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Taman tutkimustyon padmaarana oli 10ytdd Ahlmanin ammatti- ja aikuisopistossa toimi-
valle Tilapuodille uusia liiketoimintamahdollisuuksia. Tavoitteena oli myds parantaa Kil-
pailukykya tuomalla valikoimaan asiakkaille arvoa tuottavia tuotteita, palveluja ja mie-
leenpainuvia palvelukokemuksia seka 1o6ytdd markkinoinnillisia mahdollisuuksia. Tydn
tavoitteena oli kasvattaa asiakasymmarrysté ja 10ytdd merkityksellisia arvoelementtejé.
Tyokaluna kéytettiin palvelumuotoilua, jossa asiakkaat ja henkilokunta otettiin mukaan
palveluinnovaatioiden kehittdmiseen.

Tyon teoreettisena taustana olivat innovointi ja palvelumuotoilu. Palvelumuotoilu toimi
tyon tarkeimpéna viitekehyksena ja sen tarkedné osana innovointi. Tutkimus toteutettiin
laadullisena tutkimuksena, jossa kaytettiin palvelumuotoilulle sopivia innovatiivisia ja
luovia tutkimusmenetelmid. Naita olivat havainnointi, haastattelu ja ideointitytpaja.

Tyon avulla I6ydettiin uusia konkreettisia ideoita palveluihin, tuotteisiin, markkinointiin
ja palvelukokemuksiin. Asiakaslaht6isyyden ja yksilollisyyden lisdédminen olivat merkit-
tava kehittdmisnakokulma asiakkaiden ja koko liiketoiminnan kannalta. Asiakasprofiilien
I6ytaminen ja niiden auki avaaminen oli yksi merkittavimmista tuloksista. Huomioitavaa
oli myos se, etta yrityksessa ei aikaisemmin oltu ymmarretty henkildston ja opiskelijoiden
tuomaa liiketoiminnallista arvoa. Henkilokunta ja asiakkaat haluttiin osallistuttaa alusta
ldhtien mukaan tutkimukseen. Siind onnistuttiin erinomaisesti. Yrityksen henkiloston
asiakasymmarrysta saatiin lisattya jo tyon aikana ja kehitystyon tekija huomasi, etta ide-
ointipajassa tyontekijoiden ja osallistujien ymmarrys kasvoi merkittavasti.
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ABSTRACT
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The aim of this thesis research was to find new business opportunities for Tilapuoti, which
operates within the Ahlman Institute for vocational and adult education, as well as to
increase its competitive advantage by introducing new added value products, services and
memorable customer service experiences, along with identifying new marketing oppor-
tunities. The aim was to increase customer insight and determine value elements. The
research tool chosen was service design, in which customers and personnel are involved
in the developing of service innovations.

The theoretical framework of this study was found in service design and innovation, ser-
vice design operating as the main framework and innovation as its important element.
The study was of qualitative nature, using innovative and creative research methods such
as observation, interview and brainstorming workshops, suited for service design.

The research helped to identify new, tangible ideas for services, products, marketing and
the customer service experience. Increasing customer centricity and individualized ap-
proaches were the key development findings both for the customers and the business.
Identifying customer profiles and understanding their meaning was one of the key factors.
It should be noted that within the company, they had not earlier understood the business
value of the personnel and the students. In this study, the aim was to include both of these
groups from the early stages of the research. This was a complete success: customer un-
derstanding of the personnel was increased already during the research phase, and the
author discovered even more development in customer insight of the personnel and the
participants in the brainstorming workshops.

Key words: service design, innovation, business development
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Tama opinndytetyd liittyy Ahlmanin ammattiopistossa toimivan Tilapuodin kehittami-
seen. Tyoskentelen itse hotelli-, ravintola- ja cateringalan ammattiopettajana samassa op-
pilaitoksessa. Itselleni oli alusta asti selvaa se, ettd tutkimuksen téytyy olla sidoksissa
vahvasti tydelaméén ja saada sille hyotyd. Kevéalla 2016 pohdin yhdessa Ahlmanin joh-
don kanssa erilaisia vaihtoehtoja. Itsedni kiinnosti innovatiivisuus, yhteiséllisuus, arvot,
palvelut tai asiakaslahtdisyys opinndytetdiden nédkdkulmina. Elokuussa 2016 vietimme
yhteisid Ahlmanin henkildstopéivia Budapestissa. Sielld suunnittelimme yhdessa Ahlma-
nin liiketoiminnan kehittdmistéa ja sieltd idea opinndytetyon aiheesta lahti silloisen ravin-

tolapaallikkd Anette Melinin ja toimitusjohtaja Timo Jaakolan toimesta.

Talla hetkelld opetus on murroksessa ja valtavia séastoja taytyy tehda jatkuvasti. Amma-
tillinen koulutus uudistuu taysin reformissa, joka tulee voimaan vuonna 2018. Nuoriso-
ja aikuiskoulutuksen lait yhdistetddn yhteiseksi lainsdaddédnnoksi. Samassa uudistetaan
koulutuksen rahoitus, ohjaus, tutkintorakenne, koulutuksen toteuttamismuotoja ja jarjes-
tdmisrakennetta. (Opetushallitus: ammatillisen koulutuksen reformi 2016.) Edella kuva-
tuista asioista johtuen oppilaitosmaailma on muuttumassa ja liiketoimintojen kehittami-

nen on otettu vahvasti opetuksen kehittdmisen rinnalle mukaan.

Yhdessa sovittiin Ahlmanin johdon kanssa, ettd tdiman tyodn tavoitteena on 16ytaa Ahlma-
nin Tilapuotiin uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja lisata sen Kilpailukykya. Alusta lah-
tien oli heti selvaa, ettd tydssa halutaan ottaa asiakkaat ja henkilokunta mukaan palve-
luinnovaatioiden kehittdmiseen. Yhdessé henkildston kanssa pohdittiin, etté tyossa taytyy
|6ytaa ideoita palveluihin, tuotteisiin, palvelukokemuksiin ja markkinointiin. Asiakas tar-
peineen otetaan ndin ollen ajattelun ja toiminnan lahtokohdaksi. Itse&ni kiinnosti alusta

l&htien myd6s arvondkokulma, josta halusin saada lisdd ymmarrysta.

Organisaatioiden perustehtdvé on luoda ja antaa toiminnallaan arvoa asiakkaille. Se tar-
koittaa hinnan ja hyddyn vélista suhdetta. Hinta ei valttamatta tarkoitta suoraan rahallista

arvoa ja nain voidaan puhuakin uhrauksista, joita sidosryhma tai asiakas tekee. Lisaksi
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taytyy ottaa huomioon vaiva, jonka hankinta on vaatinut. Asiakas saa ostamastaan tuot-

teesta tai palvelusta arvoa, jos han saavuttaa haluamansa. (Tuulaniemi 2016, 30-31.)

Miten varmistetaan yritysten olemassaolo ja lisatdaan niiden kilpailukykya koko ajan li-
séantyvassa kilpailussa? Mantynevan kirjassa “Kasvua Innovaatioista” kirjoitetaan siité,
kuinka yritysten taytyy uusiutua sailyakseen elinvoimaisena. Asiakkaiden tarpeisiin tulee
kyeté tuottamaan sopivia ratkaisuja kilpailukykyisesti. (Mantyneva 2012, 14.) Asiakkai-
den odotusten ja kokemusten vélinen suhde madrittelee heidan asiakastyytyvaisyytensa
luonteen. Jotta yritys pystyy turvaamaan tulevaisuuden kassavirrat, taytyy yritysten so-
vittaa palvelut ja tuotteet asiakkaiden muuttuvien odotusten mukaisiksi. Jos olemassa ole-
via asiakassuhteita menetetadn yrityksessd, niin silla on selvé liiketoiminnan kannatta-
vuutta alentava vaikutus. Jotta yritys erottautuu Kilpailijoista ja heidan tarjonnastaan, tay-

tyy sen yha enemman kéyttaa luovuutta ja uuden ideointia. (Mantyneva 2012, 15.)

Edella olevissa lahdekirjallisuusotteissa puhutaan hinnan ja hyddyn valisesta suhteesta,
innovatiivisuuden merkityksesté seka asiakkaiden odotusten ja kokemusten valisesté suh-
teesta. Nama kuvatut nakemykset olivat niita asioita, joita yhdessa pohdittiin tyon suun-
nitteluvaiheessa. Jatkuva kehittiminen ja kehittyminen ovat “eldmén suola”. Maailma
muuttuu ja kehittyy ja siind imussa taytyy pysya mukana. Ajan hermoilla oleminen kuu-
luu tyon tekijan omiin elamén kulmakiviin. YAMK - opinnoista Tampereen ammattikor-
keakoulussa lahdettiin hakemaan oppeja, tyokaluja, nakdkulmia ja samalla myds osallis-

tumaan samalla ty6elaméan kehittamiseen.

Tyon tekijélle oli alusta lahtien selvéaa tehda kehittdmistyo rohkeasti ja kokeilla omia ra-
joja. Opinnéytetyd haluttiin toteuttaa innovoivasti ja rohkeasti kokeillen uusia menetel-
mid. Asiakaslahtoisyytta ja yksilollisyytta pidettiin alusta l&htien tarkedna palveluliike-
toiminnassa. Tyon tekij& opettaa ammatillisella puolella palvelualoja, joten asiakas on
keskiossd” - ajattelu ja kayttajalahtoisyys sopivat tdysin motiiveihin ja ndin ollen I&hto-
kohdaksi tyolle. Tyonantajan ndkdkulmasta sama toive tuli myos esille alusta lahtien.
Tyon tekijélle oli tarke&é ottaa myos tyontekijat mukaan kehittdmistyéhan ja tamaé oli
kaikkien kannalta térkeé lahtokohta tyon etenemisen ja lopputulosten aikaansaamiseksi.

Yrityksissa jatkuvan kehittdmistyon merkitys on kasvanut. Ympéroiva maailma muuttuu

nopeaa vauhtia ja ndin ollen myds yritysten taytyy pysya kehityksessa mukana. Nopeasti
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muuttuva, globaalistuva, verkottuva ja digitalisoituva toimintaymparistdé on luonut yri-
tysten toimintoihin suuria muutostarpeita. Lisaksi myds muutosnopeus kasvaa ja tulevai-
suuden ennakoiminen on entist4 haastavampaa. Tdma vaatii yritykselt4 nopeuden ja jous-
tavuuden maksimointia. Organisaatioiden taytyy olla entistd ketterdmpid, nopeampia
omaksumaan muutoksia ja vastata nopeasti erilaisiin tarpeisiin. Nama vaikuttavat keskei-
sesti menestymiseen. Samalla myds innovatiivisuuden vaatimus kasvaa jatkuvasti. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 13.)

Ojasalon ym. (2014, 12) mukaan yritykset tarvitsevat jatkuvaa kehittamistyotd seuraa-

vien asioiden johdosta:

o kannattavuutensa parantamiseen tai kasvun aikaansaamiseen

o uusien liiketoimintamallien, tavaroiden ja palveluiden kehittdmiseen, testaami-
seen ja kaupallistamiseen

o toimivan organisaatiorakenteen luomiseen ja henkiloston motivoimiseen

o asiakkaiden mieltymysten ja kdyttdytymisen muutosten ymmartamiseen

o tulevaisuuden kysynnén ja muiden toimintaan vaikuttavien tekijoiden ennakoimi-
seen

o toimintansa tehostamiseen ja prosessien kehittdmiseen

o uusille kohdemarkkinoille laajenemiseen ja kansainvélistymiseen

o organisaatiossa ilmenneiden ongelmien ratkaisemiseen

1.2  Tutkimuksen tavoite, tarkoitus ja rajaus

Tyon tavoitteena on 10ytadd kohdeyritykselle Ahlmanin Tilapuodille uusia liiketoiminta-
mahdollisuuksia ja parantaa sen kilpailukykya tuomalla valikoimaan asiakkaille arvoa
tuottavia tuotteita ja palveluja sekd mieleenpainuvia palvelukokemuksia. Tyon tavoit-
teena on kasvattaa asiakasymmarrysté. Ensisijaisen tarkead on kehittdd palveluita, jotka
vastaavat asiakkaiden odotuksia ja joista saadut kokemukset jopa yllattavat asiakkaat po-
sitiivisesti. Tyon yksi tarked tavoite on 16ytda merkittavid arvon elementteja Tilapuodille.
Tyossd halutaan kehittdd Tilapuodille nykyistd asiakaslahtéisempi toimintatapa, jonka
avulla asiakkaat otetaan yksilollisemmin huomioon. Tavoitteena on kayttaa tyokaluna
palvelumuotoilua, jossa asiakkaat ja henkilokunta otetaan mukaan palveluinnovaatioiden

kehittdmiseen, joka samalla lisd& henkiloston sitoutumista ja asiakaslahtoisyytta.



Tyon tavoitteena on 10yt&a Tilapuodille uusia konkreettisia ideoita sen palveluihin ja tuot-
teisiin ja kehittdd samalla sen liiketoimintaa. Yhtena tyon keskeisené tavoitteena on 16ytaa
Tilapuodin tarkeimmat asiakasprofiilit. Sen avulla pystytaan 16ytamaan markkinoinnilli-
sia mahdollisuuksia ja 16ydetédan keinoja kehittaa Tilapuodin palveluita, tuotteita ja pal-
velukokemuksia. Tilapuodissa ei ole talla hetkella tdsmennettyé liikeideaa, vaan Tila-
puodin toiminta-ajatuksena on tiivistetysti myydé l&hi- ja luomutuotteita. Tyon lopputu-
loksena halutaan syntyvén konkreettisia uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja kirkastaa

Tilapuodin tulevaisuuden toiminta-ajatusta.

Yleisesti liikeideassa kerrotaan, miten yrityksell& on tarkoitus tuottaa rahaa ja voittoa seka
miten yritys pystyy erottumaan Kilpailijoiden liikeideoista. Hyvin suunnitellun liikeidean
avulla luodaan perusta yrityksen menestymiselle lyhyelld ja pitkélla aikavalilla. Tuottei-
den, palveluiden ja toimintatapojen tulee olla keskenddn tasapainossa. Liikeidea vastaa
kysymyksiin mitd, kenelle, miten ja millaisella imagolla? Liikeideaa voidaan tdsmentaa
mya0s tuotteistamisen avulla. Sen tavoitteena on luoda kannattavaa, innovatiivista ja kil-
pailukykyista liiketoimintaa (Alikoski, Hakonen & Viitasalo 2016, 43, 44).

Tyon tekijan henkilokohtaisena tavoitteena on 16ytaa uusia ideoita liiketoiminnan kehit-
tdmiseen niin, etta tutkimuksen aikana kaytetaan rohkeasti erilaisia luovia elementteja.

Kehitystyon teoriataustassa tullaan kayttaméaan palvelumuotoilua ja innovointia. Palvelu-
muotoilu toimii tyon tarkeimpana viitekehyksend ja innovointi kuuluu sen elementteihin
mukaan. Asiakaskokemusten- ja ymmarryksen avulla pyritadan 16ytamaan lisaé palvelui-
hin innovaatioita seka lisédmaén asiakasarvoa. Palvelumuotoilundkdkulmassa kayttajat
ovat kehittamistydssa mukana. Talldin kayttajalahtoisyys seka ihmislaheisyys ovat kes-
kidssa. Innovatiivisuus kuuluu tarkedna osana palvelumuotoiluun, mink& avulla lis&taan
yrityksen kilpailukykyd. Tyon soveltavassa osassa halutaan kytked palvelumuotoilun
kayttajalahtoisyys ja innovointi yhtené palvelumuotoilun osana yhteen. Tdmén ihmisléh-
toisen tutkimuksen avulla voidaan saada asiakkaille lisdarvoa ja yritykselle taloudellista

kasvua tulevaisuudessa.

Ensin tarkastellaan innovointia ja sen jalkeen siirrytdan palvelumuotoiluun. Asioita tar-
kastellaan asiakkaan ja kayttadjan ndkokulmasta. Innovointi kuuluu merkittavana tekijané

palvelumuotoilun eri vaiheisiin. Kehittdmistydssa asiakkaiden mukaan ottamisen liséksi
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on tarkeéd, ettd henkilokunta on mukana projektissa. Néin kehitystyo jatkuu luotettavim-

min myos tdman opinnaytetyoprosessin jalkeen.

1.3 Yritysesittely

Ahlmanin koulun S&&tiolla on merkittava historia. Se perustettiin maamies- ja emanté-
kouluksi Gabriel Ahlmanin testamenttivaroilla 10.10.1904. Ahlman sijaitsee ainutlaatui-
sella paikalla vain viisi kilometria Tampereen ydinkeskustasta. Alue on siitd huolimatta
kuin osa maaseutua. Lehmét laiduntavat pellolla ja suomalainen perinnepiha sijaitsee kes-

kelld aluetta.

Ahlmanilla on opetuksen rinnalla paljon erilaista muuta toimintaa. Ahlmanilla on oma
Tilameijeri, Tilapuoti, navetta, maitobaari, meijeri, perinnepiha, oma hotelli ja kokous- ja
juhlatiloja. Maaseutumaisuus, perinteet ja luonnon hyddyntdminen kuuluvat ehdottomasti
tulevaisuuden kehittamistoimenpiteisiin. Kaikki Ahlmanilla tapahtuva toiminta toimivat
mya0s opiskelijoiden oppimisympéristdina. Lisaksi Ahlmanilla tehd&én innovoivaa han-
ketyotd. Esimerkkejd ndistd ovat muun muassa “Parasta poytdén Pirkanmaa”- ja Perin-

nepiha”-hankkeet.

Nykyéaan Ahlmanilla tydskentelee noin 70 vakituista sekd 100 osa-aikaista tydntekijaa.
Opiskelijoita on perus- ja ammattitutkinnoissa, kansanopistossa ja maaseutuelinkeinon
kurssitoiminnassa. Ahlmanin koulun S&&tio on yksityinen oppimis- ja palvelukeskus. Sen
strategia on toimia innovatiivisesti tydelaman kehittdjana ja tarjota laadukkaita palveluita.
Koulutuspalveluiden tavoite on tarjota yksil6llisid vaihtoehtoja asiakkaille osaamisen ke-
hittdmisessd. Ahlmanilla voi opiskella muun muassa hotelli-, ravintola- ja cateringalaa,

matkailua, yrittajyytta ja luonnonvara-aloja.

Ahlmanin koulun S&é&tion hallitus hyvaksyi uuden strategian 8.12.2016. Strategiaa tehtiin
yhdessa henkildston kanssa. Uusi strategia on tehty vuosille 2017-2022. Ahlmanin stra-
tegiassa (kuvio 1) liiketoimintayksikdiden kehittdminen nousee vahvasti kehitettaviksi
toimenpiteiksi opetuksen rinnalle. Ahlmanin toiminnan lahtékohtana toimii Ahlmanin
omat arvot. Seuraavassa kuviossa on esitelty Ahlmanin uudet arvot. Uutena sloganina
toimii: ’juuret maassa- ajatukset pilvissd”. Ahlmanin arvot on jaettu neljién eri alueeseen.

Néité ovat parasta osaamista, hyva tulla ja olla, rohkea edellakévija, vastuulliset valinnat.
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Uuden kehittdminen syntyy rohkeudesta ajatella ja tehdd asioita uudella tavalla. Asiak-
kaiden ja henkildston viihtyminen on Ahlmanille merkittdva asia. Kun henkildsto viihtyy,
syntyy menestymisté. Taloudellisesta, sosiaalisesta ja eettisista ndkokulmista Ahlman ha-
luaa toimia vastuullisesti. Ahlmanin yksi arvoista on ” Parasta osaamista”. Arvoihin kuu-
luu se, ettd henkilokunnalla on osaamista ja sitd kehitetaan jatkuvasti. (2016, Ahlmanin

strategia, Ahlmanin hallitus)

Ahlmanin arvot

Parasta osaamista Hyva tulla ja olla

Rohkea edelldkavija Vastiuullisel valinnat

KUVIO 1. Ahlmanin arvot

Arvoissa ensimmaéinen osa-alue on ”parasta osaamista”. Tdmaén arvon takana on erilaisia
tekoja ja tekemisid. Né&it& ovat esimerkiksi se, ettd tyontekijat kehittavat itsedan ja ovat
aktiivisia. Tarkeda on myos vastuun kantaminen ja toisten huomioiminen. Naista syntyy
luottamuksellinen tydyhteisd. Tarkedd on myos itsensa johtaminen ja oman tyon suunnit-

telu. Tiedon jakaminen on myos tarked elementti parhaan osaamisen syntymiselle.

Ahlmanin arvojen toinen osa-alue on ’hyvé tulla ja mennéd”. Asiakkaiden ja henkildston
viihtyminen on menestyksen perusta. Taméan arvon sisélle kuuluu se, etta tervehditédéan
ystavéllisesti, kun kohdataan muita ihmisid. Merkittavdd on myos arvostaa tyétovereita
ja asiakkaita ja samalla arvostaa yksil@ita ja erilaisuutta. Tarkedd on myos parantaa tie-
donkulkua ja ottaa asioista selvaa. Tydyhteisossa jokaisella on kiire, mutta sen korosta-
minen ei auta. Tarkedd on ottaa vastuu itsestd, asioista ja toisista niin, etta keskitytaan
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asiallisesti omiin tehtaviin. Jokaisella taytyy olla asenne, ettd “kaikki kuuluu minulle”.
Tiimioppiminen ja oppimisen kulmakivet ovat osa arkea jokaisella Ahlmanin tyonteki-
jalla ja tata kautta kaikki toimivat valmentajina opiskelijoille erilaisissa tilanteissa.

Kolmas arvojen elementti on “rohkea edelldkavija”. Talla tarkoitetaan sitd, ettd erilaisille
ideoille tehdddn prosessi. Prosessin avulla ideoista jalostuu tuote tai palvelu. Jatkuvan
parantamisen malli otetaan kayttoon tavoitteellisesti. Tavoitteena on myos ottaa tydssa-
oppimisenkoulutus uudelle tasolle kéyttoon, jonka avulla perustetaan uusi foorumi. Ar-
jessa tehdaan jatkuvasti rohkeita kokeiluja. Virheita saa tehda. Tarkedd on myds panostaa
siséiseen ja ulkoiseen viestintaén. Liséksi vastuut nimetéan, mutta valta ja vapaus kuulu-

vat yhdessa kaikille.

Neljds arvojen elementti on “vastuulliset valinnat”. Tdmén elementin alle kuuluu kump-
paneiden ja verkostojen listaus ja tatd kautta ne saadaan laatu- ja toimintakasikirjaan mu-
kaan. Merkittavad on myos selvittad imago. Markkinoinnissa hyddynnetééan palvelumuo-
toilua. WWW-sivuja parannetaan niin, ettd sinne saadaan mahdollisimman paljon ja sel-
keasti tietoa. Taloudelle tehdddn tarkemmat pelisadnnét. Mittarit ja tuloskortit jalkaute-
taan osaksi arkea. Lisdksi myds IMS otetaan kayttoon laadunhallinta- ja johtamisjarjes-
telmaksi. Vastuullisessa toiminnassa tarkedéd on ottaa huomioon kestava kehitys ja sen

kehittaminen.

Tilapuoti toimii Ahlmanin ammatti- ja aikuisopiston alueella. Tilapuoti sijaitsee raken-
nuksen péadyssd, jossa on samassa yhteydesséd myds opiskelijaravintola Kapusta. Tila-
puoti on avoinna arkisin klo 9.00-17.30. Tilapuodin asiakkaat koostuvat opiskelijoista ja
henkilékunnasta, lahi- ja luomutuotteista kiinnostuneita ihmisista sek& muista lahella asu-

vista asukkaista. Kuvassa 1 nakyy Tilapuodin sisdadnkéynti.
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KUVA 1. Tilapuodin sisdénkaynti (Lahteinen 2017)

Tilapuodista 16ytyy valikoima omalla tilalla tuotettuja tuotteita, kuten esimerkiksi tilan
maito, piimé ja viili. Tarkeit4 tuotteita ovat myds maatiaiskarjan maidosta valmistetut
jugurtit ja juustot. Liséksi Tilapuodissa myydaan kausittain oman tilan mehuja, hilloja ja
lihaa. Alla olevassa kuvassa (kuva 2.) ndkyy myyntihylly, jossa on myynnissa muun mu-

assa omia juustoja, viilig, jugurttia, maitoa ja piimaa.

" o

KUVA 2. Tilapuodissa myytavat oman tilan tuotteet (Lahteinen 2017)
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Tilapuodin suosittuja myytavié tuotteita ovat myds oman keittion leivonnaiset ja ruuat.
Osa myytavien tuotteiden resepteistd on eméntékoulun ajoilta ja tuotteita valmistetaan
opiskelijaravintola Kapustan keittiossa. Liséksi leivonnaisia tulee myyntiin tilanteen mu-

kaan my6s muilta tuottajilta. Kuvassa 3 nakyy hylly, jossa leipé- ja pullatuotteet ovat

esilla myytavana.

KUVA 3. Myytavét leipé- ja pullatuotteet (Lahteinen 2017)

Tilapuodissa toimii myds pienimuotoinen kahvila, jonka asiakkaina ovat paasaantoisesti
oman koulun opiskelijat ja henkilokunta. Kahvilan palveluita kayttavat alueella vieraile-
vat ihmiset ja Tilapuodissa ostoksia tekevét asiakkaat. Kuvassa 4 on kuva vitriinistd, jossa

myydéaéan suolaisia- ja makeita leivonnaisia seka ruoka-annoksia.

KUVA 4. Tilapuodin myyntivitriini (Lahteinen 2017)
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Kuvassa 5 on esitelty Tilapuodin kahvilan asiakaspaikat. Asiakaspaikkoja on vahan. Ti-
lanteen vaatiessa kahville voi myds menné opiskelijaravintola Kapustan puolelle.

