015. Kehittamistyon menetelmat. Uudenlaista osaa-

mista liiketoimintaan. 3.-4. painos. Helsinki: Sanoma Pro.

SSTL Puhtausala ry. 2015. Siivoustyon kasikirja. 24. painos. Saarijarvi: Saarijarven Offset.
Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Hameenlinna: Kariston Kirjapaino.

Vilkka, H. 2006. Tutki ja havainnoi. Helsinki: Tammi.

Vilkka, H. 2009. Tutki ja kehita. 1.-3. painos. Helsinki: Tammi.

Sahkoiset

Evira (Elintarviketurvallisuusvirasto). 2018. Viitattu 20.4.2018. https://www.evira.fi/

Innokem Qy. 2015. Viitattu 2.1.2018. http://www.innokem.fi/

Kulmat. 2015. 2. valmennus: Tuotteistaminen ja testaus. Viitattu 16.4.2018. http://www.kul-

mat.fi/opi-lisaa/culture-creators/tuotteistaminen-ja-testaus

Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti. 2010.Tuotekortti. Viitattu 16.4.2018.
http://matkailu.luc.fi/Tuotekehitys/Tyokaluja-/Tuotteistamiseen/Tuotekortti

Moritz, S. 2005. Service Design. A practical access to an evolving field. Viitattu 12.3.2018.

http://www.stefan-moritz.com/#book

Tevere. 2017. viitattu 30.12.2017. https://tevere.fi/menetelmat/8-x-8-menetelma/



https://www.evira.fi/
http://www.innokem.fi/
http://www.kulmat.fi/opi-lisaa/culture-creators/tuotteistaminen-ja-testaus
http://www.kulmat.fi/opi-lisaa/culture-creators/tuotteistaminen-ja-testaus
http://matkailu.luc.fi/Tuotekehitys/Tyokaluja-/Tuotteistamiseen/Tuotekortti
http://www.stefan-moritz.com/#book
https://tevere.fi/menetelmat/8-x-8-menetelma/

30

Tukes (Turvallisuus- ja kemikaalivirasto). 2017. Viitattu 14.4.2018. http://www.tu-

kes.fi/fi/Toimialat/Kemikaalit-biosidit-ja-kasvinsuojeluaineet/Luokituspakkaaminen-ja-mer-

kinnat/

Julkaisemattomat

Ruottinen, J-P. 2018. Tuotekehitys. Innokem Oy.


http://www.tukes.fi/fi/Toimialat/Kemikaalit-biosidit-ja-kasvinsuojeluaineet/Luokituspakkaaminen-ja-merkinnat/
http://www.tukes.fi/fi/Toimialat/Kemikaalit-biosidit-ja-kasvinsuojeluaineet/Luokituspakkaaminen-ja-merkinnat/
http://www.tukes.fi/fi/Toimialat/Kemikaalit-biosidit-ja-kasvinsuojeluaineet/Luokituspakkaaminen-ja-merkinnat/

31

Kuvat

Kuva 1 Innokem Oy (WWW.INNOKEM . i) t..uiiiiiniiiiiiiiiiiiiieiieeeeeieeeeeeeeanneeeenneeesnnesenns 7
Kuva 2 HACCP ja INNO Uusiutuvista -merkki (Www.innokem.fi) ......ccooeviiiiiiiiiiiiniinnnennns 7
Kuva 3 Esimerkki varikoodauksesta (ljas ym. 2007, 58)....ceeuiiiriiiniiiiiiiieiernieenneeaneennens 21
Kuva 4 Varikoodattuja etiketteja .oouveereeiiiiiiiiiiiiii it eiieeiieeeeaneeeenneeesnneeennneees 21
Kuva 5 Astiahuolto-prototyy PPl «oeeeeiriintiiiiiiiiieiiereertereeeerenneeeenneesenneesenneesannness 24
Kuva 6 Puhtaanapito-prototyyPPic..eeeeereeiriiiiiiitiiiireereeeeeneeeereeeenneerenneesenneesannness 24
Kuva 7 Innokem tuotekehityksen l0g0. . ...cuiiiiiiiiiiiiiii i ee e e 25
Kuva 8 Kehitetty Innokem-tuotekortisto astiahuoltoon .........ccocveviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiineens 26

Kuva 9 Kehitetty Innokem-tuotekortisto puhtaanapitoon .......ccceevvviiiviiiiiiiiiiiniiiennnnen. 27



32

Kuviot
Kuvio 1 Asiakasprofiili......ceeeieiiieiiiiiiiiii i iiiiiiii i e e et eeneeeneeeneeanesenessneenneees 19
KUVIO 2 MiNAMIAD «eiinitiiiitiiiittiiittaiiteeeeieeeeeeeeesnaeeesneesesnesesnneeeesneeesnnasesnnesesnnasns 20

KUVIO 3 PalvelUPOLKU ..ttt i ettt et e i e e eeeeeeanneeeanneeeenneeesnnesennnaens 22



Liitteet

Liite 1: Haastattelukysymykset

33

----------------------------------------------------------------------------



Liite 1:

34

Haastattelukysymykset

Miten sinun tyopdiva alkaa?

Mita pesuaineita kaytat tyopaivan aikana?

Mita teet, jos huomaat jonkun pesuaineen loppuneen?
Missa olet aiemmin tutustunut tuotekortteihin?

Miten hyodylliseksi koet Innokem-tuotekortiston?
Kaytatteko varikoodausta?

Mita tuotekorteissa mielestasi pitdisi olla?

Miten tyopadivasi padttyy?