KUVA 5. Asiakaspaikat Tilapuodin kahvilan asiakkaille (Alkionmaa 2017)

Tilapuodista 16ytyy runsas méaara pientuottajien toimittamia lahi- ja luomutuotteita seka
hyva valikoima kotimaisia k&dentditd. Myynnissa on myds luomukanamunia, jotka eivat
ole Ahlmanin omalta tilalta, vaan lahituottajalta. Lisdksi myynnissa on muutamia mark-
Kinointituotteita varustettuna Tilapuodin logolla, joita ovat muun muassa kangaskassit ja
termosmukit. Kuvassa 6. on esill& hylly, jossa on myynnissé erilaisia lahi- ja luomujau-

hotuotteita l&hituottajilta.
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KUVA 6. Jauhotuotteet (L&hteinen 2017)

Tilapuodissa tydskentelee yksi vakituinen tyontekija ja sen lisaksi ravintolan henkil6-
kunta tyoskentelee siella tarvittaessa. Tilapuodin tuotteita valmistetaan Ahlmanin omassa
Tilameijerissa sek& opiskelijaravintola Kapustan keittiossa. Tilapuoti uudistettiin sisus-
tuksen puolesta kesélla 2016. Se on tyyliltddén modernin maalaishenkinen. Syksyn 2016
aikana aloitettiin myds Tilapuodin bréandin uudistaminen. Esimerkiksi sen logo uudistet-
tiin taysin. Uudelta logolta haluttiin enemmaén nykyaikaisuutta ja raikkautta. Kuvissa 7

& 8 nékyy vanha ja uusi logo.

AHLMANIN

TILAPUQTI

KUVA 7. Ahlmanin Tilapuodin vanha logo
(kuvaldhde: Ahlmanin sharepoint 23.9.2016)
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Lahelta hyvaa.

KUVA 8. Ahlmanin Tilapuodin uusittu logo
(kuvaldhde: Ahlmanin sharepoint 23.9.2016)

1.4 Tutkimusraportin eteneminen

Tutkimustygssa tutustutaan ensin teoreettisiin nakokulmiin, joista tyon kannalta tarkein
on palvelumuotoilu. Innovatiivisuus kuuluu taas olennaisena osana palvelumuotoiluun.
Tarkoituksena on toteuttaa tutkimus kayttajalahtdisesti palvelumuotoilun avulla innovoi-

valla tavalla niin, etté tyostd saadaan tekijan nakdinen.

Teoriaosuuden jalkeen on kaytdnnon tutkimuksen vuoro. Tutkimus toteutetaan kaksivai-
heisena. Ensin haastatellaan asiakkaita ja sen jalkeen pidetdén yhteinen innovointipaja
asiakkaiden ja henkilokunnan kanssa. Haastattelujen jélkeen haastattelut puretaan asia-
kasprofiilien ja samankaltaisuuskaavion avulla. Ndma& toimivat innovointipajan taustama-
teriaalina. Innovointipajassa kirkastetaan Tilapuodin toiminta-ajatusta ja tehdaan tulevai-

suuden suunnitelma.

Lopuksi tydssa analysoidaan oman tutkimustyon vaiheita ja tuloksia. Analysointia teh-
daéan Tilapuodin, koko tyon ja tyon tekijan ndkokulmista. Saavutetut tulokset analysoi-
daan ja pohditaan, kuinka Tilapuodin liiketoiminnan kehittyminen jatkuu tdmén tyon jal-

keen.

1.5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutetaan laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena. Tutkimuksen avulla
pyritadn kasvattamaan asiakasymmaérrystd. Nain ollen tutkimuksessa kéytetadn palvelu-
muotoilulle sopivia innovatiivisia ja luovia tutkimusmenetelmid. Henkilékunta halutaan

ottaa alusta lahtien kehittamishankkeeseen mukaan.
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Tutkimus tehdéan kahdessa eri vaiheessa. Ensin haetaan tietoa kayttdjilta tai potentiaali-
silta kayttajilta tapaustutkimuksen avulla. Merkittavaa on tehda haastattelut sielld, missa
kayttdjat ja potentiaaliset kayttdjat ovat. Haastateltavilta pyritdén saamaan ideoita palve-
luihin, tuotteisiin, palvelukokemuksiin ja markkinointiin. Naiden analysointi ja jatkoja-
lostus auttavat lisadmaadn palveluinnovaatioita. Haastattelussa on kaksi eri runkovaihto-
ehtoa riippuen siita, onko haastateltava jo olemassa oleva asiakas vai potentiaalinen asia-
kas. Haastattelut &anitetdén, jonka avulla haastattelija saa keskittya haastatteluun ja ete-
nemiseen. Haastattelun kriteereina on haastatella ihmisia jotka asuvat Ahlmanilta neljan
kilometrin séteelld, ovat Tilapuodin asiakkaita tai Ahlmanin kokousasiakkaita. Lisaksi
haastatteluja tehd&dan Ahlmanin opiskelijoille ja henkilokunnalle.

Toinen tutkimusvaihe on ideointityopaja. Ideointipajan henkilét koostuvat Ahlmanin
tyontekijoistd, Tilapuodin tyontekijoista ja asiakkaista. Ideointipajassa esitelldén tyon tar-
koitus, ideoidaan Tilapuotia ja kdyd&an haastattelun tulokset dialogisesti 1api. Sen jalkeen
aloitetaan yhdessé kehittdmaan liiketoimintaa tulosten pohjalta. Ideointitydpajassa on tar-
koitus myos kirkastaa yhdessa Tilapuodin toiminta-ajatus ja liikeidea. Ideointipajalla on
myos tarked merkitys tulevaisuuden nakokulmasta, koska sielld suunnitellaan, miten ke-

hitysty0 jatkuu tdman tutkimustyon jalkeen.

Liséksi havainnointi toimii yhtend tutkimusmenetelmana tyon eri vaiheissa. Taman avulla
saadaan syvallisempad asiakasymmarrysta esimerkiksi asiakkaiden kayttaytymisest, toi-
veista ja unelmista. Havainnointia tehddén aidossa toimintaymparistossa Tilapuodissa.
Sita tehdadan tyon alusta ideointipajaan asti. Henkilokunta on viimeisessa havainnointi-

vaiheessa mukana.
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2 INNOVOINTI KEHITTAMISEN TYOKALUNA

2.1 Innovaatio organisaatiossa

”Ajatuksesi syntyvat asioista, joihin uskot.

Ajatuksistasi syntyvat sanasi. Sanoistasi syntyy tapa toimia.
Tavastasi toimia syntyvat arvosi. Arvoistasi syntyy kohtalosi ”.
(MAHATMA GANDHI)

Innovatiivisuudella tarkoitetaan ihmisten, tiimin ja organisaation kykyé tuottaa ja sovel-
taa kéytantoon uusia ideoita lisdarvon tuottamiseksi. Luovuus on tavoitteellista. Innova-
tiivinen henkil6 on luova ja lisaksi hanella taytyy olla hyva riskinsietokyky ja motivaatio.
Luova toiminta taytyy osata muuttaa innovatiiviseksi, hyvin johdetuksi ja tavoitteelliseksi
toiminnaksi. (Sydanmaanlakka 2009, 132.)

Innovaatiot ovat hyvinvoinnin, kilpailukyvyn, talouskasvun ja uudistumisen moottoreita.
Ne syntyvéat markkinoilla kdyton myo6ta ja ne muuttavat maailmaa. (Rilla & Saarinen
2007,1.) Strategioiden elinkaaret kdyvét koko ajan lyhyemmaksi. Yritys voi kasvaa ja
kehittya vain, jos silla on riittavasti innovaatioita. Innovaatioiden avulla turvataan parjaa-

minen jatkuvasti Kiristyvassa kilpailussa. (Hamel & Breen 2007, 69.)

Asiakaslahtoisia palveluinnovaatioita kehitetddn kayttdjien osallistamisen avulla. Inno-
vaatio- sanalla tarkoitetaan asioita, joissa toteutuvat tietyt kriteerit. Se on tuote, palvelu,
brandi, jakelukanava tai toimintamalli, joka on uusi kyseisessd ymparistossa. Kun inno-
vaatioita luodaan, tarvitaan paljon erilaisia ideoita ja kokeiluja. Jos ne on viety kdytan-
toon, voidaan puhua innovaatioista. Innovaatiot tuovat hyotya yritykselle, ihmisryhmélle
tai koko ihmiskunnalle. Innovaatio on jonkin asian kdynnistamista ensimmaisté kertaa ja
se on uuden luomista. Innovaatio on tuoretta ajattelua, joka luo arvoa.

(Solatie & Makeldinen 2009, 28.)

Méntyneva kuvaa Kkirjassaan innovaatiotoiminnan merkitysté suhteessa kilpailukyvyn pa-
rantamiseen. Parhaimmillaan se on niin merkittavaa, etté yrityksen liikevaihto kasvaa in-
novointitoiminnan avulla. Kuvion 2 avulla kuvataan sitd, mihin radikaaleilla innovaatio-

toiminoilla pyritéan.
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Liikevaihtotavoite
viiden vuoden paasta

Kasvukuilu

KUVIO 2. Innovaatiotoiminnan merkitys tulevassa kasvussa (Mantyneva 2012, 51)

Innovaatiotoiminta kulminoituu valittuun strategiaan. Strategian tulee mahdollistaa inno-
vatiivinen ajattelu ja toiminta. Tarked4d on myos kannustaa nakemaan uusia mahdolli-
suuksia. Avoin ja rehellinen toiminta ovat avainasemassa. Totuuden hetki on arjessa,
jossa organisaatio paivittdin toimii. Erityisen tarkeda on selked innovaatiostrategia. Ilman

tata eri yksikot puskevat helposti kukin omaa tietdan. (Solatie & Mékel&inen 2009, 145.)

Asiakkaan rooli on vahvistunut paljon innovaatioiden tuottamisessa. Asiakkaat ja kulut-
tajat otetaan entistd vahvemmin mukaan kehittdmaan palveluita ja tuotteita. Erilaisten

ajatusten tormayttaminen on térked asia innovaatioprosessissa. (Ojasalo ym. 2014, 87.)

Innovoinnin ja luovuuden pitdd tapahtua systemaattisesti, maarétietoisesti ja ohjatusti. In-
novaatiotyd ei ole yksi erillinen prosessi vaan monta samanaikaista innovaatioprosessia.
Alla olevassa kuviossa 3. on esitetty esimerkki kattavan innovaatiojarjestelman viiteke-
hyksesta. Yrityksen innovaatioprosessi on joukko erilaisia pelisdantdja: miten ideoita luo-
daan, prosessoidaan, kehitetaan, arvioidaan, peilataan strategiaan ja kaupallistetaan. Jar-
jestelma ei saa olla kuitenkaan liian yksityiskohtainen, koska siind ei silloin jaa tilaa luo-
vuudelle. (Solatie & Makeldinen 2009, 188.)
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KUVIO 3. Innovaatiojarjestelma (Solatie & Makeldinen 2009,188)

Uuden kehittdmisessa ihmisymmarrys on yksi tarked nakokulma. Ihmis- ja asiakasym-
marrysté voidaan keraté erilaisin menetelmin, joita ovat muun muassa tutkimus suoraan
vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa tai asettumalla kohderyhman tai asiakkaiden ase-
maan. Avoin innovointi eli aktiivinen ideoiden etsiminen yrityksen ulkopuolelta lisavaat

merkittavasti yrityksen liiketoimintamahdollisuuksia. (L&nsisalmi 2013, 29.)

Tuote- ja palveluinnovaatiot ovat yleisimpia innovaatiomalleja. Nailla tarkoitetaan ny-
kyisten palveluiden ja tuotteiden kehittamista seké uusien ideointia, testaamista ja kéyt-
toonottoa. Monet yritykset haluavat uudistaa toimintaansa, jotta kannattavuus ja kilpailu-
kyky paranevat. Kansantalouden kannalta yhteiskunta el&a jatkuvassa muutoksessa ja pal-
veluista saatavien liiketoimintahyotyjen merkitys kasvaa. N&in ollen myds innovaatiotoi-
minnalla on térke& rooli yritysten tulevaisuuden kehitystyossa turvatakseen toiminnan
kasvun ja kannattavuuden kiristyvéssa kilpailutilanteessa. Palveluinnovaatiot voivat olla
luonteeltaan hyvin erilaisia. Ne voivat olla parannuksia tai muutoksia aiempaan palvelu-
toimintaan. Ndma voivat liittyd muun muassa palvelumuotoon, palvelun toimitustapaan,
parannuksiin asiakkaan kohtaamisessa, organisoitumiseen, teknologiaan tai palelukon-
septiin. (Mantyneva 2012, 42-43.)

Palveluinnovaatioissa on tarke&é asiakkaiden todellisten tarpeiden kuunteleminen. Siiné

tavoitellaan syvéllista asiakasymmaérrysta. Taman avulla lisatadn myos palveluhenkilGs-
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ton motivaatiota. Palveluinnovaatioille on tyypillisté se, ettd ilman asiakasta niitd on vai-
kea kehittad. Onnistuneen innovaation avulla parannetaan yrityksen laatua ja tuotteiden
ja palveluiden tuloksia. (Melkas, 2015.)

Katri Kallio (2015, 82) kuvaa vaitoskirjassaan tutkimuksen tuloksia, kuinka merkittavaa
innovaatiotoiminnalle on se, ettd kaytt4jat otetaan mukaan palveluinnovaatiotoimintaan.
Tarkead on kuulla kéyttéjia ja tutustua heidan toimintaymparistoonsa. Palveluinnovaati-

oita syntyy yhteisoppimisen avulla. Siihen otetaan mukaan asiakkaat, tyéntekijat ja johto.

Innovaatiotoiminnan toteutusvaiheessa tarvitaan seuraavia asioita; strategiaa, kulttuuria,
luovuutta, prosesseja ja jarjestelmid. Toteutukseen voi mennd vuosia aikaa tai joskus se
voi tapahtua hyvin nopeastikin. (Solatie & Makeldinen 2009, 178.) Toteutusvaiheessa or-
ganisaatio oppii koko ajan uutta ja samalla se oppii pois vanhoista kaytannoista. Valinta-
kriteereiden tulee olla lapin&kyvié ja selkeitd. Toteutuksen kannalta tarkedé on se, etté
organisaatio kykenee tekemadn paatoksia ja valitsemaan toteuttavat innovaatiot. (Solatie
& Makeléinen 2009, 188.)

Onnistuneen innovaatiotoiminnan edellytyksié on se, etta johdolla on vilpiton tuki asiaan.
Toiminnan vetdjana voi olla kuka tahansa péateva ja visiondarinen henkilo. Tittelill& ei siis
ole valia. Vetdjalle tdytyy antaa aikaa systemaattiseen innovointitoiminnan hoitamiseen.
Innovaatiotiimi& rakentaessa on tarkedd muistaa, etté virallisilla esimies-alaissuhteilla ei
ole merkitysté. Lisaksi innovoinninvetdja tulee kouluttaa luovan ongelmanratkaisun am-
mattilaiseksi. Henkilokunnan koulutuksessa on merkittavaa saada kaikki tyontekijat mu-
kaan. Nain yritykselle syntyy yhtendinen innovatiivinen kieli ja kulttuuri. Innovaatiojar-
jestelmén pitaa olla niin helppo, ettd kuka tahansa voi koska tahansa siirtda sinne ideoita.
Seurannan ja mittaamisen avulla varmistetaan innovaatiotoiminnan onnistuminen. Inno-
vaatiotoiminnalla on mahdollisuus kehittad merkittavia, yllapitavia sekd mullistavia in-
novaatioita. (Solatie & Mékeldinen 2009, 190-191.)

Avoimeen innovaatiotoimintaan liittyvéat laheisesti erilaiset verkostot ja niiden hyodynté-
minen. Kdytanngssa menestyksellinen innovaatiotoiminta edellyttéda erilaisten tietojen,
taitojen, kyvykkyyksien, tarpeiden ja intressien yhteensovittamista. Naméa voivat 16ytya
joko organisaation sisalta tai ulkoapéin erilaisista verkostoista. Verkostoituminen on yksi
keino kasvattaa yrityksen kéytettavissé olevia resursseja tukemaan samalla innovaatiotoi-

mintaansa. (Mantyneva 2012, 134.)
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Strategian merkitys on suuri. Jos sita ei ole tai jos sitd ei ole maaritelty, niin mitéén ei
tapahdu. Innovaatiostrategian tehtdvd on fokusoida toiminta. N&in saavutetaan maksi-
maalinen tulos. Strategian avulla kuvataan halutut tavoitteet, viestitdén tahtotila koko or-
ganisaatiolle, maaritell&&n riskinottokyky, kannustetaan edell& mainittuun riskinottoon,
kaydaan lapi resurssit ja innostetaan ihmiset innovaatiotyohon. Hyvan innovaatiostrate-
gian avulla taataan lupaavimmat innovaatiot toteutettua ja kaupallistettua. (Solatie & Ma-
keldinen 2009, 141.)

Yritykselld taytyy olla myos selked visio ja innovoinnilla kirkas tavoite. On tarke&dd myos
rajata tavoitteita. Talléin ihmiset pystyvét olemaan luovia. Jos tavoite on liian lavea, ei
ideoiden méara eika taso ole mahdollinen. (Solatie & Makeldinen 2009, 60.) Kaikilla te-
kemiseen osallistuvalla tulee olla yhteinen nakemys tekemisestd. Visio taytyy olla siis
aidosti jaettu. (Lansisalmi 2013, 37.)

Tarkeéa on se, ettéd johto painottaa sdanndllisesti innovaatioiden merkitysta. Henkilokun-
nalle taytyy kuvata ja viestid innovaatiotoiminnan tavoitteet selkeéasti ja johdonmukai-
sesti. Henkilokunnalla tulee olla riittavat resurssit innovaatiotoimintaan. (Solatie & Mé&-
keldinen 2009, 186.) Innovaatiokulttuurin muuttamisessa pitad hakea muutoksille moti-
vaatio. Tarkeaa on pohtia, miksi pitdd muuttua. Organisaation innovatiivisuutta voidaan
lisatd sillg, ettd muutoksesta tehdéan jatkuvaa ja huolehditaan, ettd eri jarjestelmat tukevat

innovatiivisuutta, luovuutta ja yrittamista. (Apilo, Taskinen & Salkari 2007, 126.)

Innovaatiostrategiassa analysoidaan yrityksen muutostarvetta. Tarkeé taustakysymys on
se, miten yrityksen on uudistuttava pysyakseen kilpailukykyisend. Innovaatiostrategiassa
kartoitetaan tulevaisuuden uusia erilaisia mahdollisuuksia. Lisdksi myds tulevaisuuden
ennakointi on tarked osa innovaatiostrategiaa. Ennakoinnissa hahmotellaan erilaisia tule-
vaisuusnédkymid. (Syddnmaanlakka 2009, 211.) Innovaatiokulttuuri on osa yrityskulttuu-
ria. Se heijastaa yrityksen arvoja ja maarittada innovatiivisuuden ja luovuuden aseman ja
merkityksen organisaatiossa. Innovaatiokulttuurille ominaista on rohkaista kyseenalais-
tamaan ja oppimaan virheistd. Tarke&d on myos innostava yhteinen arvo. (Sydanmaan-
lakka 2009, 213.)
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Innovoivaan yrityskulttuuriin liittyy useita osatekijoitd. Mikko Méntyneva (2012, 57) on
kaynyt lapi kyseisié osatekijoitd, jotka ovat listattu taulukkoon 1. N&mé osatekijat ovat
keskeisessa asemassa, kun yritys haluaa innovoida merkityksellisesti. Yrityksen johdolla
jaesimiehell& on tarked vaikutus yrityskulttuuriin, kun halutaan edistaa innovaatiotoimin-
taa. He ovat tarkedssda asemassa, kun heidén alaisensa mahdollisesti ideoivat sellaista,

joka voisi johtaa uuden innovaation syntymiseen. (Mantyneva 2012, 63.)

TAULUKKO 1. Innovoiva yrityskulttuuri ja sen osatekijat (Mantyneva 2012, 57)

INNOIVA YRITYSKULTTUURI JA SEN OSATEKIAT

%+ avoin viestinta

+ hallittu riskinotto

¢ kyky néhda tulevaisuuden kehitystrendeja ja niiden vaikutusta yrityksen toimin-
taympaéristoon

«* innovatiivisuuden, sisdisen yrittajyyden ja jatkuvan kehittdmisen painottaminen

¢+ vahva asiakaslahtoisyys

+¢+ vahva painotus laatuun ja jatkuvaan parantamiseen

¢ yrityksen johdolla on selked ndkemys siitd, mihin toimiala on menossa

¢+ joustava ja mukautuva organisaatio

¢ yhteistoiminnallisuuden korostaminen

+¢ luottamuksen ilmapiiri

++ ihmiset ideoivat vapaasti ja esittdvat ideoitansa rohkeasti

++ 0saamisen korostaminen

¢ tehokkaat informaatio-, viestinté- ja paatoksentekojérjestelmét

+¢+ painotus prosessi- ja projektijohtamiseen

Innovaatiokulttuurin luominen organisaatiossa on haastavaa. Se ei ole pelkastaan teke-
mistd vaan myo6s olemista ja elamistd. (Solatie & Makeldinen 2009, 26.) Innovaatiotoi-
minnan tulee olla avointa, kannustavaa ja jatkuvaa. Kulttuurin taytyy sallia vélilla epdon-
nistumisia ja rohkaista ottamaan hallittuja riskeja. Epdonnistumisien kautta syntyy mer-
Kittdvid onnistumisia. Jos yrityksessa pelataan varman péalle, syntyy parhaimmillaan vain
yllapitavié innovaatioita. Merkittavat innovaatiot tapahtuvatkin niissa yrityksissa, joissa
uskalletaan ottaa hallittuja riskeja. (Solatie & Makel&inen 2009, 153.) Yritystoiminnan
jatkuvuus edellyttaa jatkuvaa uusiutumista. Innovaatiokulttuurilla on suuri merkitys yri-

tyksen kehittdmistydssa ja uusien innovaatioiden syntymisessa. Energinen ja idearikas
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ilmapiiri ja uudenlainen ajattelu ovat keskeisia asioita innovaatiokulttuurin kehittami-
sessd. (Méntyneva 2012, 56.)

Yrityksen organisaatiorakenteella on vaikutusta innovatiivisuuteen. Jos rakenne on mah-
dollisimman matala, kyetdén silloin lisédmaan vapaan keskustelun osuutta viestinnassa.
Luovuus vaatii myos aikaa, rahaa ja tilaa. Innovoinnista syntyneité ideoita on arvioitava
avoimesti ja puolueettomasti. N&in innostus ideointiin séilyy. Mikéli ideoinnille on va-
rattu vain satunnainen ideariihi, niin todellisia innovaatioitakaan ei todennakdisesti
synny. Luovan kulttuurin edistamiseksi tarvitaan henkil6ita, joilla on rohkeutta ja halua
ajatella luovasti. (Méantyneva 2012, 58.) Luovuutta voi ja pitdakin oppia. Kukaan ei synny
luovana, vaan se vaatii aina harjoittelua. Luovuuden kolme térkeinta tekijaé ovatkin har-
joittelu, harjoittelu, harjoittelu. (Solatie & Mékeldinen 2009, 82.) Luovassa yrityskulttuu-
rissa uskalletaan ottaa riskeja, kokeilla ja oppia. Innovatiivisuus vaatii rohkeutta. Kokei-

luja voidaan tehdd myds asiakkaan kanssa. (L&nsisalmi 2013, 85.)

Digikumous — blogin Kirjoittaja Sari Képykangas (2015) neuvoo organisaatioita noudat-
tamaan viitta teesid palveluinnovaatiotoiminnassa. Palvelun kayttdjia tdytyy arvostaa.
Heilté taytyy myos tietoisesti oppia uutta. Kéytdnnon kokeiluja kannattaa tehda ja koko
henkilostoad kannattaa kannustaa niihin. Yhteiselle reflektiolle taytyy olla tilaa. Kehitta-
mistoiminnassa taytyy olla luova systematiikka, jossa mukana on tyontekijat, johto ja asi-
akkaat.

2.2 Innovaatioprosessit ja jarjestelmat

Jatkuva innovaatiotoiminta on vélttamatontd, koska tuotteiden ja palveluiden elinkaaret
lyhenevat jatkuvasti. Innovaatiotoiminnan tulisikin olla yrityksessé jatkuva prosessi.
(Méntyneva 2012, 92.) Pelkat luovat ideat tai avoin kulttuuri ei riitd innovoinnin kehitta-
miseen. Tulokselliseen innovaatiotoimintaan tarvitaan lisaksi systemaattisia toimintata-
poja. Né&it4 ovat innovaatioprosessit ja -jarjestelmat. Digitaalisia tytkaluja on myds tar-
kedd hyodyntaa jarjestelmissa. Innovaatioprosessin tulee olla yksi yrityksen paaproses-
seista. Systemaattisen prosessin avulla tarjotaan tyontekijoille yhteinen kieli ja tapa toi-
mia. (Solatie & Mékeldinen 2009, 164.)
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Innovaatioprosessi tulisi olla organisaation pééaprosessi johtamisprosessin, tuotantopro-
sessin, asiakashallintaprosessien sek& muiden toimintaprosessien rinnalla. (Mantyneva
2012, 93.) Innovaatiojarjestelmén tulee olla niin helppo, johon kuka tahansa voi koska
tahansa siirtda ideoita. Tekniikka ei saa olla ideoiden esteend. Tarkead on myds se, etta
prosessien ja jarjestelmien toimintaperiaate on lapinakyva. Liséksi roolien ja vastuiden
tulee olla selkeitd. Luovuutta taytyy edistéa ja jarjestelmien taytyy olla inspiroivia. (So-
latie & Makeldinen 2009, 187.)

Innovaatiotoiminnan mittarit ovat joko maaréllisia tai laadullisia. Innovaatiotoimintaa siis
kannattaakin mitata. Tuloksia voidaan hyddyntaa innovaatiojohtamisen vaikuttavuuden
ja tehokkuuden lisddmisessa. (Méntyneva 2012, 32.) Innovaatioprosessin vaiheet pelkis-
tetysti ovat ideointi ja konseptointi, kehitysty6 ja uuden innovaatiotoiminnan kaupallista-
minen ja kayttéonotto. Jokaisessa organisaatiossa prosessi on erilainen. T&ma johtuu siita,
ettd organisaatioilla on omat strategiset tavoitteet, kulttuuri, asiakkaat, palvelut ja tuotteet
ja erilaiset verkostot. Innovaatioprosessin myohemmaéssa vaiheessa merkityksellistd on
yhteistoiminnallinen kehitystyd, olemassa oleva osaaminen ja kokemuksien hyddyntami-

nen ideoiden eri vaiheissa. (Méantyneva 2012, 95-96.)

Sydanmaanlakan (2009) mukaan innovaatioprosessi jakaantuu viiteen erilaiseen osa-alu-
eeseen. Naité ovat:

1. mahdollisuuksien etsiminen ja strateginen ajattelu

2. avoin ideointi innovaatiostrategian mukaisilla alueilla

3. ideoiden valikointi ja jalostaminen

4. tuotteen tai palvelun kehittdminen ja testaus

5

tuotteen tai palvelun lanseeraus

Uusien mahdollisuuksien etsiminen kuuluu jokaiselle tyontekijélle kaytdnnossé. Jokainen
tyontekija kyseenalaistaa nykyisia kaytanttja ja etsii uusia mahdollisuuksia. Tdma kaikki
on strategista ajattelua. ldeoita tarvitaan paljon. Ideointiin on hyvé saada mukaan tyonte-
kijat, asiakkaat, yhteistyokumppanit ja jopa Kilpailijat. Myos hylatyt ideat on syyté séi-
lyttd4 ja niihin on hyva palata aika ajoin. Ideoiden valikointi ja jatkokehittdminen ovat
hyvin haasteellinen ja kriittinen vaihe prosessissa. Ei riité, ettd on paljon potentiaalisia

ideoita. Niistd tdytyy osata valikoida merkittavat. Tama vaatiikin paljon asiantuntemusta
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ja ndkemysta. Kolme ensimmaista vaihetta vaativat luovuutta, mutta lisdksi myos tiuk-
koja aikatauluja ja prosesseja. Tarked4 on tehda paljon myos markkinointi- ja myyntityota
tuotteen tai palvelun lanseerausvaiheessa. (Syddnmaanlakka 2009, 216.)

2.3 Luovuus

Luovuuden tarkein tehtdva on taata toiminnassa taydellinen irtiotto Kilpailijoista. Luo-
vuus antaa kilpailuetua. Kun innovaatiotoimintaa ruokitaan luovilla ideoilla, on mika ta-
hansa mahdollista. Jos taas innovaatioputkeen tyonnetddn pelkastéan jarkea, rationaalista
ja varmaa, lopputulos on hyvin todennakdisesti sama kuin kilpailijoilla. (Solatie & Mé-
keldinen 2009, 163.) liman luovuutta ei ole mahdollista saavuttaa merkittaviéd innovaati-
oita. Innovatiivisessa yrityksessé rohkaistaan luovuuteen kaikissa mahdollisissa yhteyk-
sissd. Luovuutta harjoitellaan ja yritys kykenee irrottautumaan vanhoista tottumuksista
saavuttaakseen jotain uutta. Luovuudessa ja innovatiivisuudessa merkittdvaa on rikkoa
rajoja. (Solatie & Mékeldinen 2009, 191.)

Organisaation, johdon ja tyontekijéiden on tarkeda oivaltaa, ettd kaikki voivat olla luovia.
Kurinalaisuus ja luovuus kulkevat kasikadessa. Lisaksi on térked tunnustaa, ettd luovuus
vaatii tyotd ja harjoittelua. Luovassa organisaatiossa osataan ja uskalletaan irrottautua tu-
tuista tavoista ajatella ja toimia. Tarkeda on myos hakea luovia ideoita talon ulkopuolelta.
Luovassa organisaatiossa hyddynnetdan jatkuvasti luovia ongelmanratkaisutekniikoita.
(Solatie & Makeldinen 2009, 187.)

Innovointi vaatii aikaa. Luovuutta ei yleensa synny liian suuressa kiireessa. Tarkeaa olisi,
ettd olisi aikaa ja tilaa reflektoida, ideoida ja kokeilla. Innovatiivisuudelle on valttama-
tontd maksimoida ajatteluaikaa. Organisaation ja tyontekijoiden tulee myds vahvistaa
kontakteja ja keskustelua, jotka toimivat kasvualustana uusille térkeille ideoille ja inno-
vaatioille. (Syddanmaanlakka 2009,136.)

Luovuus vaatii aikaa ja rauhaa. N&in ollen on merkittavaa, ettd innovaatiotoimintaan in-
vestoidaan aikaa, rahaa ja tilaa. My0s paikkoja ja mahdollisuuksia tulee tarjota innovoin-
tiin. Naita voivat olla esimerkiksi luovuutta edistdvat toimitilaratkaisut. Innovoinnista
syntyneitd ideoita taytyy lapikdyda avoimesti ja puolueettomasti. Tamén avulla innostus

ideointiin sdilyy. Toiminnan tulee olla my®os riittavéan lapinakyvaa. (Mantyneva 2012, 64.)
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Gary Hamel kirjoittaa kirjassaan ” The future of Management” siitd, miten luovuus li-
séantyy, kun johtajat uudistuvat johtamistyéssdan. Luovuutta syntyy, kun johtaja osaa
antaa rohkeasti vapautta alaisilleen. Lisdksi yhteisollisyyden rakentaminen liséa luo-
vuutta. Yhteisdssa pyritdan yhteiseen tavoitteeseen paremmin yhdessa. Samalla myos
tyon tarkoitus ja jokaisen henkilokohtaiset lahjat 10ytyvat helpommin. (Hamel 2007, 89—
93.)

Kuviossa 4 kuvataan jatkuvaa uudistumista, innovatiivisuutta ja luovuutta. Luovuus on
kyky tuottaa uutta ja yllattdvaa. Lisaksi luovuus on kyky ndhda asioita uusista nakokul-
mista. Luovuus voi taas jalostua innovatiivisuudeksi. Innovatiivisuus on aina tavoitteel-
lista. Sill4 on suunta, padmaara ja lisdarvoa tuottava palvelu tai idea. Jatkuva uudistumi-
nen on organisaation elinehto. Se tarvitsee luovuuden Kipindna ja innovatiivisuuden suun-
nan, jotta se toteutuu. Sen jalkeen taas jatkuva uudistuminen vaatii uudenlaista strategista
ajattelua. Alla olevassa kuvassa on kuvattu luovuuden, innovatiivisuuden ja jatkuvan uu-

distumisen kehat toisiinsa nivottuna. (Sydanmaalakka 2009, 232.)

KUVIO 4. Luovuus, innovatiivisuus ja jatkuva uudistuminen
(Sydanmaalakka 2009, 232)
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Luovuus on uuden kehittdmisen keskipisteessd. llman kykyé innovoida kehittyminen
taantuu. Erilaisten luovuusmenetelmien- ja tyokalujen avulla voidaan synnyttéé uusia né-

kdkulmia, ideoita ja uusia ratkaisuja. (Ojasalo ym. 2014, 158.)
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3 KAYTTAJALAHTOINEN INNOVOINTI PALVELUMUOTOILUN
AVULLA

3.1 Arvo jaasiakasymmarrys

Palvelujen kehittamisen keskitssé on asiakkaan nakokulma. Palvelumuotoilussa puhu-
taan asiakkaista, asiakasymmarryksesta, kayttajista ja kayttajatiedosta. Asiakkaan rooli
toimii aktiivisena kayttdjan roolina. Palvelumuotoilu lahtee tunteiden, tarpeiden, inhimil-
lisen toiminnan, ja motiivien kokonaisvaltaisesta ymmarryksesta. Asiakasymmarryksen
avulla voidaan tuottaa uusia ja erilaisia palveluinnovaatioita. (Miettinen 2011, 13.) Kuvio
5 kuvaa, kuinka asiakkaan ja palveluntarjoajan yhteisistd nakokulmista syntyy ideoita ja

konsepteja ja lopuksi syntyy menestyva palvelu.

Asiakkaan
niakdkulma

\
e

Palvelun
tarjoajan
nakokulma

KUVIO 5. Asiakas ja palvelun tarjoaja yhdessa kehittdméssa kohti menestymista
(Blogi a), Verkkovallankumous, 2013)

Palvelumuotoilu on asiakaskokemusten innovointia ja kehittdmist4d muotoilun menetel-
min. Siind erityisesti painotetaan asiakkaan kayttokokemuksen ymmartamisté. Palvelu-
muotoilun avulla halutaan luoda odotukset ylittavia kokemuksia, jotka ovat arvoa tuotta-
via, selkeitd ja tunteisiin vetoavia. (LOytana & Kortesuo 2011, 118.) Palvelumuotoilu on

prosessi ja valikoima erilaisia ty6kaluja (Tuulaniemi 2016, 58).

Yritysten perustehtdva on luoda arvoa asiakkaille. Asialla on tietty arvo vain, jos asiakas

kokee sen tietyn arvoiseksi. Tamé on niin merkityksellista ja tarkead, ettd asiakkaat ovat
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valmiita maksamaan siitd. Organisaatioiden asiakkailleen tarjoama arvo tarkoittaa hyo-
dyn ja hinnan vélisté suhdetta. Hinta ei ole aina rahallista arvoa, vaan voidaan puhua myos
uhrauksista, joita asiakkaat ovat valmiita tekemaan. Arvo tarkoittaa siis sidosryhmén ko-
kemaa hyddyllisyytta. (Tuulaniemi 2016, 30.) Tarkeédé on luoda asiakkaille mieleenpai-
nuvia kokemuksia. Jotta tdima onnistuu, yrityksen taytyy asiakaskokemusten johtamisella
maksimoida asiakkailleen tuottama arvo. Asiakaskokemusten johtamisella on merkitta-
vaé hyotya yritykselle. Naitd ovat esimerkiksi asiakkaan vahvempi sitoutuminen yritysta
kohtaan ja asiakastyytyvéisyyden lisadntyminen. (Loytdna & Kortesuo 2011, 12-14.) Yk-
sinkertaisimmillaan asiakas kokema arvo on saatujen hyétyjen ja tehtyjen uhrausten ero-
tus. Merkitykselliset kokemukset luovat asiakkaalle arvoa. (Loytdna & Kortesuo 2011,
54.)

Palvelumuotoilu auttaa tuomaan aidon asiakasarvon kehittamistyon lahtokohdaksi. Tar-
kedd on siis 10ytaa syvallinen ymmarrys siitd, mitkd hyodyt asiakas kokee arvokkaiksi ja
miten yritys voi tukea asiakkaan arkea. (Ojasalo ym. 2014, 73.) Arvoa syntyy, kun pal-
veluntarjoaja pystyy huomioimaan yha tarkemmin jokaisen asiakkaan yksilolliset tarpeet.
Tama edellyttdd yha syvéllisempéaa asiakkaiden tuntemista. Asiakkaat otetaan mukaan
palveluprosessin suunnitteluun ja toteuttamiseen. Asiakaslahtoisyyden lisdksi tarvitaan
asiakaslaheisyyden ymmartamistd. Asiakaslaheisyyden rakentaminen edellyttéa ajattelu-
tavan ja kulttuurin muutosta. Tarkeé&a on ajatella, ettéd tuotetaan jotain yhteistydssa asiak-
kaan kanssa, eika vain yksin asiakkaalle. Asiakasléheisyys on strateginen lahestymistapa,
joka viittaa raataloityihin palveluratkaisuihin. Samalla tyydytetdan seka julkituodut ettd
piilevat asiakastarpeet. Asiakaslédheisyys nakyy yrityksen arvoissa, normeissa, kaytan-
ndssa ja niissa sisdisissa prosesseissa, joiden kautta palveluita tuotetaan ja kehitetaan.
Asiakaslaheisyys sisaltaa vahvasti myds ajatuksen siihen, etta pitkaaikaisiin asiakassuh-
teisiin panostetaan. Asiakaslaheinen toiminta on erityisen merkittdvaa pienille yrityksille.
(Helander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 29-30.)

Arvolupauksella tarkoitetaan niitd ominaisuuksia, joiden avulla asiakkaat ostavat tuotteet.
Se on yksi liiketoiminnan keskeisimpid asioita. Arvolupaus madrittelee ja kuvaa tuotteen.
Liséksi se kertoo, kenelle tuote on tarkoitettu. Arvolupaus kuvaa sen, miksi tuote on ai-
nutlaatuinen. Lisédksi se kertoo asiakashyddyn. Asiakas muodostaa arvokasityksensé sen
mukaan, miten odotukset ja toteutuneet kokemukset kohtaavat. Yritykselle asiakkaan
arvo nayttaytyy sen mukaan, kuinka usein asiakas kayttaa yrityksen tuotteita ja kuinka

paljon han kuluttaa rahaa. Tarkedd on myos se, kuinka kannattavaa asiakkaan toiminta on
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yritykselle. Arvo voi muodostua erilaisista elementeistd. Taulukossa 2. kasitellaan ele-

menttej& yksitellen ja sitd mitd ne pitad sisallaan. (Tuulaniemi 2016, 33-34.)

TAULUKKO 2. Arvon muodostamisen elementit (Tuulaniemi 2016, 34)

ELEMENTTI

SELITYS

brandi ja status

auttaa tekemaan valintoja, tuttu ja turval-

linen bréndi on helppo valinta

helppokayttoisyys asioiden helppokéyttoisyys auttaa valin-
toja

hinta hinta ei ole suoraan sama asia kuin asiak-
kaan kokema arvo, hinnalla voidaan tie-
tenkin luoda merkittavéa arvoa

muotoilu muotoilua on vaikea mitata

ominaisuudet

ominaisuuksia voi yhdistella, kuinka pal-

jon ominaisuuksia tarvitaan?

tekemisen helpottaminen

tarpeiden helppous vaikuttaa arvon muo-

dostumiseen

saavutettavuus arvoa voidaan luoda helpottamalla asiak-
kaan paasy tavaran tai palvelun luo
saasto esimerkiksi palvelussa voidaan séastaa ja

asiakas voi itse maarittdd, onko valmis

maksamaan palvelusta

tuoteraataldinti

tuotteiden, palveluiden raatalointi yksilol-

lisesti

uutuusarvo

varhaiset -omaksujat -tyyppiset” ihmiset

arvostavat tuotteen uutuutta.

riskin pienentdminen

esimerkiksi tuotteen takuu

Arvon saamisen eteen yrityksen tulee rakentaa asiakasléheisyyttd yhdessa asiakkaan

kanssa. Merkittavaé kuitenkin on myos se, etta palveluntarjoaja ottaa huomioon kannat-

tavuuden koko prosessin aikana. Yrityksen pieni koko, ketteryys ja paikallisuus ovat asia-

kasléheisyyden kannalta valtteja. Yritys voi hyddyntaa néita asioita tuottaakseen lisaar-

voa asiakkaalle ja vahvistaakseen omaa asemaansa markkinoilla. (Helander ym. 2013,

32))
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Arvon luomisen tarkastelun yhtena ty6kaluna voidaan kéyttda toiminta- ja prosessiana-
lyysia. Toiminta-analyysissa analysoidaan palveluyrityksen asiakassuhteiden kannatta-
vuutta. Prosessianalyysi antaa ymmarryksen siitd, millaisia odotuksia ja huolenaiheita
asiakkailla on. Asiakkaille luotavan arvon arviointi ja kehitys vaativat aikaa ja resursseja.
Kunkin toiminnon analysointia varten tulee yrityksessa tarkemmat mittarit. Analyysia
tehtéessa on myds mietittavé, ovatko kaikki toiminnot yhta merkittavia. Analyysissa voi-
daan painottaa myos vain tiettyd asiaa ja mittaria. Kuviossa 6 on toiminta- ja prosessiana-

lyysin sisalto.

Prosessianalyysi

Asiakas

Palveluyritys

L. 'Tqithintoahalyysi .

KUVIO 6. Arvon luomisen analysoinnin osa-alueet (Helander ym. 2013, 33)

Toimintakohtaista arvoanalyysia voidaan kayttada hyvaksi kannattavien asiakassuhteiden
tunnistamisessa. Taman mukaan yritys voi saada asiakassuhteistaan arvoa seké suorien
ettd epasuorien toimintojen kautta. Toiminnallisen arvoanalyysin tuloksena on se, mitka
asiakkaat tuottavat palveluyritykselle enemmaén arvoa ja kuinka sité tuotetaan. Prosessi-
analyysin avulla taas selvitetddn, miten palveluyritys voi parhaalla mahdollisella tavalla
luoda arvoa asiakkailleen. (Helander ym. 2013, 36.)

Suoria arvotoimintoja ovat voitto, volyymi ja varmuus. Voitolla tarkoitetaan asiakassuh-
teen tuottamia voittoja ja suoria tuottoja, joita pystytd&dn mittamaan rahassa. Asiakassuhde
Voi tuottaa myos arvoa, vaikka se ei rahallisesti mitattuna voittoa tuottavin. Arvokkaiksi
tunnistetaan ne asiakkaat, jotka takaavat palveluyrityksen tietyn volyymin. Mittarina voi

toimia esimerkiksi toimitettujen palveluiden maara tai laatu. Asiakassuhteen varmuus
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kuuluu suoriin arvotoimintoihin. Tall& tarkoitetaan varmoja asiakkaita myos taloudelli-
sesti vaikeina aikoina. Mittarina tassa toimii esimerkiksi asiakassopimuksen ehdot ja pi-
tuus. (Helander ym. 2013, 34.)

Epdsuoria arvotoimintoja ovat sen sijaan innovaatiot, markkinat, tiedustelu ja sisdan-
paasy. Innovaatiotoiminta on keskeisessa roolissa palveluorganisaatiossa. Innovaatioiden
kautta voidaan luoda arvoa asiakassuhteille. Mittareina toimivat esimerkiksi yhteisten
palvelukehitysprojektien maard, yhdessé kehitetyt uudet teknologiat ja asiakkailta saatu-
jen ideoiden maard. Markkinoihin liittyvat asiat ovat tarkeintd etenkin pienille palvelu-
yrityksille. Niiden kautta kuvataan sitd, miten pééstéan asiakkaiden kautta uusille mark-
kinoille ja kiinni uusien asiakkaiden luokse. Mittarina tassa toimii esimerkiksi asiakasre-
ferenssien maaré tai uusille markkinoille padsyn realisoituminen. Tiedustelu tuottaa arvoa
informaation kautta. Asiakas voi esimerkiksi kertoa tarkeéé tietoa kilpailijoista tai mark-
Kinatilanteesta. Mittarina ovat esimerkiksi saatujen asiakasvinkkien mé&aré tai kilpaili-
joista asiakkailta saatu tieto. Sisdanpaasy tarkoittaa informaatiota ja kontakteja, joita tie-
tylla asiakkaalla on viranomaisten ja julkisten organisaatioiden suhteen. Mittarina tassa
voi olla sidosryhmaéanalyysin kautta tunnistettujen viranomaissuhteiden maara. (Helander
ym. 2013, 35.)

Asiakkaan arvonluontiprosessi on se prosessi, jonka avulla yritys toteuttaa oman liiketoi-
minnan toiminta-ajatusta. Palveluyrityksen tulee tunnistaa asiakkaan koko arvonluonti-
prosessista se osaprosessi, joka liittyy oman organisaation toimintaan. Prosessianalyysi
voidaan jaotella neljaén erilaiseen vaiheeseen. Ensimmaéinen vaihe on tarpeen tunnista-
misvaihe. T&mé&n vaiheen huolenaiheiden ratkaiseminen on haastavaa, vaikka se olisikin
aitoa asiakaslahtoisen markkinointistrategian toteuttamista. Toinen vaihe on niin sanottu
hankintavaihe, jossa asiakas etsii sopivia palveluntarjoajia. Tdman jalkeen on palvelun
toteuttamisvaiheen aika. N&issa kaikissa voi olla erilaisia toteuttamistapoja. Toteutusvai-
heen jalkeen tulee prosessianalyysin térkein vaihe, joka on hyodyntdmisvaihe. Hyodyn-
tdmisvaiheessa keskeisin kehittdmisaihe on se, miten syntynyttd arvoa, eli hyotyjen ja
uhrausten valista erotusta, voitaisiin parhaiten mitata. Mittaustulosten perusteella voidaan
kehittda toimintaa ja tehda p&atoksiéd palvelun ja tuotteiden osalta. (Helander ym. 2013,
37)

Arvon lahteistd voidaan erottaa kaksi eri ulottuvuutta. Namaé ovat utilitaariset ja hedonis-

tiset. Utilitaariset lahteet ovat rationaalisia ja ne eivét itsessaan tuota asiakkaalle arvoa.
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Ne toimivat keinona jonkin padmaaran saavuttamiseksi. Esimerkiksi palvelun mitattavia
ominaisuuksia ovat hinta tai toimitusaika. Hedonistiset l&hteet taas ovat subjektiivisia,
emotionaalisia ja irrationaalisia. Ne ovat elamyksellisia, tuntemuksia tai aisteja herattavia
hyotyja. Arvo muodostuu tuotteesta tai palvelusta syntyvina erilaisina tunteina. Nama
voivat olla esimerkiksi hauskuus, nautinto, jannitys tai turvallisuus. Hedonistisia tunteita
sisdltdavan kokemuksen jalkeen asiakas suhtautuu yritykseen intohimoisemmin kuin utili-

taarisia elementteja sisaltaneiden kokemusten jalkeen. (LOytand & Kortesuo 2011, 55.)

Ihmisymmarrys on kaikkein arvokkain ymmarrys, jota uuden tuotteen, palvelun tai toi-
mintamallin kehittdmisessé vaaditaan (Lansisalmi 2013, 29). Palvelussa on merkittavaa
se, miten asiakas kokee palvelut ja tuotteet. Asiakaskokemus tarkoittaa kaikkea sitd, mita
yritys tarjoaa. N&itad ovat muun muassa markkinointi, luotettavuus, kéyton helppous, pal-
velut ennen kontaktia, kontaktissa ja kontaktin jalkeen. (Tuulaniemi 2016, 74.) Kahden
eri asiakkaan kokemuksia ei voi vertailla keskendan. Hyodyt perustuvat asiakkaan omaan
arvoon ja ovat néin ollen aina henkilokohtaisia. (Kuusela & Rintamé&ki 2004, 29.)

Asiakaskokemusten tasoja voidaan kuvata arvon muodostumisen pyramidin avulla (ku-
vio 7.). Asiakaskokemus toimii kolmella eri tasolla. Naitd ovat toiminta, tunteet ja mer-
kitys. Toiminnan tasoon kuuluvat asiakkaan funktionaalisiin tarpeisiin vastaaminen, pro-
sessien sujuvuus, palvelun hahmotettavuus, saavutettavuus, tehokkuus ja monipuolisuus.
Tama ensimmainen taso on niin sanottu minimitaso, johon on jokaisen yrityksen paas-
tava, jotta yritys pystyy toimimaan. Toinen taso on tunteet. Talla tarkoitetaan asiakkaalle
syntyvia henkilokohtaisia kokemuksia ja valittomia tunteita. Naita ovat esimerkiksi tun-
nelma, innostavuus, helppous, kiinnostavuus, kokemusten miellyttavyys ja yrityksen ky-
kya koskettaa aisteja. Kolmas taso on merkitys. Tahan ylimpaan tasoon kuuluu kokemuk-
seen liittyvat mielikuva- ja merkitysulottuvuudet, kulttuurilliset koodit, merkitysulottu-
vuudet, unelmat, tarinat, lupaukset, oivallukset koskien kokemusten henkildkohtaisuuk-

sia ja suhde asiakkaan eldmantapaan ja omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2016, 74.)



35

MERKITYS Miten konsepti
Vastaavuus mahdollistaa asioita,
identiteetin ja M.]E,EST A joita asiakas haluaa
henkildkohtaisiin oppia, oivaltaa,
merkityksiin %‘m saavuttaa?
YMMARRA
JA TUEMITA
TUNTEET HALUAN TUNTEA Miten hyvin konsepti
Vastaavuus sopii mielikuviin ja
tunnetason

tuntemuksiin, joita
asiakas haluaa kokea?

odotuksiin £

TOIMINTA
Vastaavuus

Miten vaivattomasti
toiminnalliseen ja sujuvasti konsepti
tarpeeseen toteuttaa asiakkaan

KUVIO 7. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2016, 75)

Menestyvén yrityksen edellytys on, ettd organisaatio joustaa ja se pystyy vastaamaan no-
peasti uusiin erilaisiin tilanteisiin (Alanko 2004, 39). Palvelun keskifssa on ihminen tar-
peineen. Tarkeééa on siis paasta eroon ajatusmallista, jossa keskitssa on tavara tai tuote ja
oheispalveluilla voi tehda lisad rahaa. Palvelu on asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen
vuorovaikutusprosessi. Keskeiseksi siis nouseekin asiakasymmarrys. Asiakasymmarryk-
sessd on kyse ymmarryksestd ihmisten tarpeista ja toiminnan motiiveista. Asiakasymméar-

rysta syntyy, kun henkilékunta on osaava ja motivoitunut. (Tuulaniemi 2013, 66-67.)

Asiakasymmaérryksen omaavassa yrityksessa on asiakaskeskeinen yrityskulttuuri. Liséksi
silld on monipuolista tietoa asiakkaista ja yritys ottaa osallistavasti asiakkaat mukaan ke-
hitystoimintaan. Asiakasymmarryksen pohjalta yritys pystyy tuottamaan asiakkailleen li-
s&a arvoa. Asiakas on kuin kumppani, jonka yritys ottaa kehitystyohon mukaan alusta
alkaen. Merkittavaéa on se, ettd yritys nakee asiakasrajapinnan tarkedn merkityksen uusien
palveluiden testikenttidnd ja kaytanndsté tulevien innovaatioiden lahteend. Jotta asiakas-
ymmarrysta syntyy, taytyy asiakasta kuunnella ja asiakkaille voidaan antaa jopa valtaa.
Yrityksen valintoja ja toimintaa ohjaa asiakkaan &&ni. (Auramo 2013, 6.)



36

Vijay Kumar (2013) kuvaa kirjassaan 101 Design Methods, kuinka tarkeda on tuntea ih-
miset. Tamén avulla yritys pystyy kehittyméan paremmin. Tarked4 on siis hankkia ym-
marrystd, kuinka ihmiset verkostossa ajattelevat ja tuntevat. Merkittdvad on kuunnella,
tarkkailla, analysoida ja olla vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Palvelumuotoilijan
tulee uppoutua ihmisten péivittaiseen elamaén ja kuunnella heidan tarinoitaan. Tarkeaa
on keskittyd kaikkeen, mit4 ihmiset tekevat, sanovat ja ajattelevat. Lisdksi taytyy paasta
nakoalapaikalle havainnoimaan asiakkaiden haasteita, ongelmia ja tarpeita. Kun asiak-
kaat opitaan tuntemaan oikein hyvin, pystytdaan sen avulla johtamaan tdysin uusia tuot-
teita, palveluita ja liiketoimintastrategioita. (Kumar 2013, 88.) Asiakasymmarryksen
avulla pystytaan siis tuottamaan kilpailuetua (Arantola 2006, 23). Mitd enemman asia-
kastieto syventyy, sitd enemman liiketoiminnallinen vaikutus voimistuu (Arantola 2006,
72).

Kuviossa 8 on esitelty odotukset ylittdvan asiakaskokemusten elementit. Ydinkokemus
on kaiken perusta. Se on yksinkertaisimmillaan hyoty ja siitd muodostuva arvo, jonka
takia asiakas ostaa palvelun tai tuotteen. Asiakaskokemusten johtamisen tehtéva on, etta
yritys pystyy aina tuottamaan ydinkokemuksen. Seuraava askel on laajennettu kokemus,
joka muodostuu seké edistdmisesta ettd mahdollistamisesta. Edistamisessd tuodaan ele-
menttejd, jotka edistévat suoraan asiakaskokemuksen laajentumista ydinkokemuksen ul-
kopuolelle. Mahdollistamisessa taas kokemusten luomiseen tuodaan elementteja, jotka

valillisesti laajentavat ydinkokemusta. (Loytand & Kortesuo 2011, 20.)

Odotukset ylittdvan kokemukset ovat merkittavid. Henkilokohtaisuudella tarkoitetaan
sitd, etta yritykset kohtelevat asiakkaita henkil6ind. Se syntyy pienista teoista, joissa yri-
tys huomioi asiakkaan uniikin tilanteen ja reagoi siihen. Yksilollisyydessa yritys huomioi
asiakkaan tarpeita yksilona. Tallgin asiakas voi ilmaista omaa persoonaansa ja yksilolli-
syyttéan. Aitous ja kokemusten olennaisuus ovat asiakkaille merkittavid, jotka ovat odo-
tukset ylittaviad kokemuksia. Kokemukset tulee raataloida asiakkaalle ja asiakkaan tilan-
teeseen sopivaksi. Oikea-aikaisuus kuuluu my6s kokemusten luomisen elementteihin.
Asiakkaat jakavat positiivisia kokemuksiaan sosiaalisessa mediassa, jolloin ne ovat usein
kokemuksia ylittavia elementtejéd. Kestdvyys on olennainen asia kokemusten luomisessa.
Mita kestdvampi tuote tai palvelu on, sitd suurempi on odotusten ylittdminen. Kokemus-
ten selkeys on myods merkittdvéa. Asiakkaalle kannattaa tuottaa arvoa myymisen sijaan.
Kun luodaan arvoa, niin kaupanteko ei ole koskaan ohi. Tarkedd on my6s varmistaa se,

ettd asiakas varmasti tietdd kokemansa arvon. Se taytyy tuoda selkeésti ja nédkyvasti esille.
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Kokemukset kannattaa suunnitella niin, ettd ne vetoavat tunteisiin. Asiakkaalle pitéa
saada tunne, ettd han arvokas. Yllattavyytta korostetaan asiakaskokemusten luomisessa.
Asiakkaalle pitéé tarjota yllatyksia, jotta hanen odotuksensa ylitetaan. Kokemusten taytyy
olla myos tuottavia yritykselle. (Loytand & Kortesuo 2011, 20.)

KUVIO 8. Odotukset ylittavan asiakaskokemuksen elementit
(Loytand & Kortesuo 2011, 20)

3.2 Kayttajalahtdinen suunnittelu ja sen kehittdminen

Palvelumuotoilu pohjautuu kayttajalahtdiseen suunnitteluun. Siind palvelun kayttajat
ovat keskigssa. Taman takia on merkityksellistd, miten asiakkaat kokevat palvelun ja
kayttavat sitd. Palvelumuotoilussa keskitytdan usein vuorovaikutteiseen osaan. Eli siihen
osaan, joka on asiakkaalle ndkyva. (Miettinen 2011, 49.) Asiakkaan ja asiakastarpeiden
ymmartaminen on tarked menestymiseen vaikuttava tekija (Apilo ym. 2007, 134). Uusia
ja radikaaleja ideoita syntyy, kun palvelujen kayttajat padsevat mukaan suunnittelemaan,

kehittdmaan ja toteuttamaan uusia palveluja (Miettinen 2014, 86).



38

Tutkimusten mukaan kéyttajatuntemus on yrityksille menestymisen mahdollistaja. Kéyt-
tajatieto on tuntemusta, keté todelliset kayttdjat ovat ja mihin, miksi ja missa kayttoym-
péristossa tuotteita ja palveluita kdytetdan. Kayttajalahtoisyyden avulla tehdddn suunnit-
telupaatoksille hyvat perusteet ja vahennetdadn tuotesuunnittelun riskeja. (Halmeenmaki
2012, 16-17.)

Muotoiluajattelu on osa yrityksen ydinosaamista, jota hyddynnetdan esimerkiksi tuoteke-
hityksessd, viestinnassé ja brandin rakentamisessa. Muotoilun avulla mahdollisestaan asi-
akkaiden, sidosryhmien ja yrityksen osallistumisen yhteiseen tuote- tai palvelukehitys-
prosessiin. (Miettinen 2014, 13.) Osallistava palvelumuotoilija kerad tietoa, on utelias,
ottaa palautetta, vetéé yhteen ja kiteyttaa asiat. Hanen roolinsa on myos visualisoida toi-
mintamallit helposti viestittavaksi. (Miettinen 2014, 106-107.)

Palvelutuokioiden, palvelupolun ja kontaktipisteiden avulla voidaan palvelut jasentda
kayttajalahtoisesti. Palvelun keskeisid vaiheita kutsutaan palvelutuokioiksi. Se on yksit-
tainen osa asiakkaan kokemasta palvelusta. Palvelu on ajassa eteneva prosessi, jossa on
useita erilaisia palvelutuokioita. Toisiaan seuraavat palvelutuokiot taas muodostavat pal-
velupolun. Palvelupolku muodostaa asiakkaalle arvoa tuottavan asiakaskokemuksen ja
palvelun kokonaisuuden. Asiakkaan omat tarpeet, valinnat ja kayttdytymismalli ohjaavat
palvelun kuluttamista palvelupolkuajattelussa. Liséksi siihen vaikuttaa yrityksen tuotan-
toprosessi. (Miettinen 2011, 49-50.)

Palvelupolku- ja tuokiot voidaan kartoittaa olemassa olevasta palvelusta. Ndin palvelun
rakenne saadaan ymmarrettavaksi. Naiden avulla palvelua voidaan myos tarkastella kriit-
tisesti. Jos jokin palvelutuokio ei tuota arvoa, pitaisi siita yrittdd paasta eroon. Mikéli kat-
sotaan tarpeelliseksi, voidaan palvelutuokioita lisata palvelupolkuun. (Miettinen 2011,
50.) Kontakti on kaiken alku palveluyrityksessé. Yritystoiminnan siséll& on suuri mééara
erilaisia kohtaamisia, joilla jokaisella on oma térked vaikutuksensa kokonaisuuteen.
(Alanko 2004, 11.) Kontaktipisteiden kautta asiakas on yhteydessé palveluun kaikilla ais-
teillaan ja ne aiheuttavat ihmiseen arsykkeita eri kohdissa. Kontaktipisteitd voivat olla
ihmiset, ympaéristot, esineet ja toimintatavat. (Tuulaniemi 2016, 80.)

Asiakkaan ymmartaminen ja kayttajatiedon hankinta auttavat 16ytaméan uusia mahdolli-

suuksia liiketoiminnassa. Kéyttajatietoa voidaan kuvata niin sanotuksi hiljaiseksi tie-
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doksi. Yksi tarkeé lahestymistapa on etnografisen menetelmén osallistuva ote. Ndin saa-
daan kayttajan palvelua tai tuotetta koskeva kokemus ja sen merkitys nakyvaksi ja ym-
marrettavaksi. Etnografisessa lahestymistavassa korostetaan vuorovaikutuksellista oppi-
mista luovan ideoinnin perustana. Palvelumuotoilija oppii kokeilemalla, katsomalla ja
kuuntelemalla. Palvelumuotoilijan, tiimin ja kayttdjien valisestd yhteistyosta saadaan li-

s&é kokemuksia ja opitaan samalla uutta. (Miettinen 2011, 61-63.)

13.4.2017 ilmestyneen Kauppalehden Hackin artikkelin mukaan palvelumuotoilun avulla
voidaan kehitta4 liiketoimintaa asiakaskeskeisemmaksi. Tarke&& on tietdd, mitd asiakkaan
maailmassa tapahtuu palvelua ennen, palvelun aikana ja palvelun jalkeen. Kuviossa 9
kaydaan lapi tama prosessi. Organisaation taytyy suunnitella eri toimenpiteitd naihin eri
palveluiden kohtiin. Alla olevassa kuviossa on esitelty néitd suunnittelun kohteita. Ennen
palvelua sosiaalinen media, mainonta, ”suusta suuhun puheet”, omat odotukset ja koke-
mukset ovat merkityksellisid. Palvelun aikana korostetaan taas palvelupolkua ja asiak-
kaan kokemuksia. Palvelun jalkeen tarked4 on asiakassuhteiden aktiivinen hoito, osallis-
tuminen sosiaalisessa mediassa, ’suusta suuhun puheet”, tyytyvéisyyden ja tyytymétto-

myyden mittaaminen. (Hack, 2017)

Palvelua ennen Palvelun aikana Palvelun jalkeen
* Sosiaalinen media + Palvelupolku * OQOsallistuminensosiaalisessa
+  Word of mouth *  Mité kohtaamispisteita mediassa
+  Omat kokemukset asiakkaallaon palvelupolun + Asiakassuhteiden aktiivinen
+ Omat odotukset aikana? hoito
+ Mainonta * Mitka ovat kriittisi&, *  Word of mouth

odotukset alittavia tai ¢ Tyytyvdisyyden ja

odotukset ylittavia? tyytymattomyyden mittaus

*  Missd kohtaamispisteissa
asiakkaille voidaan luoda
WOW-kokemusta?

* On mahdollista kuvata
myos aktiviteetteja

* Asiakkaan kokemukset

KUVIO 9. Palvelua ennen, palvelun aikana ja palvelun jalkeen tapahtuvat toimenpiteet

organisaatiossa (Hack, 2017)
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3.3 Palvelumuotoiluprosessi

Palveluprosesseilla tarkoitetaan niitd toimintatapoja ja prosesseja, joissa palvelutapah-
tuma toteutetaan. Naiden asioiden osaaminen vaikuttaa yrityksen asiakastyytyvaisyyteen,
kilpailukykyyn ja tuloksellisuuteen. Asiakas on keskiossa, kun kehitetadn palveluproses-
seja. Palvelusuunnittelun avulla paastaan tehokkaaseen toimintaan, kasvuun ja menestyk-
seen. (Kuusela 1998, 102-103.)

Palvelumuotoiluprosessissa kdytetadan luovaa ongelmanratkaisua. Palvelun kehittdminen
on uuden luomista ja sitd kautta my6s ainutlaatuista. Seuraavassa kuvataan yleinen pal-
velumuotoiluprosessi. Se ei kuitenkaan ole aina yhdenmukaista, koska jokainen palvelu-
muotoiluprosessi on ainutkertainen. Mallia voidaan kuitenkin soveltaa kaikissa palvelui-
den kehittdmisissa. (Tuulaniemi 2016, 126.)

Palvelumuotoiluaprosessia voidaan kuvata seuraavan kuvion 10 mukaan. Siind ymmarrys
kulkee rinnalla koko prosessin ajan. Asiakas on koko ajan suunnitteluprosessissa mukana.
Prosessi alkaa ongelman maarittelylla ja nykytilan analysoinnilla. Prosessin lopussa to-
teutetaan muutoksia muun muassa henkildkunnan koulutuksen avulla, uudella liiketoi-
mintasuunnitelmalla tai palvelutuokioiden muutoksilla. (Blogi b) Verkkovallankumous,
2013.)

Ongelman madrittely: nykytilanne ja trendit

Kayttdjakokemukset (myds
tiedostamattomat)

Ideointi, visualisointi, eldytyminen
Kehittdmiskohteet, toimintaympdristot ja Kayttajaideointi, karkikayttajien

resurssit hyédyntdminen

Palveluprosessin kuvaus
Vaihtoehtoisia suunnitteluratkaisuja Palvelutuokiot, kontaktipisteet

Iteratiivinen kehittdminen: kokeilut, Liiketoiminta- ja lanseeraussuunnitelma
testaukset ja pilotoinnit

Haastattelut, havainnointi, keskustelut ja
kayttajatutkimukset

Kdyttdjapersoonat, samankaltaisuuskaaviot,
palvelukokemukset

Suunnitteluajurien (design drivers) S
médrittiminen Ty6pajatyoskentely

Arvoverkko ja arvontuotto Visualisoidut kdyttdjaskenaariot ja -tarinat

Henkilékunnan koulutus
Konseptien konkretisointi ja visualisointi

KUVIO 10. Palveluprosessi, Blogi b), Verkkovallankumous, 2013)

Kuviossa 11. kuvataan palvelumuotoiluprosessia kohta kohdalta Tuulaniemen mukaan.

Prosessin joka kohdassa on uuden luomista ja ndin ollen aina ainutkertaista. Tdman takia
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prosessin kuvaaminen yhdenmukaiseksi ja aina tietynlaiseksi prosessiksi on mahdotonta.

Mallia voidaan soveltaa aina, kun kehitetddn uusia palveluita. (Tuulaniemi 2016, 128.)

Maarittely Tutkimus Suunnittelu Tuotanto Arviointi

KUVIO 11. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2016, 128)

Prosessin alussa pohditaan, miké& on ongelma ja mitk& ovat tavoitteet. T&até vaihetta kut-
sutaan madrittelyvaiheeksi. Suunnitteluryhman taytyy kuvata mahdollisimman laajasti ja
selkeésti organisaation lahtotietoja. Tarkedd on kayda lapi organisaation visio, arvot,
markkina- ja kilpailutilanne, toimiala, sen tilanne ja rakenne, olemassa oleva tieto kohde-
ryhmasta ja muut toimintaymparistoon vaikuttavat tekijat. (Tuulaniemi 2016, 136.) Mé&a-
rittelyvaiheessa voidaan tehdd benchmarkausta, jossa opitaan toisilta ja sen kautta pysty-
tdan kehittdmaan toimintaa. Benchmarking auttaa myds hahmottamaan markkinat ja eri
toimijat alalla. Se on tutkimusta, havainnointia, vertailua, arviointia, ja kiinnosta muista
yrityksistd. Benchmarkkauksen tavoite on oppiminen. (Tuulaniemi 2016, 138.) Madritte-
lyvaiheessa voidaan tehdd myos kasitekartta eli mindmap, jonka avulla tutkittava aihe on

helpompi omaksua ja ymmartaa (Tuulaniemi 2016, 140).

Seuraavaksi on tutkimusvaihe. Tutkimus voidaan toteuttaa monella eri tavalla. N&ita ovat
esimerkiksi haastattelut, keskustelut ja asiakastutkimukset. Naiden avulla yritetdan raken-
taa yhteinen ymmarrys kehittdmiskohteesta, toimintaymparistosta, resursseista ja kaytta-
jatarpeista. Samalla tarkennetaan palveluyrityksen strategiset tavoitteet. (Tuulaniemi
2013, 128.) Tutkimusvaiheessa yritetdan kasvattaa asiakasymmarrysta. Tdma vaihe onkin
kriittisin palvelumuotoilun vaihe. Tutkimusvaiheessa kerétaan ja analysoidaan suunnitte-
lua ohjaavaa asiakastietoa. Palvelumuotoilulle on tyypillistd, ettd loppukayttajat osallis-

tuvat prosessiin jossakin vaiheessa. Palvelumuotoilussa asiakastutkimukset tarkoittavat
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tarkoituksenmukaista tiedonhankintaa. Tdma tarkoittaa sit4, ettd tutkimusta tehdéaan sel-
laisesta materiaalista, jota voidaan suoraan hyddyntaa suunnittelun ohjaamisessa ja inspi-
roimisessa. Asiakastieto on seka maarallista ettd laadullista. Kuitenkin kaytannon koke-
muksien perusteella laadullinen tutkimusmenetelmé on huomattavasti merkittdvampéa
suunnittelun ndkokulmasta. Laadullisen tutkimuksen avulla saavutetaan ymmarrys asiak-
kaiden toiveista ja tarpeista. Kun saadaan hyvin analysoitua ja jasenneltya tietoa asiak-
kaiden kayttaytymisesta ja heille arvoa tuottavista asioista, mahdollistaa se palveluiden
kehittdmiseen. (Tuulaniemi 2016, 142-143.)

Haastattelujen maara ja tapa analysoida riippuu siitd, minkalainen tehtdvé on kyseessé.
Haastattelujen maaré riippuu aineiston kylladntymisesté eli saturaatiopisteen saavuttami-
sesta. Tama tarkoittaa sitd, ettd haastatteluja on tehty tarpeeksi, kun uudet haastattelut
eivat endd tuota uutta oleellista tietoa kehittdmistehtdvadn. Haastattelujen aineisto on
hyva analysoida pian haastattelujen jalkeen. Silloin tieto on viel& tuoretta ja haastattelija
muistaa haastateltavat. (Ojasalo ym. 2014, 110.)

Haastattelut on hyva aanittaa ja sen jalkeen litteroida. Litteroinnilla tarkoitetaan sitd, etta
nauhoitettu aineisto Kirjoitetaan puhtaaksi. Litterointi voidaan tehdd, joko sanatarkasti
puhekielelle tai kirjakielen mukaisesti. Analysointivaiheessa luetaan litteroitu aineisto ja
useaan kertaan. Sen jalkeen se luokitellaan ja siita yritetaan 10ytaa yhteyksia kaytettyyn
teoriaan. Litteroitu aineisto puretaan yleisesti teema-alueisiin. Teemoissa tarkastellaan ai-

neistossa esiintyvid asioita ja ilmioita. (Ojasalo ym. 2014, 110.)

Samankaltaisuuskaavio auttaa jasentamaan tutkimustietoa. Tutkimusaineistosta etsitaan
samankaltaisuuksia ja samalla ryhmitellaén ne yhteisten teemojen alle. Samankaltaisuus-
kaavion avulla voidaan kerralla lukea kaikki kayttajille merkitykselliset asiat. Samantyy-
liset tulokset ryhmitell&an ja jérjestelladn aiheiden mukaan. Tdmén avulla nostetaan esiin

kayttdjille olennaisia asioita. (Tuulaniemi 2016, 154.)

Hankitusta asiakasymmaérryksestd rakennetaan asiakasprofiileja. Ne ovat kerattyyn tie-
toon pohjautuvia fiktiivisia henkilokuvia. Asiakasprofiilit kuvaavat asiakkaiden kéyttay-
tymismallia, motiiveja, tarpeita, elamantilannetta jne. Kuvitteellisesti asiakkaista voidaan
tehda visuaalinen kuvaus. Hanelle annetaan esimerkiksi nimi, ik4, kasvot (piirros tai va-

lokuva) ja tyypillinen sanonta eli motto, joka kuvaa kyseisen asiakkaan arvomaailmaa.
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Liséksi asiakasprofiilissa voi nékya asiakkaan taustatietoja, kdyttaytymismallia, toimin-
nan motiiveja, tarpeita ja elamantilanteita. Ty6kaluna asiakasprofiilit ovat arvokkaita. Ke-
hitteilla olevaa palvelua on helpompi ideoida aidon asiakkaan nakdkulmasta. (Ojasalo
ym. 2014, 77.)

Tuulaniemen Kirjassa (2016) kerrotaan Business Model Canvas mallista. Se on visuaali-
nen tyokalu, jonka avulla voidaan ideoida ja kehittdé liiketoimintamallia. Se on hyvé
alusta henkilokohtaiseen tai ryhméssa tapahtuvalle liiketoimintamallin kehittamiselle. Se
sopii hyvin pohjaksi myds tydpajatydskentelylle. Business Model Canvas auttaa hahmot-
tamaan organisaation liiketoiminnan kannalta keskeiset toiminnot ja havainnollistaa eri
toimintojen vuorovaikutuksen. Sen avulla voidaan tuoda esille se, kuinka organisaatio luo

ja mahdollistaa arvon muodostumisen asiakkailleen. (Tuulaniemi 2016, 177.)

Business Model Canvas jaetaan yhdeksaén eri osaan, jonka avulla kdydaan lapi ja kehi-
tetadn liiketoimintamallia. Osa-alueet ovat seuraavat:

1. Asiakassegmentit
o Kenelle luomme arvoa
o Ketké ovat tarkeimmat asiakkaamme?

2. Arvolupaus
o Mité arvoa luomme asiakkaillemme?
o Mité asiakkaamme ongelmaa olemme ratkaisemassa?
o Minka asiakastarpeen olemme tyydyttaméssa?
o Millaisen tarjooman tarjoamme kullekin asiakasryhmalle?

3. Arvolupauksen jakelukanavat
o Mité kanavia pitkin asiakassegmenttimme haluavat tulla saavutetuiksi?
o Miten tall4 hetkelld saavutamme asiakkaamme?
o Kuinka jakelukanavamme on integroituneet keskendan?
o Mitké jakelukanavamme toimivat parhaiten?
o Mitké néist4 ovat kustannustehokkaimpia?
o Kuinka jakelukanavamme on integroitu asiakkaidemme toimintaan?

4. Asiakassuhde
o Millaista asiakassuhdetta eri asiakassegmenttimme odottavat organisaa-

tioltamme?

o Mitd ndistd tarjoamme jo asiakkaillemme?

o Minka hintaisia ne ovat?
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o Kuinka ndma asiakasuhteemme on integroitu muuhun liiketoimintamal-
liimme?
5. Ansaintamalli
o Misté asiakkaamme ovat valmiita maksamaan?
o Mité he t&lla hetkelld maksavat?
o Kuinka he talla hetkella maksavat?
o Miten he mieluiten maksaisivat?
o Kuinka paljon eri arvoketjun osat tuovat kokonaistuloksesta?
6. Resurssit
o Mitd avainresursseja arvolupauksemme vaatii?
o Mitd avainresursseja jakelukanavamme tarvitsevat?
o Mité avainresursseja asiakasuhteemme vaatii?
o Mité avainresursseja ansaintamallimme vaatii?
7. Ydinprosessit
o Mitd ydinprosesseja arvolupauksemme vaatii?
o Mité ydinprosesseja jakelukanavamme vaativat?
o Mité ydinprosesseja asiakassuhteemme vaatii?
o Mitd ydinprosesseja ansaintamallimme vaatii?
8. Kumppanuudet
a. Ketka ovat tarkeimpia kumppaneitamme?
b. Ketka ovat tarkeimpid toimittajiamme?
c. Mité avainresursseja hankimme kumppaneiltamme?
d. mité ydinprosesseja kumppanimme meille toimittavat
9. Kulurakenne
a. mitka ovat merkittdvimmat kulumme liiketoimintamallissamme?
b. Mitk& ydinprosessimme ovat meille kalleimpia?
c. Mitka ydinprosessimme maksavat eniten?
(Tuulaniemi 2016, 178-180)

Tutkimusvaiheen jalkeen on suunnitteluvaihe. Siind ideoidaan ja konseptoidaan ratkai-
suja. Tarke&a on myos testata ideoita asiakkaiden kanssa. Tuotantovaiheessa palvelukon-
septi viedaan markkinoille asiakkaiden testattavaksi. Sitd voidaan kehittéa lisda samanai-
kaisesti. Tassé vaiheessa myos suunnitellaan palvelun tuottaminen. Lopuksi arvioidaan,
kuinka hyvin kehitysprosessi on onnistunut. Markkinoilla palvelun toteutumista mitataan

ja muutetaan tarvittaessa kokemuksien mukaan. (Tuulaniemi 2016, 128.)
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Yleisesti ajatellaan, ettd uusien ideoitten kuvittelu on térkein vaihe luovuusprosessissa.
Vaikein osa kuitenkin on paatya ideoihin, joilla on arvoa. Esimerkiksi aivoriihessa ide-
ointi voi olla hauskaa, mutta tarkeda lopputuloksen kannalta on ideoida sellaisia ideoita,
joilla on arvoa. Ideat vaihtelevat laadultaan pienistd arkieldman parannusehdotuksista
suuriin merkittaviin innovointeihin. (Lampikoski & Lampikoski 2004, 47.) Omaperéi-
Syys ja uutuus ovat idean tarkeimmaét kriteerit. Idean arvo voidaan mitata, kun vastataan
kysymykseen, kuinka usein tdménkaltainen idea ilmenee normaalissa asioiden kulussa.
(Lampikoski & Lampikoski 2004, 50.) Innovatiiviset menetelmat ovat tyypillisia tyoka-
luja palvelumuotoilussa. Visuaalisia ja luovia tekniikoita k&ytetd&n prosessien aikana. Ih-
miset yleensd innostuvatkin visuaalisista esityksista ja harjoitteista. (Halmeenmaki 2012,
35.)
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4 TUTKIMUS

4.1 Maarittely ja asiakkaan ymmartaminen

Kaikki litketoiminta on palvelua. Sen tarkoituksena on tukea asiakkaan arvontuotantoa.
Palvelumuotoilu on l&hestymistapa, joka tuo syvéllista asiakasymmarrystd. Palvelumuo-
toilua voidaan hyddyntaa sekd uuden palveluinnovaation luomisprosessissa etté nykyisen

liiketoiminnan kehittdmisessa. (Ojasalo ym. 2014, 72.)

Menetelmien moninaisuus on merkittdvaa kehittdmistyossé. Erilaisilla menetelmilla saa-
daan tutkimustyon tueksi erilaisia ideoita. Kun kéytetadn useampia menetelmié tutkimuk-
sessa, niin kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen erot eivat endd nouse merkitykselliseksi. Asi-
antuntijatyon kehittamistydssa kéaytetdan usein myos yhteisollisid menetelmia.

(Ojasalo ym. 2014, 40.)

Tassa tutkimuksessa korostetaan asiantuntijapalvelu Questbackin toiminta-ajatusta.
Siina tutkimuksen avulla yritetddn saada selville asiakaskokemuksia. On merkityksellista
kuunnella asiakasta. Sen avulla pystytddn ymmartaméaan niita tunteita ja mielikuvia, jotka
ovat heidan paatosten takana. Asiakaskokemuksien mittaamisien avulla pystytaan tarttu-
maan Kkeskeisiin kohtaamispisteisiin paremmin. Néaitd seuraamalla ja kehittamalla saa-
daan parempia toimintatapoja ja mahdollisuuksia myynnin lisddntymiseen. Néill& toi-
menpiteilld pyritddn parantamaan yrityksen kilpailukykya. Kriittinen palaute voi luoda

yritykselle tarkeaa kilpailuetua. (Asiantuntijapalvelu Questback)

Tilapuodin tutkimustyossé kéytetadn erilaisia menetelmid, jotta saadaan monia nékokul-
mia tutkittavaan aiheeseen. Alusta asti on tarke&a ottaa kehitystydhon mukaan henkil -
kunta, opiskelijat, asiakkaat ja mahdolliset uudet potentiaaliset asiakkaat. Tutkimus ete-
nee palvelumuotoilun ndkékulmasta. Innovointi kuuluu l&heisesti palvelumuotoiluun, jo-
ten innovoinnin nakokulmia I0ytyy myos tyostani. Tutkimuksessa hyddynnetadn palve-
lumuotoiluprosessin vaiheista maarittely- ja tutkimusvaiheet. Prosessin vaiheita kasitel-

I44n seuraavissa osioissa kaytdnnon nakokulmista.

Aluksi tehdéan taustatyotd, tutustutaan kayttajiin ja Tilapuodin liiketoimintaan. Havain-

nointi toimii merkittavana tutkimusmenetelména. Néiden toimintojen jélkeen tapahtuu
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haastattelut kaytdnndssa. Taman jalkeen haastattelutulokset analysoidaan. Analysoinnin
jalkeen valmistellaan tuloksista yhteenveto seuraavaa ideointityopajaa varten. Ideointi to-
teutetaan ideointipajan avulla. T&man jalkeen toteutuu ideointivaihe. Ideointitydpajan jal-
keen tulokset analysoidaan ja tehdd&n suunnitelmia tulevaisuuteen. Suunnittelu-, tuo-
tanto- ja arviointivaiheet eivat kuulu tahén tutkimukseen, vaan ne jadvat henkilokunnan
toteutettavaksi. Tyontekijoita kuitenkin perehdytetaan konkretisointivaiheeseen niin, etta
ideat tehdadn nékyvéksi. Seulomisvaiheessa valitaan parhaimmat ideat ja toteutusvai-
heessa konkretisoidaan suunnitelmia. Tarkeda on suunnitella tulevaisuuteen niin sanotusti
stepit ja vastuu-ihmiset, jotta innovointiprosessi jatkuu systemaattisesti myds tdman tut-

kimustyon jalkeen.

Ensimmadinen vaihe on “méérittely ja asiakkaan ymmartaminen”. Tutkimuksen méaéritte-
Iyvaihe alkoi syyskuussa 2016. Tyo aloitettiin tutustumalla koko Ahlmanin strategiaan ja
visioon. Liséksi tyon tutkija tutustui Tilapuodin toimintaan, tuotteisiin, henkilokuntaan,
asiakkaisiin, yhtistyokumppaneihin ja taloudellisiin tunnuslukuihin. Silloisen ravintola-
paallikon ja toimitusjohtajan kanssa kaytiin lapi ongelmakohtia ja tavoitteita Tilapuodin

kehittamiselle.

Taman tutustumisen jalkeen toteutettiin Tilapuotiin SWOT-analyysi yhdessa Tilapuodin
tyontekija Anna Alkionmaan ja ravintolapéaallikkoé Anette Melinin kanssa syyskuun 2016
lopussa. Henkilokunnan mukaan ottaminen projektiin alusta lahtien oli tarkedd. Téman
avulla henkilokunta sitoutetaan kehittdmistyolle paremmin. Taulukossa 3 on esitelty Ti-
lapuodin SWOT-analyysi. Se toimii tyokaluna liiketoiminnan kehittdmisessa. Analyysi
helpottaa ymmartamaan Tilapuodin tilannetta paremmin, jonka kautta myos kehittamis-
ty6 on lapinakyvampaa. SWOT-analyysi perustuu sekd omaan tiedonkeruuseen ja havain-

toihin ettd Anna Alkionmaan ja Anette Melinin haastatteluun Tilapuodin asioista.

SWOT-analyysin avulla pyritdan etsimdén uusia mahdollisuuksia toiminnan, tuotteiden
ja palveluiden kehittamiseksi ja laajentamiseksi. Siiné tarkastellaan yrityksen asioita suh-
teessa ympaéristoon. (Alikoski, Hakonen & Viitasalo 2016, 41.) Ké&sitekartta on taas graa-
finen kaavio, jossa esitetaan aihepiiri ja kasitteistd graafisesti. Sen avulla pystytddn muo-
dostamaan kokonaiskuva tutkittavasta aiheesta tai voidaan hahmottaa suunnittelun koh-
teena olevan palvelun kokonaisuutta. Visuaalisen esityksen ansiosta kasitekartta on hel-

pompi omaksua kuin pelkka tekstikuvaus. (Tuulaniemi 2016, 140.)



TAULUKKO 3. Tilapuodin SWOT-analyysi

VAHVUUDET

HEIKKOUDET

Historia, persoonallisuus, eri-
koistuotteet, tuoreus, puh-
taus, luomu, ldhiruoka, viih-
tyisd ymparist6, Ahlmanin ai-
nutlaatuinen milj66, oman ta-
lon tuotteet, osaava henkilo-
kunta, oma keittio ja lounas

Pientuottajien toimitusten
epavarmuus, toimitussopi-
muksien vahaisyys, oman ta-
lon tuotteiden epavakaa toi-
mitus (leivonnaiset ja ruoka-
tuotteet), aukioloajat (lauan-
taina kiinni ja viikolla silloin,
kun suurin osa on t6issa),
muuttuva tuotevalikoima, si-
jainti (kaukana keskustasta),
korkeammat hinnat kuin kau-
poissa, ei varastotilaa

MAHDOLLISUUDET

UHAT

Opiskelijoiden ja kokousasiak-
kaiden aktivoiminen Tila-
puodissa kayntiin, uusien
tuotteiden kehittdminen, tuo-
tevalikoima johdonmukaisem-
maksi ja tuotteiden saatavuu-
den takaaminen, miljo6, ima-
gon nostaminen, markkinoin-
nin lisddaminen, sisdinen yritta-
jyys, henkilokunnan innostu-
neisuus ja innovaatioasenne,
tapahtumat, kasvava lahiruo-
katrendi

Kiire, opetuskentdn haastava
tilanne (heijastuu koko ta-
loon), henkilékunnan jaksami-
nen, pientuottajien epava-
kaus, omaa tuotantoa liian va-
han, ikdantyva asiakaskunta,
potentiaalisia asiakkaita ei
saada paikalle, ihmiset eivat
ole valmiita kulkemaan pitkaa
matkaa paikalle
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SWOT-analyysin liséksi toteutettiin mindmap eli k&sitekartta Tilapuodin kehittdmishank-

keesta. Tamén avulla tyon tekija pystyi itse sisaistdmaén tyon sisallon, merkityksen ja

etenemisen paremmin. Kuvassa 9 esitelld&&n mindmap, jonka avulla kehittdmishankkeen

sisaistdminen oli helpompaa. Mindmap perustuu tutkijan omiin suunnitelmiin ja tietoihin.

Se on tehty 2.10.2016. Asiakasprofiilit ja samankaltaisuuskaavio lisattiin siihen

28.3.2017.
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KUVA 9. Tilapuodin palvelumuotoilun ja innovoinnin mindmap

Tyon méaérittelyvaiheessa tehtiin paljon erilaisia suunnitelmia oman ymmarryksen lisaa-
miseksi. Kuvassa 10 on yksi esimerkki omasta suunnitteluprosessista. Tama esimerkKki
on tehty 12.10. 2016. Siind pohditaan ensin, miten asiakkaille saadaan lisa4 arvoa ja miten
tuotetaan asiakkaiden tarpeisiin sopivia ratkaisuja kilpailukykyisesti. Siina késitelldén
sitd, miten asiakkaat otetaan mukaan kehittdmiseen hyddyntéen palvelumuotoilua ja in-
novointia. Sen jalkeen pohditaan, miten henkilokunta saadaan suunnitteluun mukaan,
niin, etta toiminta jatkuu myos kehittdmistyon jalkeen. Ideointipajassa yritetddn ideoida
kehitysasioita tulevaisuuteen yhdessa henkiloston ja asiakkaiden kanssa. Tasséd suunnit-

telun esimerkissa ei ole havainnointia kirjattu viela ylos.
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KUVA 10. Esimerkki omasta suunnittelusta prosessin aikana

Madrittelyvaiheessa aloitettiin oman asiakasymmarryksen vahvistaminen. Havainnoinnin
aloitus tassa vaiheessa oli tarkead, koska sen avulla asiakasymmarrys Tilapuodin asiakas-
suhteita kohtaan kasvoi. Kayttéjid havainnoitiin aidoissa tilanteissa heidan asioidessa Ti-
lapuodissa. Tamén avulla tutkijan asiakasymmarrys kasvoi ja tutkimuksen eteneminen oli

helpompaa.

Madrittelyvaiheessa havainnoitiin Tilapuodin asiakaspalvelutilanteita syys- ja lokakuussa
2016. Havainnointikertoja oli yhteensa viisi, missé kirjattiin havaintoja yl6s. Sen lisaksi
tehtiin niin sanotusti kirjaamatonta havainnointity6ta elokuusta 2016 lahtien huhtikuuhun
2017 asti. Havainnoinnissa saatiin paljon tietoa kayttdjien kayttaytymisesta, arvoista ja
toimintatavoista. Havainnoin avulla kasvatettiin ymmarrystd Tilapuodin liiketoimintaa
kohtaa, jotta tutkimus olisi helpompaa. Havainnointia tehtiin asiakaspalvelutilanteista,
tuotteista, tuotteiden asettelusta, siisteydesta ja sisustuksesta. Havainnointi auttoi tyon te-

kijad seuraavaan tutkimusvaiheeseen.
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Kuvassa 11 on ote muistikirjasta, johon madrittelyvaiheen merkintdjé tehtiin. Kyseisella
sivulla on havaintoja péivésta 13.9.2016. Silloin huomiota kiinnitettiin siihen, etta asiak-
kaat ovat kiinnostuneita oman Kkeittion tuotteista. Asiakkaat arvostavat oman Tilameijerin
tuotteita. Arvopyramidin nakdkulmasta juuri oman tilan tuotteet tuovat merkitysté asiak-
kaille. Henkilokunnan vaatetukseen kiinnitettiin huomiota. Sen taytyisi olla yhtendi-
sempi. Tilapuodissa tyoskentelee tyontekijan lisaksi opiskelijoita tydssdoppimisen mer-
keissé. Kaikilla pitdisi olla yhtendinen vaatetus, joka tayttdisi samalla myds hygieniavaa-
timukset paremmin. Asiakaspalvelu oli ystavallista, mutta selvasti asiakkaat olisivat toi-
voneet yksilollisempéé ja asiakaslahtdisempaa asiakaspalvelua. Asiakaspalvelijan tun-
neély nousi mieleen asiakkaan kohtaamisessa. Sitd voisi samalla myds opettaa opiskeli-
joille Tilapuodin tydskentelyn lomassa. Namé asiat ovat palveluliiketoiminnan nakokul-
masta hyvin merkittavia. Tuotteiden sijoittelu nousi pohdinnan kohteeksi havainnoinnin
aikana. Tuotesijoittelu tuntui hieman sekavalta. Sijoitteluun toivon I6ytavéni vastauksen
asiakkailta haastatteluista. Havainnoinnin aikana huomattiin, kuinka paljon Tilapuodissa
kay asiakkaina oman koulun opiskelijoita ja henkilokuntaa. T&man avulla ymmarrettiin,

etta heidat pitaé ottaa ehdottomasti myds mukaan tutkimukseen.

Y 4

KUVA 11. Havainnointimerkintdja péivakirjasta
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Madrittelyvaiheen kirjallisuuden lukeminen oli merkityksellista. Téssd vaiheessa luettu-
jen kirjojen joukossa oli myos sellaisia kirjoja, jotka eivat paatyneet kuitenkaan tutkimus-
tyohon lahdekirjallisuudeksi. Se lisési kuitenkin ymmarrysta tutkimukseen. Siind samalla

kasvatettiin osaamista liiketoiminnan kehittamistyéhon.

4.2 Tutkimuksen haastatteluvaihe

Tutkimuksessa valittiin puolistrukturoitu haastattelu, koska sen avulla saatetaan saada
haastateltavilta esiin uusia ideoita ja ndkékulmia. Tdman tapaisessa haastattelussa pysty-
taan haastateltavalta kysymaan tarvittaessa myos tarkentavia kysymyksia.

Puolistrukturoitua haastattelua kutsutaan myods teemahaastatteluksi. Sitd kdytetaan usein
esimerkiksi palveluyrityksessd, jossa ei tiedeté taysin, mité4 asioita asiakkaat arvostavat
yrityksen toiminnassa. Siiné haastatteluteemat suunnitellaan tarkasti etukateen. Kuitenkin
sanamuodot ja kysymysten jérjestys voi vaihdella haastattelusta toiseen. Jos aikaisem-
missa haastatteluissa ilmenee tarvetta muuttaa alkuperaisia kysymyksid, voidaan niita
muuttaa my6hempiin haastatteluihin. (Ojasalo ym. 2014, 41.) Palvelumuotoilussa tietoa
haetaan kéyttajilta tarkoituksenmukaisesti. Haastattelussa toivotaan saada sellaista mate-
riaalia, jota voidaan suoraan hyodyntda suunnittelun inspiroimisessa (Tuulaniemi 2016,
142).

Haastattelu toteutettiin palvelumuotoilua apuna kayttden innovoivalla tavalla. Asiakas
haluttiin ottaa keskitéon, minka avulla asiakasymmarrysta haluttiin lisatd. Haastatteluissa
pyrittiin saamaan tietoa asiakkaiden elamastd, ajatuksista, ideoista ja kokemuksista. Tata

tietoa pyritddn kayttdmaan hyddyksi suunnitteluvaiheessa.

Haastattelu (liite 1.) suunniteltiin, niin, ettd kysymykset voidaan kysya sekéa asiakkailta
tai heiltd, jotka eivat ole kdyneet Tilapuodissa asiakkaina. Kummassakin teemapohjassa
kaytiin samoja teemoja l&pi. Jos haasteltava oli ollut Tilapuodissa asiakkaana, kysyttiin
hanen asiakaskokemuksiaan ja mit4 kehitettdvdd han toiminnassa nikee ja kokee. Jos
haastateltava ei ollut kdynyt Tilapuodissa, kysyttiin samat kysymykset siitd nédkokul-

masta, mitd Tilapuodissa pitdisi tehdé, jotta haastateltava tulisi sinne asiakkaaksi.
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Alun perin suunnittelin, ettd haastattelen noin seitsemaa Tilapuodin asiakasta ja seitsemaa
ldhiseudun asukasta, jotka eivét ole kdyneet Tilapuodissa aikaisemmin. Lukumé&ara riip-
puu kuitenkin siitd, kuinka merkityksellista tietoa haasteltavilta saadaan. Jos suunniteltu
maara ei riit4, haastatellaan enemman. Jos haastattelut alkavat toistamaan itse&én, voi-
daan haastattelut lopettaa. Maarittelyvaiheen havaintojen ansioista paatettiin myos haas-
tatella liséksi Ahlmanin opiskelijoita, henkilokuntaa. Naitd haastatteluja suunniteltiin

noin viidelle ihmisille.

Haastateltavat haastateltiin niin, ettd haastatteluja ei Kirjoitettu ylos vaan nauhoitettiin
muistiin. Tamén avulla pystytadn keskittymaan jokaiseen haastateltavaan yksiloné pa-
remmin. Haastattelut nauhoitettiin | Phone-puhelimen sanelutoiminnalla. Jokaisen sane-
lun jalkeen muistiin jai paivamaéara ja haastattelun kesto. Liséksi haastattelun nimen sai
muokata itse. Sanelut numeroitiin jokaisen haastattelun jarjestykseen asiakas 1, asiakas

2, asiakas 3 jne.

Teemahaastattelun teemat suunniteltiin yhdessé silloisen ravintolapaallikké Anette Meli-
nin kanssa syyskuussa 2016. Teemoiksi valittiin seuraavat:
1. tuotteet
palvelut
asiakaspalvelu ja asiakaskokemus

2
3
4. miljoo, sisustus, aukioloaika
5. markkinointi

6

lopetuskysymykset

Haastateltavilta haluttiin tietdd, mitd mieltd he ovat Ahlmanin oman tilan tuotteista. N&-
kdkulmaa haluttiin kysya hinnasta, laadusta, saatavuudesta ja helposti 0ydettavyydesté.
Samat kysymykset kysyttiin myos muista Tilapuodissa myytévista tuotteista. Lisaksi tuo-
tekohdassa kysyttiin haastateltavan ndkemysté yleisesti tuotteita, esimerkiksi muutostoi-
veista. Palveluista kysyttiin, mitd muita Tilapuodin tai Ahlmanin palveluita haastateltava
mahdollisesti on kéayttanyt ja mit& palveluita Tilapuodin kautta voisi olla tarjolla. Asia-
kaspalvelu- ja kokemuskohdassa kysyttiin, mikd on ollut Tilapuodin paras ja huonoin
asiakaspalvelukokemus. Asiakaskokemuksesta kysyttiin myos kysymyksia. Haastatelta-
valta haluttiin tietdd, miten Tilapuoti saavuttaa asiakkaan tarpeet, mitd tunteita Tilapuoti
hanessa herattaa ja mité Tilapuodin toiminta merkitsee asiakkaalle. Markkinointi oli yksi

teemoista. Siind kysyttiin, miten haastateltava on saanut tietoa Tilapuodista, mitd mielta
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han on Tilapuodin viestinnésta ja sen saavutettavuudesta. Lisaksi asiakkaalta kysyttiin,
mité kautta han haluaisi saada tietoa Tilapuodin tuotteista ja palveluista. Lopuksi haasta-
teltavalta kysyttiin viel&, onko vield jokin asia, josta hén haluaisi keskustella. Lisaksi lo-
petusosiossa kysyttiin, mitd muutoksia haastateltava taikoisi sinne, jos hanella olisi taika-

sauva. Liséksi kysyttiin, onko jokin asia, mita haluaisi vieda henkilokunnalle tiedoksi.

Haastatteluja pidettiin 23.11. 2016 - 18.4.2017 valisend aikana. Suunnitellut teemahaas-
tattelun kysymykset olivat kdytdnndssa kankeita ja niitd jouduttiin suullisesti muovaa-
maan helpommin kysyttavéksi. Teemat ja kysymykset pysyivét kuitenkin koko ajan sa-
moina ja néin ollen toi yhdenmukaisuutta ja luotettavuutta haastatteluun. Kéytdnndssa
jokainen haastateltava otettiin vastaan yksilona ja kysymykset kysyttiin niin, ettd asiakas
ymmarsi varmasti kysymyksen luonteen. Jokainen haastattelu eteni eri tahtiin ja kysy-

mysten jarjestys muuttui sen mukaan, miten haastattelu eteni.

Haastatteluja tehtiin yhteensad 19. Naistd kahdeksan oli lahiseudun asukasta. He kaikki
asuivat kahden kilometrin sateelld Ahlmanilta. Naistd viidell& oli kokemuksia Tila-
puodista ja kolme ei ollut kaynyt koskaan Tilapuodissa. Haastatteluméaara lahiseudun asi-
akkaille oli riittdva, koska vastaukset alkoivat toistaa itseddn. Jokaisessa tuli esille hyvin
samanlaisia ndkokulmia asioihin. Joulukuussa 2017 kéytiin keskustelua Tilapuodin tyon-
tekijoiden kanssa ja silloin paatettiin ottaa haastatteluun mukaan myods muita Tilapuodille
tarkeita asiakkaita. Taman muutoksen seurauksena haastateltiin myos kolmea opiskelijaa,
kahta henkilokunnan jasentd, yhtd kokousasiakasta ja neljad satunnaista Tilapuotiin tul-

lutta asiakasta.

Haastattelujen analysointi aloitettiin helmikuussa 2017. Vaikka haastatteluja tehtiin vield
tdman jalkeenkin, aloitettiin litterointityo aikaisemmille haastatteluille helmikuussa. Tut-
kijan nakokulmasta haastattelut osuivat pitkalle aikajanalle ja toivat néin ollen haasteita.
Litterointi tehtiin sanatarkasti haastateltavan omalla puhekielelld. Ensimmaisten haastat-
telujen analysointi oli haastavampaa, koska niisté oli kulunut jo sen verran aikaa. Niiden
siséltoihin paéseminen oli aluksi haastavaa. Litteroinnin jalkeen alettiin lukea materiaalia
monta kertaa 1api. Useaan kertaan materiaalin lukeminen auttoi lisédmaan ymmarrysté

sisaltoon ja sen jasentamiseen.

Tutkimuksen tarkoitus ei ollut tehda perinteisté kvalitatiivista tutkimusta. Palvelumuotoi-

lua haluttiin kayttdd punaisena lankana koko prosessin ajan. Haastattelut siis purettiin
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niin, etta siind otettiin kayttéon erilainen l&hestymistapa palvelumuotoilua hyddyntéen.
Tyon tarkoitus oli 16ytad haastateltavilta ké&yttdjien kokemuksia, toimintatapoja, kaytta-
jien ideoita ja mielipiteita liiketoiminnan kehittdmiseksi. Téarkedd oli myods l0ytaa tar-
keimmat asiakasprofiilit, jotta kehittdmisty6ta voidaan suunnata oikeille asiakassegmen-

teille.

Litteroidun tekstin lukemisen jalkeen tutkimus purettiin samankaltaisuuskaavioon teemo-
jen mukaan. Teemoiksi valittiin 1.tuotteet, 2. palvelut, 3. asiakaspalvelu, 4. markkinointi.
Palveluiden alla kasiteltiin myods aukioloaikoja, miljooté ja sisustusta. Eri teemat purettiin
visuaalisesti kuvin flappipapereille. Ndista on kuvat jokaisen teeman alla. Teemoihin Kir-
joitettiin kyseisestd aiheesta haastattelujen samankaltaisuuksia. Naitd hyddynnettiin myds
tutkimuksen toisessa vaiheessa ideointityOpajassa. Seuraavissa osioissa kasitellaan sa-
mankaltaisuuksia ja otetaan haastatteluista suoria lainauksia tukemaan haastattelun ana-

lysointia.

4.2.1 Tuotteet

Ensimmaiseksi kasitelladn tuotteita. Tdma osoittautui suurimmaksi osa-alueeksi. Haasta-

teltavilla oli kaikkein eniten kommentteja, kehitysideoita ja mielipiteitd tuotteista. Ku-

vassa 12 on esitelty samankaltaisuudet tuotteista, jotka tuli esille haastatteluissa.
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KUVA 12. Tuotteiden samankaltaisuudet

Asiakkaat arvostavat Tilapuodissa kotitekoisuutta ja puhtaita raaka-aineita. Ahlmanin
omia tuotteita arvostetaan paljon. Niissa hinta-laatusuhde on asiakkaiden mielesté koh-
dallaan. Seuraavassa kahden asiakkaan kokemuksista Ahlmanin oman tilan tuotteita koh-

taan:

”Oman tilan tuotteet ovat ainutlaatuisia ja ne ovat kuin taidetta.

Tuollaista kdsityotd on upea ostaa’.

7 Tddlld tehtyjd tuotteita arvostan, navetta on vain sadan metrin paassa
Tilapuodista, tuote on paikallinen, se on parasta”.

Oman tilan tuotteissa toivottiin parempaa saatavuutta. Lisaksi toivottiin, ettd hyllyt olisi-
vat runsaamman oloiset. Alla asiakkaiden kommentteja aiheesta:
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” Pddsen usein Tilapuotiin vasta klo 16 jdilkeen ja silloin tuotteet ovat usein
loppu. Haen aina teidan oman meijerin ja keittion tuotteita. Tilanne har-

mittaa, koska vdlilld mietin, kannattaako paikalle tulla ollenkaan.”

”Ruoka-annoksia hakisin, mutta en koskaan tieda, onko tuotteita vai ei. Sit

mietin, jaksanko ldhted paikalle ollenkaan™

“Hyllyt ovat usein tosi tyhjdn oloisia”

Oman keittion ruoka -ja leivonnaistuotteisiin taytyisi satsata paljon enemman. Asiakkai-
den mielesté Tilapuodin pitaisi myyda padasiassa vain oman tilan meijeri- ja keittituot-
teita. Omasta keittiosta pitdisi saada valmiita ruoka-annoksia mukaan. Erés lahiseudun

perheenaiti kommentoi ndin:

"Olisi hienoa, kun voisin kiireen tyopdivdin jdlkeen hakea Tilapuodista it-

setehtya kotiruokaa koko perheelle.

Lahituottajien tuotteista jauhoja ja luomukanamunia arvostettiin myos valikoimassa. To-
sin asiakkaat arvostaisivat sitd, ettd kanamunatkin olisivat omia, niin kuin ennen on ollut.
Asiakkaiden mielesta muita myytdvia tuotteita on liikaa. Seuraavassa on kahden asiak-

kaan kommentteja asioista:

”Ottaisin osan tuotteista kokonaan pois. Esimerkiksi minusta on outoa, etta

ruokaa myyddidn villasukkien kanssa”

“Turhia tuotteita on paljon. Oletteko miettineet, myyvitko kaikki tuotteet

Oikeasti?”

” Mielestdni ihonhoitotuotteet, villasukat, kirjat voisi jdttdd kokonaan pois
ja panostaa pelkastaan syétaviin, jolloin esim. jauhoille saisi enemman ti-
laa tai vallan oman hyllyn. Nyt osa jauhoista on alimmalla hyllyll&, jolloin
vanhempien ihmisten on hyvin vaikea tutustua tuotteisiin, jotka ovat alahyl-
Wlla.”
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Keittiossé tehtdvét tilaustuotteet osoittautuivat myos merkittavaksi kehittdmisen koh-

teeksi. Eras asiakas kertoi nain:

”Olisi hienoa, kun tddlld olisi systeemi, ettd voisi ostaa tilauksesta kakkuja
ja muita leivonnaisia kodin juhliin. Joskus olen kysynyt sitd, mutta minulle

on jaanyt epaselvaksi, tehdaanko niita vai ei.”

Haastatteluista kavi ilmi my0os se, ettd tuotteet ovat esilla epamaaréisesti. Tuotteiden esille
laittoon ja ryhmittelyyn pitdisi saada selkeyttd. Lisaksi toivottiin sitd, ettd Ahlmanin
kaikki omalla tilalla valmistetut tuotteet erottuisivat muista selkeasti. Lisaksi toivottiin,
ettd opiskelijatyot olisivat esilld selkeésti ja erikseen Ahlmanin oman Keittion tuotteiden

kanssa. Seuraavassa asiakkaiden kommentteja néista asioista:

” Tuotteet ovat esilla huiskin haiskin ja se ei houkuta ollenkaan ostamaan

niita. Teidan taytyisi satsata selkeyteen. ”

“Tuotteet ovat esilla tosi sekavasti, ei yhtaan tiedd, mitka ovat oman tilan

tuotteita ja mitka tulee muualta. ”

"Ostaisin kokkiopiskelijoiden tekemid ruokia ja leivonnaisia, mutta niitd ei
taida olla myynnissa ollenkaan tilapuodissa. Minun mielest& niité taytyisi

olla, koska Ahlman on alan oppilaitos.”

Tilameijerin tuotteista arvostettiin laatua. Sen sijaan oman Kkeittion tuotteissa haluttiin
saatavuuden liséksi kiinnittdd huomiota tuoreuteen ja yleisesti asiakaspalvelijan tietoon

siitd. Eras asiakas sanoi nain:

"Aina ei olla varmoja, koska tuote on tehty. Ymmdrrdn sen, jos kassalla on
esimerkiksi opiskelija. Teidan taytyy kuitenkin opettaa opiskelijat niin hy-

vin, ettd kaikki tietdvdt, koska tuotteet on tehty”.

Kahvilatuotteissa toivottiin sitg, ettd ne laitettaisiin esille houkuttelevammin. Kahvila-
tuotteet pitéisi olla sellaisia, ettd ne sopivat Ahlmanin bréndiin. Lisaksi kahvilatuotteissa

toivottiin sitd, ettd valikoimassa olisi aina muutama sama Ahlmanin omassa keittiossa
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valmistettu kahvilatuote, jonka peréssa tilapuotiin tultaisiin. Seuraavassa kahden asiak-

kaan kommentti kahvilatuotteista:

7 Mielestdni teiddn pitdd pohtia tarkkaan tuotteita, mitid omassa keittiossd
valmistetaan. Ne pitéa olla helppoja ja sellaisia, etté ne sopivat tdnne. En
missaan tapauksessa halua ostaa Ahlmanilta amerikkalaisia kuppikakkuja.

Haluan ostaa mieluiten kotitekoisia suomalaisia leivonnaisia.”

Tuotteiden kohdalla pohdittiin myos sitd, ettd ekologisuuden nékodkulma sopisi hyvin
Ahlmanin bréndiin. Tama tuli esille esimerkiksi Ahlmanin Tilameijerin pakkausmateri-
aaleissa. Lisaksi pohdittiin sita, etté opiskelijoilla ja henkilokunnalla voisi olla halvemmat

hinnat tuotteissa.

4.2.2 Palvelut

Tassa osiossa kasitellaan palveluita, aukioloaikoja, miljo6té ja sisustusta. Kuvassa 13 on

palveluiden samankaltaisuuksia, joita haastatteluissa tuli esille.
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KUVA 13. Palveluiden samankaltaisuudet

Ahlmanin tapahtumia arvostetaan. Asiakkaat ehdottivat, ettd Ahlmanilla jarjestettaisiin
tapahtumia, joka toimisi myds markkinoinnin vélineend. Tapahtumat voisivat olla myos
pienempid, mihin on totuttu. Esimerkiksi Ahlmanille sopisi oma toritoiminta kerran kuu-

kaudessa. Alla asiakkaan ajatuksia tésté:

"Voi, tdnne sopisi Ahlmanin oma tori. Talvella se voisi olla sisdlld siind Tila-
puodin vieressa ruokalassa ja kesélla ulkona. Siitdhan voisi tulla jopa tosi suo-
sittu. ”

Asiakkaat olivat sitd mieltd, ettd aluetta pitdisi ehdottomasti hyodyntéa. Ahlmanin eldimet
ja puutarha ovat sellaista, mitd missadn muualla kaupungissa ei ole. Tilapuodin kautta
voisi myydé erilaisia Ahlmanilla jarjestettavié palveluita. Asiakkaat ideoivat mm. turve-
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ja hemmotteluhoitoja, picnickori ja vilttipalvelu Ahlmanin puutarhaan, eldinterapiaa ja

lapsiperheille suunnattuja erilaisia palveluita eldinten ymparilla.

Haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd Tilapuodin pitaisi olla auki myos lauantaisin. Arkisin
se voisi olla auki tunnin pidempaan nykyisesta. Varsinkin lahialueen lapsiperheita palve-
lisi se, ettd Tilapuoti menisi vdhan myéhemmin kiinni kuin klo 17.30. Liséaksi toivottiin,

ettd aukioloajoista tiedotettaisiin nakyvammin.

Oman keittion tuotteita arvostetaan ja asiakkaiden mielesta sen ymparille palveluita tulee
kehittdd. Asiakkaiden mukaan tilaustuotepalvelu sopisi Ahlmanille. Liséksi eri kausi- ja
juhlatuotteiden myyntiin kannattaa satsata. Erés asiakas kommentoi haastattelussa ndin:

“Tulen aina Tilapuotiin ostamaan tuotteita ennen joulua ja pddsidistd. Se

2

ndyttdd olevan tosi suosittua. Tilapuoti on aina silloin tosi ruuhkainen.

Asiakkaat kokivat, ettd Tilapuodista kannattaisi kehittdd kesakahvila. Terassista taytyisi
tehda houkuttelevampi ja sisustukseen pitdisi satsata. TerassipOydat ovat liian vanhanai-
kaiset. Niiden tilalle pitéisi saada pienemmat ja viihtyisammét poytaryhmaét. Terassin pi-
téisi ulottua myos katoksen ulkopuolelle.

”Ajattele, jos terassi olisi viety siihen l&helle aittaa. Siin& olisi tunnelmaa.
Siin& voisi olla kauniit aurinkovarjot ja sisustettu muutenkin kesan kukka-

’

asetelmilla.’

Tilapuodissa on kehitetty sisustusta vuonna 2016 syksylld. Useimmat asiakkaat pitivét
muutoksesta. Tilapuodin kahvilalle haluttiin kuitenkin lisaa asiakaspaikkoja. Kapustassa,
opiskelijaravintolassa ei haluttu kahvitella. Se oli liian kouluruokalamainen. Kahdelta asi-

akkaalta tuli uusi hieno idea kahvilan asiakaspaikkojen lisdamisesta:

“Tilapuodin aulassa on upeat isot ikkunat. Ihmettelen, miksi siihen on lai-
tettu tila opiskelijaravintolan naulakoille. Itse siirtéaisin ne muualle ja siihen

saisi kahvilan parhaat asiakaspaikat.”
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Haastateltavat olivat sitd mieltd, etta opiskelijoita pitdisi hyddyntaa palvelun yksilollista-
misessd. Samalla se olisi opiskelijoille hyvin opettavaista. Eras asiakas sanoi, etté opis-
kelijat voisivat kaataa kauniista kahvipannusta toisen kupin kahvia asiakkaalle poytaan ja
se lisaisi samalla palvelun arvoa. Liséksi pohdittiin Kartanon ja Tilapuodin yhteistyota
palvelun nakdkulmasta.

“Harmi, kun tilapuoti ja Kartano on fyysisesti kaukana toisistaan. Voisiko

silti jotenkin niitd liittdd yhteen tai ainakin lisdtd yhteistyotd?”

4.2.3 Asiakaspalvelu

Kuvassa 14 késitellaan haastattelussa ilmenneiden asiakaspalvelun ndkékulmia ja saman-

kaltaisuuksia.

KUVA 14. Asiakaspalvelun ndkékulmat samankaltaisuuskaaviossa
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Haastatteluista selvisi, ettd asiakkaat olivat tyytyvaisia Tilapuodin asiakaspalvelun yst&-
viéllisyyteen. Kehittdmisndkokulmasta haluttiin kuitenkin viel& enemman yksilollista
asiakaspalvelua. Kanta-asiakkaiden huomioiminen ja heiddn muistaminen eri tilanteissa
lisad asiakkaan tuntemaa arvoa yritystd kohtaan. Asiakaspalvelijan taytyy tuntea asiakas
niin hyvin, ettd hdn ymmartad, koska asiakas haluaa olla rauhassa ja koska haluaa palve-
lua. Ahlmanin miljoo ja historia kiinnostaa asiakkaita. Tarinoiden kertominen on merkit-
tava arvoa lisddva elementti asiakaspalvelussa. Seuraavassa asiakkaiden kommentteja

asiasta:

“Tilapuotiin sopisi se, ettd ihmisid huomioitaisiin viela enemman. Esimer-
kiksi oven avaaminen vanhemman ihmisen lahtiessa tai ostosten kantami-
nen ja saattaminen autolle”.

1

" Hyvd, kun saa olla rauhassa, kun mitddn ei tuputeta.’

" Tilapuodissa ollaan tosi ystdvillistd. Kaipaisin kuitenkin viel& enemmaén

sitd, ettd minut huomioitaisiin tullessa ja ldhtiessd”.

"Minusta olisi mielenkiintoista kuulla tarinoita Ahlmanista ja enemmdn

’

kertomuksia tuotteista. Se sopisi sinne ayvin.’

Haastatteluista kavi ilmi myos, ettd opiskelijoiden asiakaspalveluun pitéisi kiinnittaa viela

enemman huomiota.

”Se tumma tyontekijd on hyvdi opastaan opiskelijoita. Opiskelijoiden pitdisi
silti osata myyda tuotteita paremmin. Sita voitte kehittaa asiakaspalvelussa.

)

Ja ehka sillai huomioida asiakas alusta loppuun.’

Haastatteluissa kavi myos ilmi, ettd asiakkaat ovat eri kontaktipisteissa hyvin yksin. Erds

asiakas sanoin nain:

“Kukaan ei ole kysynyt minulta koskaan mitddn tai tullut juttelemaan tuot-

teista. Kassalla sitten vain rahastettu.”



64

4.2.4 Markkinointi

Tasséa osiossa kasitelladn markkinointindkokulmaa. Sitd, mita asiakkaat kokevat markki-

noinnin ja miten he kehittdisivéat sitd. Kuvassa 15 on esitelty haastatteluissa ilmenneet

samankaltaisuudet markkinointiasioista.

KUVA 15. Markkinoinnin samankaltaisuudet

Haastatteluista kévi ilmi, ettd l&hialueeseen taytyy satsata. L&hialueen asiakkaat kaipasi-
vat infoa ja suoramarkkinointia Tilapuodin tuotteista ja palveluista. Asukkaita taytyisi
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muistuttaa vahan valid Tilapuodin olemassaolosta. Asiakkaiden mielestd Tilapuodin na-
kyvyytta pitdisi lisata kaiken kaikkiaan kaikkien tamperelaisten ndkokulmasta. Eniten pi-
téaisi keskittyd Ahlmanin ymparistoon, koska lahelld asuu paljon potentiaalisia asiakkaita.
Suoramarkkinoinnin liséksi pitaisi lahialueiden ilmoitustauluille laittaa mainokset Tila-
puodista. Liséksi alueella on virked omakotitaloyhdistys, joten sen kanssa voisi aloittaa
yhteistyon esimerkiksi osallistumalla yhdistyksen tapahtumiin ja markkinoimaan siella
Tilapuotia. L&hiseudun asukkaat toivoivat myos sitd, ettd suoramarkkinoinnin yhteydessa
Tilapuotiin annettaisiin alennuskuponki, jonka avulla saataisiin uusia asiakkaita liikkeelle

katsomaan Tilapuodin palveluita ja tuotteita.

Ahlmanin alueella pitaisi olla selkedmpi markkinointiviestintd Tilapuodista. Kadun var-
ren nakyvyyteen ja alueen viitoituksiin pitdisi tehdd parannuksia. Tilapuodin eteen toi-
vottiin stdndia Tilapuodista. Jokainen tydntekija viestii omalla kdytoksellaan ja ulkonadl-
laén yrityksesta. Haastatteluissa kiinnitettiin siithen huomiota, etta tyontekijoilla ei ollut
yhtendisté vaatetusta.

“En ehkd tykkdd siitd, ettd tyontekijoilld ei ole yhtendistd vaatetusta. Kah-

’

vilassa taytyisi olla siisti tyoasu.’

Kokousasiakas oli tyytyvéinen siitd, ettd kokoustiloissa on aloitettu markkinoimaan Tila-
puotia ja Tilapuodin tuotekoria. Sen lisdksi kokousasiakas ehdotti sitd, ettd kokousemanté
voisi lyhyesti ja ytimekk&ésti tiedottaa Tilapuodin ja mahdollisesti muista Ahlmanin pal-
veluista joko kokouksen alussa tai ennen lounasta. Tama toimisi samalla asiakaspalvelun

hyvané elementtind.

Haastateltavilta tuli idea, ettd opiskelijoita pitéisi hyodyntad Tilapuodin markkinoinnin

suunnittelussa ja toteutuksessa.

” Kannattaisiko teidan tehda markkinointia opiskelijoiden kanssa? Hehan
voivat jakaa mainoksia naihin taloihin ja meill& on virked omakotitaloyh-

distys. Niihin tapahtumiin vain mukaan!”

Asiakkaiden mielestd Tilapuoti on sosiaalisen median kaytossa ajan hermoilla. Tila-

puodin Facebook ja Instragram-paivitykset ovat hauskoja ja niiden avulla useat sosiaalista
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mediaa seuraavat olemassa olevat asiakkaat tulevat Ahlmanille. Sosiaalisen median pdi-
vitykseltd toivottiin sitd, ettd sen kautta saisi tietoa tuotteista ja uusista eristd, joita omalla

tilalla tuotetaan.

4.3 Havainnointi

Alun perin tdméan tyon suunnitelmissa oli méara edeta samankaltaisuuskaavioiden jalkeen
suoraan asiakasprofiileihin. Tutkimuksen luotettavuuden nakdkulmasta haluttiin kuiten-
Kin toteuttaa viel& nelj& pdivaa havainnointia 24.4.-27.4.2017 vélisend aikana. Tama to-
teutettiin niin, etta tehtdvananto annettiin Tilapuodin tyontekijalle ja siella tyosséoppi-
massa olleille kahdelle opiskelijalle. Talld haluttiin varmistaa se, ettd haastatteluissa il-
menneet asiakasprofiilit ovat luotettavia ja paikkaansa pitdvia. Tyontekijoille annettiin
tehtdva havainnoida loppukayttdjan ostoksia, kayttaytymista ja ylipaataan sitd, millaisia
asiakkaita Tilapuodissa pdivan aikana kévi. Kuvassa 16 on esimerkki havainnointivihon

aukeamista.
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KUVA 16. Paivakirjamerkint6j4 havainnoinnista

Tutkijan ndkdkulmasta tdma osoittautui tarkedksi vaiheeksi ty6td. Havainnoinnin avulla
ymmarrettiin haastattelujen merkityksellisyys ja paikkansa pitavyys suhteessa aikaisem-
piin haastatteluihin siitd, mitd kuluttajat ostavat ja minkélaisia asiakkaita Tilapuodissa
kay. Tarkoitus oli, ettd tyontekijat havainnoisivat ja kirjaisivat heille annettuun vihkoon

neljan paivéan aikana ylos havaintoja palvelutapahtumista, asiakastyypeistd, ostoksista,
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asiakastilanteista, asiakkaiden kéayttaytymisestd. Kaytdnnossa Kirjauksia tuli padasiassa

asiakastyypeistd ja heidan ostoksistaan.

Havainnointimerkintdja tehtiin vihkoon yhteensa 86. Jokaiseen Kirjoitettiin ylds se, min-
kalainen asiakastyyppi oli kyseessé ja mité hén osti. Haastatteluissa saatujen tietojen mu-
kaan asiakkaita kiinnostaa Ahlmanin oman meijerin ja keittion tuotteet. Sen liséksi oste-
taan jauhoja ja kanamunia l&hialueen pientuottajilta. Muut tuotteet koettiin merkitykset-
tomiksi ja jopa turhiksi. Havainnointi osoitti sen, ettd haastatteluissa saadut tiedot olivat
luotettavia. Havainnoinnissa viiden paivén aikana asiakkaat ostivat padsaantoisesti Ahl-
manin oman tilan tuotteita tai l&hituottajien kanamunia, lihaa ja jauhoja. Muihin ostoksiin
liittyvat kommentit olivat:

“Ahlmanin opiskelija osti synttdirilahjaksi erilaisia Tilapuodin tuotteita”™
” Pari naista ostivat makeisia”
“Kartanon tyontekijd osti Ammumellejd”
” Mummo lapsenlapsensa kanssa osti tilan tuotteita, tyrnimehua, mausteita, pastaa

’

ja Tilapuotikangaskassin’
" nuori diti ja kaksi lasta ostivat sampylditd, pillimehun ja tikkarin”
” nuori mies osti suklaanappeja”

“opiskelija osti huovutetun pdssin”

’

2 pikkupoikaa ostivat pussin Ammumellejd. 2 pikkutyttéd ostivat lakun ja tikkarin’

Havainnointi osoittaa siis, ettd vain 8/86 osti jotain muuta kuin Ahlmanin omia tuotteita
tai muiden tuottajien jauhoja, lihaa ja kanamunia. Havainnointi osoitti, ettd asiakastyypit

olivat juuri samoja, joita haastattelujen mukaan suunniteltiin profiileiksi.

4.4  Asiakasprofiilit

Haastattelujen ja havainnoin mukaan Tilapuodin asiakasprofiilit ovat:
» Ahlmanin opiskelija

Ahlmanin tyontekija

elakeldinen

kokousasiakas

YV V VYV V

lahiseudun asukas (kiireinen perheenaiti)
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» lahi- ja luomuruokia arvostava henkild

> kotiaiti (miljoo ja elaimet houkuttelevat alueelle)

Asiakasprofiilit on kasitelty yksil6llisesti siten, ettd niista on piirretty visuaalisesti kuva
ja keksitty kuvitteellinen nimi. Kuvien piirtdja on Enni Lahteinen. Jokaista asiakasprofii-
lia kuvattiin kayttaytymisen, asenteen, mielipiteiden, arvomaailman tai unelmien mu-
kaan. Asiakasprofiileihin saadut tiedot on otettu haastatteluista ja havainnoinnista. Asia-

kasprofiileja hyddynnettiin ideointipajassa.

Ensimmaiseksi kaydaan lapi opiskelijaprofiilia, joka nakyy kuvassa 17. Opiskelija on Ti-
lapuodin yksi suurimmista asiakasprofiileista. Opiskelijaprofiilille annettiin nimi ”’Emma
Meriheind”. Hin arvostaa nopeaa palvelua. Vililli Emma turhautuu jonoon, kun tunnille
on kiire. Emman yleisin ostos on kahvi. Emma arvostaa sitd, ettd han opiskelee Ahlmanin
ainutlaatuisessa ymparistdssa. Hanen mielestddn on hienoa, ettd koulun puoti on erikois-
tunut 1ahi- ja luomutuotteisiin ja on erilainen, kuin yleisesti koulun myymaélat. Emma ko-
kee kuitenkin, ettd Tilapuodin hinnat ovat hanelle liian kalliit ja ostokset jaavét usein te-
keméttd. Han toivoisi, ettd edellispaivéan tuotteita myytaisiin halvemmalla tai kaytossa
olisi opiskelijahinnat. Emma arvostaa ekologisuutta omassa arjessaan. Kuitenkin Tila-

puodissa hin valitsee “take a way” mukin itselleen, koska se on helppoa.
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KUVA 17. Opiskelija-asiakasprofiili

Ahlmanin tyontekijaprofiili (kuva 18) on 42- vuotias Marja Mesikdmmen. Marja on ylpe&
tyopaikastaan ja arvostaa Ahlmanin historiaa ja miljoota. Marja ostaa valilla Tilapuodista
oman Tilan tuotteita. Han ostaisi myos keittiosta kotiruokaa, jos saatavuus olisi varmaa.
Marjan mielestd kadytossa pitédisi olla henkilokuntahinnat Tilapuodissa. Se lisdisi ” me
henked”, yhteen kuuluvuutta ja sitd, ettd tyontekijoita arvostetaan. Vaikka alennus olisi
hyvin pieni, olisi se tarked asia tunne- ja arvotasolla. Marjan mielesta myds henkilokun-
nalle suunnatut kampanjat ja erikoishinnat esimerkiksi tietyn tuotteen osalta olisivat tar-
keitd. Marja ei tunne Tilapuodin tuotteita hyvin, vaikka tydskentelee Ahlmanilla. Jos han

tuntisi tuotteet paremmin, pystyisi han markkinoimaan niit4 helpommin eteenpain.
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KUVA 18. Ahlmanin tydntekijé-asiakasprofiili

Seuraavaksi esitelldén elékeldinen-asiakasprofiili (kuva 19) 68-vuotias Helvi Hiisilampi.
Helvi arvostaa lahi- ja luomuruokia ja kaikkea kotitekoista. Tilapuodissa vierailu on Hel-
ville eldméntapa. Helvi on valilla yksindinen. Han kokee jokaisen Ahlmanin ja sen histo-
rian tarinan eldmyksend. Helvi ostaa padasiassa Ahlmanin oman meijerin tuotteita ja
muilta l&hituottajilta jauhoja ja kanamunia. Joskus Helvi ottaa mukaan Tilapuotiin lap-
senlapsensa. Silloin he herkuttelevat kahvilan tuotteilla. Eldkel&isié kdy Tilapuodissa pal-

jon, joten Helvi iloitsee siita.
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KUVA 19. Elékelédinen-asiakasprofiili Helvi Hiisilampi

Seuraavaksi esitellddn kokous-asiakasprofiili (kuva 20) 43-vuotias Matti Mehil&inen.
Matti kdy Ahlmanilla kokouksissa. Han ihmettelee, miten niin upea maaseutumainen mil-
j60 on lahellda Tampereen keskustasta. Matti on kiireinen ja unelmoi rauhallisemmasta
elaméstad. Matti ymmartad asiakaslaheisyyden merkityksen ja arvostaa hyvaa myynti-
ty6td. Han kdy Tilapuodissa, jos kokousemanté kertoo Tilapuodin palveluista. Matti ar-

vostaisi pieniéd elamyksia kokouspéivan lomassa, esimerkiksi lahituotteiden tuote-esitte-
lyja.
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KUVA 20. Kokous asiakas-profiili Matti Mehil&inen

Lahiseudulla asuva 39- vuotias Kirsi Kallioniemi on seuraava asiakasprofiili (kuva 21).
Ty0n ja arjen sovittaminen on haastavaa. Kirsilla on nelj& lasta ja Kirsi tyoskentelee liik-
keenjohdollisissa tehtévissé. Kirsi arvostaa puhdasta ja itsetehtya ruokaa. Han joutuu kui-
tenkin Kiireessa tyytyméan supermarkettien valmisruokiin. Han ostaisi tuotteita Ahlma-
nilta, jos tietdisi siit4 ja olisi varma, ettd sit4 aina saisi. Kirsi unelmoi arjen pienisté hel-
potuksista. Esimerkiksi siitd, ettd ruoka olisi kotiovella valmiina, esimerkiksi verkon
kautta tilattuna. Kirsilla on véhan tietoa Ahlmanista ja tilapuodista.
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KUVA 21. Lahiseudun asukas-asiakasprofiili (kiireinen perheenditi), Kirsi Kallioniemi

Seuraavaksi esitellddn kotiditi-asiakasprofiili 32-vuotias Milja Minttunen (kuva 22).
Milja tulee Ahlmanille lastensa kanssa kuluttamaan aikaansa ja katsomaan, nékyisiko pi-
halla maatilan eldimia. Samalla Milja poikkeaa kahvilla ja pillimehulla Tilapuodissa ja
ostaa sieltd mukaansa tuoreen vastaleivotun Tilapuodin leivan. Milja kdy Ahlmanilla
myos tapahtumissa ja sitd kautta on Tilapuotiin tutustunutkin. Milja arvostaa ekologisia
arvoja ja l&hi- ja luomuruuat kiinnostavat. Taloudellisesti ei pysty kuitenkaan niihin sat-
sata niin paljon, kuin haluaisi. Milja unelmoi siitd, ett lapset saisivat el&a turvallisessa ja

puhtaassa maailmassa. Ahlman sopii ainutlaatuisena miljoéna Miljan arvoihin.
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KUVA 22. Kotiéiti- asiakasprofiili Milja Minttunen

Viimeisen esitell&an asiakasprofiili 1&hi- ja luomuruokia arvostava henkild 28-vuotias
llona Kukkatalo (kuva 23). llona unelmoi puhtaasta maailmasta ja hanell& on ekologiset
elaméarvot. llona ostaa luomuruokaa ja kierréattdd kaiken minka voi. llona kay Tila-
puodissa, jos Ahlmanilla jarjestetddn tapahtumia. Muuten hén kay sielld vain satunnai-
sesti.
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KUVA 23. Léhi- ja luomuruokia arvostava henkil6 llona Kukkatalo

4.5 ldeointityopaja

Viimeinen tutkimuksen vaihe oli ideointity6paja. Se toteutettiin 5.5.2017 Ahlmanilla.
Ty06pajaan kutsuttiin Tilapuodin tyontekijoité (4), Ahlmanin muita tyotekijoita (7) ja li-
séksi asiakkaita (6). Kutsutuille laitettiin asiasta séhkdposti hyvissa ajoissa ja henkilokun-
nalle kalenterimerkintd. Sen lisdksi lahempéna tyOpajaa laitettiin muistutussahkoposti.
Paikalle tuli kahdeksan osallistujaa, joista yksi joutui lahtemaéan kesken pois. Osallistu-
jista kolme olivat Tilapuodin tydntekijoitd, kaksi muuta Ahlmanin henkilokuntaa ja
kolme Tilapuodin asiakasta. Tyopaja toteutettiin kahdessa eri tilassa. Ensimmaisen pajan
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osio toteutettiin dialogi-tilassa ja toinen osio Hautomo- nimisessa yrityspajaluokassa.

Kummatkin tilat sopivat hyvin luovaan innovoivaan tydpajaan.

Ensimmaiseksi kokoonnuttiin dialogi-luokkaan, jossa osallistujille kerrottiin tyon tarkoi-
tus lyhyesti. Taman jélkeen aloitettiin lyhyt pohjustus asiaan. Téssd vaiheessa kéytiin lapi
arvonmuodostumisen pyramidi. Osallistujille kerrottiin asiakaskokemuksen tasoista ja
siitd mik& merkitys yritykselle olisi paasta ylimmalle merkitys-tasolle (kerrottu tassa tut-
kimustyossa kohdassa 3.1. Arvo). Kuva 24 esiteltiin tyopajassa. Lisaksi osallistujille ku-
vattiin muutamia termeja, jonka avulla he paasivat asiaan sisalle helpommin. Naita olivat

muun muassa asiakaskokemus, arvo, lisdarvo, asiakaslaheisyys ja asiakasymmarrys.

ARNON  MuoDeSTUMISEN
PYRAMIDI

poRrets AYRITR MSeN

Ma\muu\-\"m

Lok (e e

Tuwlariem) 21, 75

KUVA 24. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2016, 75)

Jotta osallistujien oli helpompi paasté sisélle Tilapuodin kehittdmiseen, toteutettiin heille
seuraavaksi ideapuu-ideointimenetelma. Seinélle oli laitettu nelja flappipaperia, joihin oli
piirretty puu. Jokainen flappipaperi oli teemoitettu samoilla pa&aiheilla, kuin samankal-
taisuuskaavion padaiheet olivat. Aiheet olivat siis markkinointi, asiakaspalvelu, palvelut
ja tuotteet. Jokaiselle annettiin nippu post-lappuja ja kymmenen minuuttia aikaa ideoida

niin monta asiaa, mika liittyy kyseiseen aiheeseen.
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Ideapuuta kédytetdan erilaisten ideoiden tai toiveiden kerddmiseen nopeasti. Puu on maa-
lattu taustalle siluetiksi. Osallistujat laittavat oman idean, toiveen yms. puiden lehtien
kohtaan omalla paperilla tai kirjoittaa asian lehtiin. (Soininen 2011, 22.)

Kuvassa 25 on tydpajan ideapuut. Ideapuut kasiteltiin yhdessé dialogissa ennen kuin siir-
ryttiin toiseen ideapajan vaiheeseen. ldeapuu-tehtdvan ansiosta osallistujat innostuivat ja
paasivat sisélle aiheeseen hyvin. Osallistujien ideapuu-merkinngista 16ytyi hyvin paljon

samankaltaisuuksia kuin asiakashaastatteluista.
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KUVA 25. Ideaty6pajan ideapuut; tuotteet, palvelut, markkinointi ja asiakaspalvelu

Seuraavaksi siirryttiin Hautomo-nimiseen tilaan, jossa osallistujille esiteltiin ensimmai-
sen tutkimusvaiheen samankaltaisuuskaavio ja asiakasprofiilit (kuva 26). Osallistujat
osallistuivat niiden l&pikdymiseen innostuneesti ja aiheista syntyi paljon dialogia. Sisél-
|6sté oltiin hyvin samaa mieltd. Varsinkin Tilapuodin tyontekijoille tamé hetki oli &&rim-
maisen tarked. Asiat tehtiin nakyvaksi ja se sai aikaan tyontekijoissd innovoivan asenteen.

Ty0pajassa alettiin jo suunnittelemaan, kuinka keittion kotiruoka- ja juhlatilaustuotteiden
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tilaaminen voitaisiin tehda asiakkaalle viela helpommaksi. Téhan alettiin pohtia erilaisia
digitaalisia ty0okaluja verkossa. Toimenpiteiden suunnittelu ja toteutus alkavat kuitenkin
vasta tdman tutkimustyon jélkeisissé vaiheissa.

|

KUVA 26. Samankaltaisuuskaavio ja asiakasprofiilit

TyOpajassa siirryttiin viimeiseen osaan. Siind tehtiin Business Model Canvas, jota kési-
teltiin tdman tutkimuksen 3.5 Palvelumuotoiluprosessissa. Osallistujat jaettiin kahteen eri
ryhméén. Kuvassa 26 on toisen ryhman liiketoimintamallin kehitystyota. Heille selitettiin
Business Model Canvas:in sisélto ja tarkoitus. Sen jalkeen heille jaettiin tyhjat lomakkeet.
Tyhjat lomakkeet otettiin internetistd Wellbe oy:n koulutuspalveluiden internet-sivuilta
(Liite 2). Osallistujat aloittivat k&sitell& asioita mielenkiintoisella ja innostuneella asen-

teella. Kuvassa 27 kdydaan lapi Business Model Canvas mallia.
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KUVA 27. Tilapuodin Business Model Canvas ideatytpajassa

Business Model Canvasin jalkeen késiteltiin lyhyesti siséltoja. Taytetyt lomakkeet kuva-
taan kuvassa 28 Business Model Canvasien materiaali on merkittavaa tietoa tdman tutki-
muksen tuloksiin. Sisaltd ké&sitelld&n tyon tuloksissa seuraavassa osiossa. Yhdessa kes-
kusteltiin my®os siitd, miten asioita viedadn kaytantdoon ja kuinka liiketoiminnan kehitta-
minen jatkuu johdonmukaisesti myos tulevaisuudessa. Yhdessé sovittiin, etta tutkimuk-
sen tulokset esiteltdisiin koko henkilokunnalle. Sen jalkeen Tilapuodin henkildkunta,
Ahlmanin johto ja tdmén tyon tekija kokoontuisivat yhdessa ja késittelisivat, miten tésta
eteenpdin jatkettaisiin ja toteutettaisiin kehitystyotad. Tama osio ei kuitenkaan kuulu enda

tdhan tutkimustyohon.
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KUVA 28. Business Model Canvasin tuotokset ideatydpajassa

IdeatyOpaja lopetettiin ryhmisséd Motorolan késittelylla. Motorola on tdmén tyon tutkijan
arjen tyokalu omassa arkityossaan opettajana. Motorola kuuluu Ahlmanin opettajien pe-
rustyokaluihin valmentavan opettajuuden mallissa. Tydkalu on otettu kayttoon Tiimiaka-
temialta Tiimiakatemian perustajalta Johannes Partaselta. Suurin osa Ahlmanin opetta-
jista on kéynyt tiimimestarikoulutuksen Tiimiakatemialla Jyvaskyldssa. Motorola toimii
arvioinnin tyokaluna, kun projekti tai esimerkiksi tyopajatoiminta paatetddn. Motorolaa

kisitelladan Partasen kirjassa ” Tiimivalmentajan parhaat tyokalut”.

Motorolassa vastataan seuraaviin kysymyksiin:
% Mika meni hyvin?

% Mik& meni huonosti?

% Mitd opimme?

s Mitd viemme kéaytantoon?

(Partanen 2011, 66)
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Ty0 péaatettiin arviointiin, koska sen avulla ideointipaja tavallaan suljettiin. Arviointi on

tarkedd myos henkilokohtaisen oppimisen nakokulmasta. Arvioinnin avulla myos reflek-

tointi on helpompaa ja tulevaisuuden kehittdminen tehdadn nédkyvammaéksi. Seuraavat

asiat on kirjoitettu suoraan osallistujien arvioinneista.

1. Ildeointipajassa meni hyvin:

a.

i

Q o

o Q —Hh o

pohjustus oli hyva

pohjaty0 ideapajaan oli tehty hyvin: pdastiin hyvin suoraan asiaan
selked asiajarjestys

ihanat kuvat

selked kommunikointi

harvinaisen yksimielinen nédkemys ongelmista ja hyvista asioista
mielenkiintoinen l&hestymistapa ja esitys

innostava

toteutus oli onnistunut

aihealueet hyvét

profilointi selkeytty

2. ldeointipajassa meni huonosti:

a.

b.

C.

kaikki kutsutut eivét tulleet paikalle mm. johdon henkildiden lasndolo olisi
ollut merkittavaa
iso kokonaisuus

vahan aikaa

3. Mité opittiin:

a.

=

a o

@

uusia ndkokulmia ideointiin

erilainen tapa / nakékulma kehitystyéhon

asiakkaan kanssa kommunikointi -> suuri merkitys

opiskelijoiden sisdénajo Tilapuotiin on tehtava paljon paremmin
Tilapuodin kehittdmiseen liittyvié asioita

suurin osa asiakkaista tosiaan on opiskelijoita ja heitd jotenkin pidetdan

silti ” huonompana” asiakaskuntana. Téhdn muutos ehdottomasti.

4. Mité vien kaytantoon:

a.

ajatusmallia asiakkaan kohtaamisesta -> asiakaslahtoisyys, yksilollisyys
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o

tuotteistaminen

vakiointi

e o

aukioloaikojen laajentaminen

@

ei pakata kaikkea valmiiksi

f. ruuan kehittdminen (esimerkiksi péivallinen nopeasti perheelle Tila-
puodista)
brandays keittidtuotteissa

h. yhteistyd

I. liiketoiminnan kehittdminen

J. ovelta ovelle mainostus

K. tuotteiden l&pik&ynti -> mika on turhaa, mita lisa&, Less is more, |

I.  lisda henkildkohtaista ja yksilollisempaa palvelua

m. lisdd omia tuotteita
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

5.1 Tilapuodin kehittdmisen tulokset

Jotta kehittymistd tapahtuu rohkeiden kokeilujen ja innovointien avulla, on tarke&é, etta
organisaatio on sisdistanyt innovaatiokulttuurin elementit. Palvelumuotoilun tavoitteena
on ymmartaa paremmin ihmisid, heidan eldmaénsa ja tarpeitaan. Tarkeda on myds havaita
uusia palvelu- ja liiketoimintamahdollisuuksia ja suunnitella toimivia palveluja seké to-
teuttaa tehdyt suunnitelmat. (Tuulaniemi 2016, 111.) Asiakasymmarryksen kasvattami-
nen on yksi palvelumuotoilun kriittisimmista vaiheista. Téssé vaiheessa keratéan ja ana-
lysoidaan suunnittelua ohjaavaa asiakastietoa. Loppukéyttdjien todelliset tarpeet ja mo-
tiivit ovat erittdin tarkeda tunnistaa ja ymmartaa, koska nain palvelutuote voi vastata kayt-
tajien tarpeita ja menestyd markkinoilla. (Tuulaniemi 2016, 142.) Palvelun keskitssa on
ihminen, joka on palvelun kéytt4ja. Han on asiantuntija omassa eldmésséén ja toiminnas-
saan. Palvelumuotoilun yksi keskeisimmisté ajatuksista on palvelun eri osapuolten mu-
kaan ottaminen palvelun kehittdamiseen. Loppukayttajan ottaminen mukaan palvelun tai
tuotteen kehittdmiseen edistéa suunnittelua, tiedon kulkua ja arvon muodostumista. (Tuu-
laniemi 2016, 116 — 117.)

Taman tyon yksi tarkoitus oli lisitd asiakasymmarrystd palvelumuotoilun elementtien
avulla. Avuksi otettiin kayttajalahtoisyys, jossa asiakkaat otetaan mukaan kehittdmiseen.
Tutkimusmenetelmiksi valittiin havainnoinnin lisdksi haastattelu ja ideointitytpaja.
Haastattelut purettiin samankaltaisuuskaavion ja asiakasprofiileiden avulla. Palvelumuo-

toilun avulla saatiin kdyttajista tarkeaa tietoa ja samalla asiakasymmarrys lisaantyi.

Seuraavaksi késitelld&dn haastattelujen tuloksia, jotka ovat syytd ottaa huomioon Tila-
puodin tulevissa kehittdmistoimenpiteissd. Samankaltaisuuskaaviossa kasiteltiin asioita
tuotteitten, palveluiden, asiakaspalvelun ja markkinoinnin nakdkulmista. Seuraavassa ké-

sitellddn merkittdvimpid tuloksia niista.

Tuotteet: oman tilan meijeri- ja keittiGtuotteisiin satsattava, meijerituotteet ovat brandi,
keittidtuotteista taytyy myds tehdd brandi, Ahlmanin miljédseen sopivia tuotteita (ei esi-
merkiksi amerikkalaisia cup-kakkuja), kotitekoisuus ja puhtaita raaka-aineita arvostetaan,

“tuotteet kuin késit6itd”, saatavuuden varmistaminen, ruoka-annoksia omasta keittiosta,
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nyt turhia tuotteita paljon, tuotteet ovat sekavasti esillg, selkeyttd ryhmittelyyn, opiskeli-
jatyot erikseen esille, l&hituottajilta erilaiset jauhot ja luomukanamunat kiinnostaa, kah-
vilan tuotteet houkuttelevammin esille, tilaustuotteet keittiostd, tuotteisiin opiskelija- ja
henkilokunnan hinnat (vaikka pieni alennus, lisdd "me-henked”), kausituotteita keittiosta,

ekologisuus esim. tuotepakkauksissa

Palvelut: asiakaspaikkoja lis&a kahvilaan (isojen ikkunoiden luokse), terassi viihtyisdm-
maksi, kerran kuussa Tilapuodin tori, pienet tarjottimet kayttéon kahvilaan, aukioloaikoja
pohdittava tarkemmin (esimerkiksi lauantaisin auki, arkisin pidempé&an), Tilapuodin

edusta houkuttelevammaksi, miljoon hyddyntdminen palveluissa (puutarha & eldimet),

Asiakaspalvelu: yksilollisyyden lisddminen, asiakaslahtoisyyden korostaminen, tari-
noita ja kertomuksia historiasta ja tuotteista, tuotteille tarinat, asiakkaiden huomioiminen
alusta loppuun, pienid eleitd tilanteen salliessa (esimerkiksi ”santsikahvin” kaataminen

poytaan, oven avaaminen vanhukselle), tuotetuntemus, opiskelijoille parempi perehdytys

Markkinointi: alueen taloihin suoramarkkinointia, Ahlmanin tuotteista infoa l&hialu-
eelle (ilmoitustaulut, omakotitaloyhdistys), opiskelijoiden hyddyntdminen markkinoin-
nissa, ndkyvyyden lisadminen (viitoitukset alueella), jo olemassa olevien asiakkaiden
huomioiminen, tuotemaistatus, yhtendinen vaatetus henkilokunnalla, ulos standi, sosiaa-
linen media, kokousasiakkaille yksiléllinen markkinointi Tilapuodista esimerkiksi ko-

kouksen alussa

Asiakasprofiilien avulla saatiin tirkeaa tietoa asiakassegmenteista. Aikaisemmin henki-
I6kuntaa ja opiskelijoita ei oltu pidetty Tilapuodin merkittavina asiakasprofiileina. Tutki-
muksessa ne nousivat eldkeldisten kanssa merkittdvimmiksi asiakasprofiileiksi. L&hiseu-
dun asukasprofiili ja kokousasiakasprofiili nousivat asiakasprofiileiksi, joihin kannattaa
panostaa. Nama4 tiedot auttavat Tilapuodin henkil6kuntaa ja johtoa suunnittelussa, ideoin-
nissa ja paatoksen teossa. Lisdksi ne auttavat palveluiden ja tuotteiden profiloinnissa,

kohdentamisessa, markkinoinnissa ja viestinnéssé.

IdeointityOpajassa toteutettiin kahdessa eri ryhméssa Business Model Canvas, jonka mal-
lia ké&siteltiin tdmé&n tutkimustyon luvussa 3.3 Palvelumuotoiluprosessi. Kuvassa 29 esi-

tell&&n kuva taulukosta, jossa on yhdistettyna kahden ryhman tulokset. Merkittavaa on se,
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ettd kéayttajat ja henkilokunta ovat yhdessa saaneet aikaan liiketoiminnan suuntaviivoja.

Kuvan jalkeen kaydaan Iapi viel& jokainen kohta yksitellen.

W
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KUVA 29. Tilapuodin Business Model Canvas

Avainkumppanit: Henkil6kunta, opiskelijat, keitti6, l&hituottajat- ja tavarantoimittajat,

maitobaari, Tilameijeri, Reko, Rekola Biodyn

Kriittiset resurssit: osaava ja ammattitaitoinen henkilékunta, miljoo, tila (etenkin kah-

vila), hyvét tuotteet

Kriittiset tehtavat: riittdva perehdytys ja tiedonkulku opiskelijoille, yhteiset toimintata-
vat ja sdannot, riittdvyyden varmistaminen, tuotteistaminen (vakiointi), brandéys, masso-
jen tuottaminen riittdvasti ja aina, hinnoittelukoneen lapik&ynti / uusiminen

Arvolupaus: késityona tehtya, lahelld tuotetuista / suomalaisista raaka-aineista maukasta
jatuoksuvaa (ravinteikkaita) tuotteita, luomu- ja lahituotteessa tuotteen sisalto ja alkupera

=>» sisalto, laatu, alkuperd, tarina/ historia
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Asiakassuhteet: huolehditaan tuotteen laadusta ja saatavuudesta, asiakaslahtdisyys, yk-
silollisyys, neuvova ja kertova, tarinat, henkilokohtaisuus, aito lasndolo, oikea tieto

Asiakkaiden tavoittaminen: sisdinen markkinointi (sdéhkoposti), tdsmaiskut, sosiaalinen

media, l&hialueen markkinointi (kanta-asiakkaat)

Asiakassegmentit: opiskelijat, henkilokunta, eldkeldiset, lahiseudun asiakkaat, kokous-

asiakkaat

Kulurakenne: palkat, raaka-aineet, kiinteisto, laitteet, muut kulut

Kassavirta: suurin tuloerd omat tuotteet, ostohinta x kerroin, raaka-aine x kerroin

Yksi tyon tavoite oli 16ytdd Tilapuodille merkitystason arvon elementteja. Kuvassa 30
kasitellaan tutkimusten tuloksia arvopyramidin avulla, joita tutkimuksessa I6ydettiin.

Kaikki tasot ovat merkityksellisid toiminnan kannalta.

Toiminnan taso: tuotteet taytyy olla lahi-ja luomutuotteita (yrityksen toiminta-ajatus),
nakyvyys, oikeat lahituottajien tuotteet, opiskelijoiden perehdyttdminen nékyy asiakas-
palvelussa, hyvé asiakaspalvelu, asiakaspaikkojen lisddminen, opiskelijoiden mukana
oleminen markkinoinnissa, ulos standi, viitoitukset, infoa lahialueelle, aukioloajat saavu-
tettavammaksi ja selkedammaksi, yhtendinen ja siisti vaatetus henkilékunnalle, selkea

esille laitto ja ryhmittely tuotteissa

Tunteiden taso: asiakaslahtdisyys palvelussa (alusta loppuun), ystavalliset eleet, terassi-
ja siséantulo viihtyisimmaksi, henkilokunta- ja opiskelijahinnat, verkkokaupan kehitta-
minen -> saatavuus helpommaksi, sosiaalinen media tunteisiin vetoavaksi, suoramarkki-
nointi 1dhialueelle (“te olette tirkeitd”), tuotetuntemus, tuotemaistatus, kiinnostavat 1&hi-

tuottajat

Merkitystaso: tarinat ja kertomukset tuotteista ja historiasta, oman tilan tuotteet, miljoo,
yksil6llisyyden huomioiminen jokaisessa vaiheessa, ekologisuus, kotitekoisuus, tuotteet

kasityota, tarkka alkuperd, Ahlmanin tapahtumat (toritoiminta)



87

KUVA 30. Tilapuodin tulokset arvopyramidilla

Téssé tutkimuksessa toteutettiin palvelumuotoiluprosessista madrittely- ja tutkimusvai-
heet. Henkilokunnan teht&véksi jaé vaiheet suunnittelu, tuotanto ja arviointi. Taméan tut-
kimuksen jélkeen kootaan yhteen Tilapuodin tyontekijd, ravintolap&allikko, ruokalan
tyontekija, meijerin tyontekijé, toimitusjohtaja seka hotelli-, ravintola- ja cateringalan
koulutuspaallikko. Heille esitetadn tutkimustulokset ja suunnitellaan yhdessd, miten lii-
ketoiminnan kehittdminen jatkuu.
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5.2 Tyon johtopaatokset

Palvelumuotoilun yksi keskeisimmistd ominaispiirteistd on kokemuksellinen suunnittelu,
jolloin visualisointi ja prototypointi korostuvat (Ojasalo ym. 2014, 72.) Visualisoinnilla
tarkoitetaan sitd, etta jokin asia tehddén nakemaéll& havaittavaksi. Siind tieto esitetaan ih-
misen omaan ymmarryksen muotoon. Visualisointia voidaan kéyttaa sekd kommunikaa-
tio- ettd suunnitteluvalineend. Taman avulla luodaan ymmarrys seké itselle ettd muille

esimerkiksi tutkittavan asian sisallosta. (Tuulaniemi 2016, 114-115.)

Tyon tekijélle oli alusta asti selvaa, etté tyo tehddan mahdollisimman visuaalisesti. Silloin
tyosté tulee syvempi, ainutlaatuisempi ja vield enemman tyon tekijan nakoinen. Visuali-
soinnin avulla tutkimuksen eri vaiheissa kayttajat ja henkilokunta on helpompi ottaa mu-
kaan prosessiin. Tutkimuksen lapikdyminen ja lukeminen ovat helpompaa visuaalisten

kuvien avulla. Samalla se lisdd myos koko tutkimuksen luotettavuutta.

Palvelumuotoilu on konkreettinen ldhestymistapa tutkimukselle, jonka tarkoituksena on
tukea asiakkaiden arvontuotantoa. Se on l&hestymistapa, joka tuo syvallista asiakasym-
marrysté liiketoimintaan. (Ojasalo ym. 2014, 72.) Palvelumuotoilun ominaispiirre on se,
ettd hyddynnetaan erilaisia menetelmid monipuolisesti. Prosessin alkupadssa korostuu
sellaiset menetelmat, joilla pyritadn ymmartdmaan asiakkaat ja kayttotilanteet. Naita ovat
esimerkiksi haastattelut ja havainnointi. Haastattelut tehdaén usein aidossa ymparistdssa
kayttajien lahell&. (Ojasalo ym. 2014, 76.)

Tutkimusmenetelmien valinta onnistui erinomaisesti ja ne yhdessa tukivat toinen toisiaan
ja tekivat tyosta luotettavan. Havainnointia tehtiin tutkimuksen alusta loppuun asti. Lo-
pussa annettiin vield Tilapuodin henkilokunnalle havainnointitehtava, jonka avulla halut-
tiin varmistaa haastattelutulosten oikeellisuus. Tdmé osoittautui tutkijalle tarkoituksen-
mukaiseksi toimenpiteeksi. Alussa havainnointia olisi pitdnyt kirjata viel&d johdonmukai-
semmin ylos. Sité tehtiin vain satunnaisesti. Kirjaaminen olisi helpottanut asiakasymmar-
ryksen saamista ja sen analysointia. Tutkimuksen alussa paatettiin jo varhain, etti haas-
tattelut toteutetaan suullisesti kéyttdjien luona Ahlmanilla ja lahelld olevassa ymparis-
tossa. Aluksi se tuntui vieraalta ja siind mentiin mukavuusalueen ulkopuolelle. Haastat-
telut eivat aluksi edenneet siind tahdissa kuin oli suunniteltu. Lopulta, mitd pidemmalle
haastatteluja paastiin, sen mielenkiintoisemmaksi ja rennommaksi tilanteet kavivat. Kayt-

tajien keskelld asiakasymmarrys alkoi nousta ja tutkija ymmarsi haastattelujen sisallén
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suuren merkityksen ja arvon. Merkityksellisié tietoja alkoi tulla ja se lisési myos tutkijan

innostuneisuutta tyota kohtaan. Tunne siitd, ettd palvelumuotoilu toimii, oli palkitsevaa.

Tutkimuskysymysten teemat laadittiin yhdessa silloisen Tilapuodin paallikon kanssa.
Teemat olivat hyvat, mutta haastattelurunko oli jahmeé ja palvelumuotoilun elementtei-
hin n&hden jopa epdjohdonmukainen. Niiden suunnitteluun olisi pitanyt nd&hda enemman
vaivaa ja ennen kysymysten suunnittelua olisi pitanyt lukea teoriamateriaalia viela enem-
man. Tilanteen pelasti onneksi suullinen haastattelu, jossa vuorovaikutuksella oli suuri
merkitys. Nauhoitus osoittautui hyvaksi vaihtoehdoksi, koska siina sai keskittyd 100 %
haastattelutilanteeseen ja asiakkaaseen. Haastattelut purettiin litteroinnin avulla saman-
kaltaisuuskaavioksi ja asiakasprofiileiksi. Asiakasprofiileiden sisaltéon vaikutti haastat-
telun lisdaksi my0Os havainnoinnit. Litterointi osoittautui ty6laéksi, mutta mielenkiin-
toiseksi vaiheeksi. Litteroinnin aikana huomasi, kuinka merkityksellista oli haastattelujen
nauhoitus. llman nauhoitusta olisi monta asiaa jadnyt huomioimatta. Litteroinnin tekoa
olisi helpottanut se, ettd ne olisi tehnyt heti haastattelujen jalkeen ja haastattelut olisivat

voineet olla vahan pienemmalla aikavalilla.

Samankaltaisuuskaavion tekeminen visuaalisesti oli erinomainen valinta tutkimusten pur-
kamiselle ja se helpotti jasentdaméaan helposti tutkimustiedon. Ne otettiin mukaan mygds
ideatydpajaan. Osallistujat pajassa osallistuivat innokkaasti ja dialogisesti samankaltai-
suuskaavion asioihin. Teemat poimittiin haastattelupohjan teemoista. Teemoissa oli aihe
asiakaspalvelu”, joka olisi voinut olla jokin muu esimerkiksi asiakasldhtoisyys. Tama
olisi sopinut paremmin palvelumuotoilun termeihin ja ajatusmalliin. Samankaltaisuus-
kaavioon nousi paljon merkityksellisia asioita ja ndin ollen saatiin monta kehitysnakdkul-

maa tulevaisuudelle.

Hankitusta asiakasymmaérryksestd rakennetaan asiakasprofiileja. Ne ovat kerattyyn tie-
toon pohjautuvia fiktiivisia henkilokuvia. Hanelle tehddan visuaalinen kuvaus ja siind
kerrotaan muita mahdollisia kuvaavia asioita. Naiden avulla pyritddn ymmartdmaan asi-
akkaan arvonmuodostus. Asiakasprofiili on arvokas tyokalu. Sen avulla kehitteill4 olevaa
palvelua on helpompi ideoida aidosti asiakkaan nakokulmasta. Merkittdvaa on myos se,
etté asiakasprofiilit auttavat ymmartaméaan, minkalaiselle asiakasryhmille palvelua ollaan

suuntaamassa. (Ojasalo ym. 2014, 77.)
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Asiakasprofiilien rakentaminen hankitusta asiakasymmarryksesta osoittautui erittéin
merkitykselliseksi. Niissd onnistuttiin luomaan aito mielikuva asiakkaan kuvasta, tar-
peista, arvomaailmasta, unelmista ja elaméantilanteesta. Asiakasprofiilit k&siteltiin idea-
tyopajassa. Sielld huomattiin yhteisesti, ettd Tilapuodissa ei olla ymmarretty opiskelijoi-
den ja henkilékunnan térkeda roolia asiakassegmentteind. ldeointitydpajassa asiakaspro-
fiilien kasittely heréatti paljon keskustelua ja kehittamisideoinnit lahtivat innostuneesti
liikkeelle.

Erilaiset luovat ja yhteisélliset tutkimusmenetelmat voivat lisatd uusia nékokulmia, ide-
oita ja ratkaisuja kehittamishankkeeseen. Positiivinen ja avoin ilmapiiri on valttdmaton
luovan ongelmanratkaisun kannalta. Luova toiminta vaatii vetgjalta taitoja ja luovan on-
gelmanratkaisun menetelmien hallintaa ja ryhmaén jasenilté taas ryhmassa toimimisen tai-

toja ja luovaa ajattelutapaa, asennetta ja kykyja. (Ojasalo ym. 2014, 158-159.)

Ideointitytpajan toteutus suunniteltiin huolellisesti ja se helpotti kdytdnnon osuutta. Osal-
listujat osallistuivat tydpajaan avoimin mielin ja jokaisella oli motivaatio olla paikalla.
IImapiiri oli luova ja innostava. Ideointityopaja pidettiin vuorovaikutteisesti ja se selvasti
edisti ideointipajan onnistumista. Luovan toiminnan jalkeen tehtiin Business Model Can-
vas, joka osoittautui hyvaksi toimenpiteeksi. Vaarana olisi voinut olla se, etta osallistujat
olisivat kokeneet sen luovan osion jalkeen liian haastavaksi. Osallistujissa oli joukossa
myaos Tilapuodin kanta-asiakkaita ja heidan lasndolonsa selvasti koettiin hyvéksi, mielen-
kiintoiseksi ja kehittdvaksi asiaksi. Kutsutuista moni jatti tulematta ja se olikin selvasti
suuri pettymys kehitysndkokohdan kannalta. Varsinkin Tilapuodin tyontekijat kokivat,
ettd johdon olisi pitanyt olla paikalla. Tdmén avulla kehittyminen kulkisi varmemmin ja
kaikilla olisi samanlainen ndkemys asiasta. Vaarana on nyt se, ettd tyontekijoiden ja joh-
don ndkemykset eivat taysin kohtaa tulevissa kehittdmistoimenpiteissa. Aikaa ideoinnille
olisi voinut olla vield enemman. Asiakokonaisuudet olivat laajoja, joten niihin olisi voinut
kayttaa paljon enemman aikaa. Lisaksi osallistujat olivat hyvin positiivisia ja innostuneita

ja keskustelua syntyi paljon.

Seuraavaksi késitelladn kehittdmishanketta etenemisen nakokulmasta. Kuviossa 12 esi-
telldan tutkimusprosessi. Aihe sovittiin elokuussa 2016 ja silloin kehittdmishanketta koh-
taan alkoi suuri innostus. Kirjallisuutta luettiin ja runkoa tyolle alettiin tydstaa syyskuussa

2016. Prosessin eri vaiheissa oli kuitenkin vaikeuksia. Alun innostuksen jalkeen arjen



91

Kiireet veivat mennessadn. Aikaa ajattelulle ja suunnittelulle olisi tarvittu paljon enem-
man. Kehityshanke oli mielessa koko ajan ja valilla siitd muodostui jopa stressid. IThmi-
selle, joka on tottunut, ettd tekemattomia toita tehdéan tehokkaasti alta pois, ei ollutkaan
helppoa, kun tyo ei edistynyt. Se niin sanotusti roikkui mielessd, mutta aikaa ei ollut sen

suunnitteluun ja tekemiseen.

B DD

KUVIO 12. Tutkimusprosessi

Haastattelurunko tehtiin yhdessa tydntekijoiden kanssa, mutta omasta paremmasta suun-
nittelusta olisi ollut hyotya esimerkiksi kysymyksiin ja niiden sisaltéihin. N&in jalkeen-
péin ajateltuna sielld olisi voinut olla kysymyksid, joiden kautta olisi saanut tietoa ihmisen
elamaéstd, kokemuksista, kayttaytymisestd ja unelmista. Nain asiakkaiden ymmarrykseen
oltaisiin péasty vield vahvemmin sisdan. Havainnointi aloitettiin alkuvaiheessa. Siina
kompastuttiin samaan nakokulmaan. Jos kirjallisuuden lukemiseen, etsimiseen ja niiden
asioiden oivaltamiseen olisi ollut enemman aikaa, olisi havainnointi myos ollut johdon-
mukaisempaa ja merkintdjen ylos kirjaaminen systemaattisempaa. Haastatteluja tehtiin
pitkallé aikavélilla. Niissa piti menn& mukavuusalueen ulkopuolelle ja sen sek& ajan puut-
teen johdosta ne aluksi etenivét hitaasti. Se, ettd menndén kayttajien omaan aitoon mil-
jo0Oseen ja ollaan heistd aidosti kiinnostuneita, vaatii aikaa, rohkeutta ja luovuutta.

Mitd pidemmalle haastatteluissa mentiin, sitd enemman innostusta ty6td kohtaan tuli.
Haastattelujen ja havainnoinnin edetessa suurin oivallus oli se, ettd kéayttdjilta saatu tieto
on tosi arvokasta ja merkittavaa. Kéayttajat nékivat asiat ulkopuolelta aidosti, mitd orga-

nisaation tyontekijat eivat ole valttdmatta ndhneet. He ovat liian l1&hell& asioiden kanssa
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paivittdin. Palvelumuotoilun avulla paastiin kehittdmisasioihin luonnollisesti sisaan ja se

avasi asiat monesta nakdkulmasta aivan uudelle tasolle.

Kehityshanke alkoi edetd reippaammin helmikuussa 2017. Siihen vaikutti monet asiat.
Asiakkailta saatu tieto koettiin tosi arvokkaaksi ja tarkeaksi. Samoihin aikoihin kriittinen
ohjauskaynti TAMK:ssa ohjaavan opettajan kanssa avasi ajatuksia aivan uudelle tasolle.
Kaynti oli seké tutkimuksen ettd koko opintojen yksi tarkeimmista oppimisen hetkista.
Samoihin aikoihin myds yksityiselaméssa oli enemman aikaa tyotd kohtaan. Tutkimus
alkoi edetd kovaa vauhtia eteenpéin. Haastattelut ja havainnointi saatiin paatokseen ja
niiden analysointi alkoi. Analysointivaihe oli todella merkittdva, koska tulokset alkoivat
olla nékyvia. Samankaltaisuuskaavion ja asiakasprofiilien tekeminen olivat innostavia ja
visuaalisuuden avulla niissa sai toteuttaa luovuutta. Talléin ymmarrys palvelumuotoilua

kohtaan alkoi syventya.

Ideointitytpajan toteuttaminen vaati suunnitelmallisuutta ja paljon esivalmistelua. Hy-
vien suunnitelmien avulla osallistujat paasisivat paremmin aiheeseen sisélle. ldeointityo-
paja meni kaiken kaikkiaan erinomaisesti. Aikaa tosin olisi tarvittu enemman. Ahlmanin
johdon l&sndolo tydpajassa olisi ollut tarpeellista. Heidat kutsuttiin, mutta heille tuli viime
hetkell& esteitd. ldeointitydpajassa keskusteltiin aidosti ja rohkeasti seka kaikilla oli in-
novatiivinen asenne paalla. Sielld arvostettiin asiakkaiden lasnédoloa ja kayttajalahtoista
tutkimusta ylipaatdan pidettiin merkittdvana. Motorolan lapikdyminen (4.5 ldeointityo-
paja) oli onnistunut paatos ideointitydpajalle. Ideointitydpajassa tapahtui paljon henkil6-
kohtaisia oivalluksia, joka edesauttaa asioiden eteenpdin menemistd myos tdmén tutki-

muksen loputtua.

Ideointitytpajan jalkeen alkoi kova tahti tyon loppuun saattamisessa. Ahlmanin toimitus-
johtaja Timo Jaakkolan kanssa keskusteltiin tyon merkityksesta liiketoiminnassa ja siité,
etté se olisi hyva saada paatokseen kesdén mennessa. Tassa vaiheessa ymmarsin, etté teo-
riaosuus olisi voinut olla syvéllisempi, mutta pidin kehityshankkeelle merkittavdampéna
saada valmiiksi nopeasti ja sen avulla liiketoiminta saa sen heti kdyttoonsé ja suunnitel-

mat ja toimenpiteet kaynnistyvat nopeammin liikkeelle.

Tutkimusta analysoitiin ja niistd saatiin tuloksia aikaan. Tilapuodin liiketoiminnan tulok-
sia kasiteltiin jo edellisessa kappaleessa 5.1 Tilapuodin liiketoiminnan tulokset. Tyén

avulla saatiin uusia ideoita palveluihin, tuotteisiin, markkinointiin ja palvelukokemuksiin.
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Asiakaslahtdisyyden ja yksilollisyyden lisédminen oli merkittava kehittdmisnakdkulma
asiakkaiden ja koko liiketoiminnan kannalta. Asiakasprofiilien I16ytdminen ja niiden auki
avaaminen oli varmasti yksi tarkeimmista tuloksista. Aikaisemmin ei olla ymmarretty
henkildston ja opiskelijoiden arvoa. Henkilokunta ja asiakkaat haluttiin ottaa alusta l&h-
tien mukaan tutkimukseen. Siind onnistuttiin! Projektin eri vaiheissa oli hankaluuksia
ajan puutteen vuoksi. Kuitenkin asiakkaiden ja henkilokunnan mukaan ottamisen avulla,
ty6 sai syvyyttd, merkityksia ja tuloksia syntyi lopulta paljon. Asiakasymmarrysta lisét-
tiin ja kehitystyon tekijé aloitti jo ymmarryksen jakamisen ideointipajassa myds tyonte-
kijoille ja muille osallistujille. Merkitystason arvoelementteja I0ydettiin ja niita lahdetaan
tulevaisuudessa kehittamaan ndkyvammaksi. Business Model Canvasin avulla saavutet-
tiin liiketoiminnan kehittdmisen kannalta tarkedd sisaltoa. Sisaltdjen lapikdyminen ja auki

Kirjoittaminen lisda uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja parantaa kilpailukykya.

Henkilokohtaisella tasolla saavutettiin itselle asetetut vaatimukset. Tyosta haluttiin: visu-
aalinen ja henkilokunta ja asiakkaat haluttiin ottaa vahvasti mukaan kehittdmistyéhon.
Tama tyo opetti paljon liiketoiminnan kehittdmisestd. Palvelumuotoilun siséltoon paastiin
lopulta hyvin sisélle. Palvelumuotoilu ja sen ymparilla olevat asiat ymmaérretadan nyt niin
merkittdvana, etté jopa jatko-opintoja pohditaan palvelumuotoilun ympdrille. Asiakasym-
marryksen avulla my6s asiakaslahtdisyyden ja yksilollisyyden merkitykset palvelukult-

tuurissa ovat suuria omia oivalluksia tyon aikana.

Validiteetilla tarkoitetaan sitd, miten hyvin tutkimuksessa kaytetty tutkimusmenetelma
mittaa juuri kyseisen ilmion ominaisuutta, mitd tutkimuksessa on tarkoitus mitata. Relia-
biliteetilla tarkoitetaan taas sitd, miten luotettavasti ja toistettavasti kdytetty tutkimusme-

netelmé& mittaa haluttua ilmiéta. (Hiltunen 2009, 3,9.)

Tyossa kaytetyt tutkimusmenetelmat toimivat erinomaisesti Tilapuodin kehittdmistydssa.
TyoOn tavoitteena oli ottaa henkilokunta ja kayttajat mukaan tutkimukseen. Havainnoin-
nin, haastattelun ja ideointitydpajan avulla saatiin juuri niité tietoja, mité tutkimuksessa
oli tarkoitus mitata. Tutkimuksen avulla haluttiin lisét4 asiakasymmarrysté ja saada tietoa
asiakkaiden kokemuksista, toiveista, ideoista ja unelmista. N&issa asioissa onnistuttiin.
Henkilokunta otettiin alusta l&htien mukaan tutkimukseen. Sen avulla kehittamistyo ja
sen vaiheet olivat henkilokunnalle luonnollisia. Samalla myos taattiin se, ettd kehittymi-

nen jatkuu myos tutkimustyon jalkeen. Eri tutkimusmenetelmat tukivat toinen toisiaan.
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Haastattelut olivat merkityksellisid, koska niissa mentiin kayttajien luokse aidosti ja so-
siaalisesti. Kayttdjat tunsivat, ettd heista valitetadn ja heidan mielipiteensa ovat arvok-
kaita. ldeointitydpaja osoittautui yhteisollisen oppiminen oivaksi alustaksi. Siella henki-
Iokunta ja kéyttajat innovoivat yhdessa yhteisen pddmaéaran eteen. Osallistujista oli aistit-
tavissa se, etta he arvostivat lasndoloaan ideointityopajassa ja heilld oli innostava ote ke-
hittdmiseen. Havainnointi toimi eri vaiheissa tarkedand tutkimusmenetelména. Aluksi sen
avulla keréttiin tietoa toimintaymparistostd, kayttajista ja heiddn kokemuksista. Lopussa

havainnointi tuki muita tutkimustuloksia.

Reliabiliteetin ndkokulmasta oli tarkedd se, ettd tutkimusmenetelmi& oli kolme erilaista.
Ne tukivat toinen toisiaan ja tekivat tutkimuksesta luotettavamman. Haastattelu aloitettiin
aluksi liian nopeasti suhteessa tutkijan teoriaosaamiseen. Se vahensi tutkimuksen relia-
biliteettia. Mitd pidemmalle haastattelut etenivat, sen enemman tutkija ymmarsi sen si-
séltod. Jos aiheesta olisi ollut enemman teoreettista osaamista haastattelujen alkuvai-
heessa, olisi kysymykset aseteltu kuvaamaan enemman kayttdjien asiakaskokemuksia ja
unelmia. Haastatteluissa haastateltiin erilaisia kayttéjia. Kokousasiakkaita ja henkilokun-
taa olisi pitdnyt haastatella enemman, jotta heidan osalta toistettavuus olisi varmistunut.
Muissa kayttajissé pystyttiin toistettavuus-nédkokulma takamaan paremmin. Haastattelu-
jen litterointi ja suorat lainaukset kayttajilta lisasivat tyon luotettavuutta. Havainnointien
systemaattista kirjaamista olisi pitanyt tehda alusta lahtien paremmin luotettavuuden né-
kdkulmasta. Tydssa onnistuttiin visualisoinnissa, jonka avulla tutkimuksen luotettavuus

taas nousi.

5.3 Tutkimuksen tulokset suhteessa teoriaviitekehitykseen

Teorian l&htokohdaksi tutkimukselle otettiin palvelumuotoilu ja innovointi. Innovointi on
mukana palvelumuotoilun eri elementeissa, joten ndiden teorioiden tutkiminen ja mukaan

ottaminen tuntuivat luonnolliselta.

Palvelumuotoilun tavoitteena on ymmartadd paremmin ihmisid, heidan tarpeitaan ja elé-
mé&énsa. Siind havaitaan uusia mahdollisuuksia ja suunnitellaan erilaisia palveluita esi-

merkiksi analysoimalla, ideoimalla ja visualisoinnilla. (Tuulaniemi 2016, 111.) Asiakas-
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lahtoisia palveluinnovaatioita kehitetadn kayttajien osallistamisen avulla (Solatie & Ma-
keldinen 2009, 28). Palvelumuotoilussa kayttajat ovat keskitssé ja se pohjautuukin kéayt-

tajalahtoiseen suunnitteluun. (Miettinen 2011, 49.)

Tutkimuksen alusta lahtien kéayttajat otettiin mukaan kehitystoimenpiteiden suunnitteluun
kummatkin teorianakokulmat huomioiden. Asiakkaat otettiin keskioon ja kaiken toimin-
nan ldhtokohdaksi. Kuten tuloksista voidaan huomata, asiakasymmérrysta lisattiin mer-
Kittvasti ja niista saatiin paljon uusia ideoita liiketoiminnan kehittamiseen. Tyosta tekee
merkittdvan se, ettd asiakkaat otettiin mukaan tutkimukseen ja tulosten kaytantoon vie-

misen avulla yrityksen kilpailukyky paranee.

Palveluinnovaatioita syntyy parhaiten yhteisoppimisen avulla. Siind mukaan kehitykseen
otetaan yrityksen johto, tydntekijat ja asiakkaat (Kallio 2015, 82). Onnistuneen innovaa-
tiotoiminnan toteutusvaiheessa tarvitaan selkeda strategiaa, toimintakulttuuria, osallistu-
jien luovuutta sekd toimivia prosesseja ja jarjestelmié. Toteutusvaiheessa organisaatio op-
pii koko ajan uutta ja ideoiden valintakriteereiden tuleekin olla lapinakyvia. (Solatie &
Makelainen 2009, 178,188.)

Tutkimustulosten aikaansaamiseksi merkittdvaa oli se, ettd kayttajien liséksi tutkimuk-
sessa oli mukana yrityksen johto ja tyontekijat. Johdon tuki ja keskustelut eri vaiheissa
auttoivat tutkimuksen viemista eteenpdin. Tulosten ndkokulmasta henkildston osallista-
misella oli merkittdva osuus tutkimuksessa. Henkil6sto oli aidosti kiinnostunut kehitta-
mishankkeesta koko prosessin ajan. He auttoivat, keskustelivat, tekivét havainnointia ja
osallistuivat ideointityopajaan innostuneesti ja luovasti. Sen avulla tulosten kayttoonotto

tulevaisuudessa on myos hyvin varmalla pohjalla.

Tuote- ja palveluinnovaatiot ovat yleisimpié innovaatiomalleja. Monet yritykset haluavat
uudistaa toimintaansa, jotta kannattavuus ja kilpailukyky paranevat. (Méntyneva 2012,
42.) Palveluinnovaatioissa kehitetddn tai toteutetaan uusia innovaatioita kayttajalahtoi-
sesti. Naita voivat olla tuote, palvelu, brandi, jakelukanava tai toimintamalli. Innovaatio

on tuoretta ajattelua ja se luo arvoa. (Solatie & Makeldinen 2009, 28.)

Tutkimuksessa saatiin kayttgjilta ja henkilokunnalta paljon uusia ideoita tuotteisiin, pal-

veluihin, bréndiin ja palveluun. Tulosten mukaan asiakkaat arvostavat eniten Ahlmanin
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oman tilan tuotteita. Tilameijerituotteiden brandin eteen on tehty ty6td, mutta keittiétuot-
teille pitdisi rakentaa samankaltainen brandi. Tulosten mukaan tuotteiden kotitekoisuutta
seka kasityotd arvostetaan ja kayttajat pitavat tarkeand asiakkaan yksilollisyyden huomi-
oimista. Tutkimuksessa saatiin kéyttéjiltd ideoita markkinointiin, mink& avulla tulevai-

suudessa nakyvyytta lisataan ja saadaan parhaimmassa tapauksessa liséé asiakkaita.

Asiakasprofiilit toimivat keskeisena asiakastutkimuksista saadun asiakastiedon kiteytta-
misen ja esittdmisen menetelméana. Yksittaiset 16ydokset ja etenkin havainnot suuremman
ryhman toteuttamasta toimintamallista ovat merkittavia. Niiden perusteella voidaan l&h-
ted rakentamaan ratkaisuja ja palveluita. Profilointi antaa Kkriittista tietoa palvelusta ja te-
kee helpommaksi paattad, mitka ideat otetaan kehittdmiseen mukaan. (Tuulaniemi 2016,
154-155.)

Asiakasprofiilien lapikdyminen tutkimuksen tulosten kiteyttdmisen menetelménd osoit-
tautui tarkeaksi ja merkittavaksi. Aikaisemmin ei oltu ymmarretty henkil6ston ja opiske-
lijoiden asiakasprofiilien arvoa. Tutkimuksen avulla saatiin selville, ettd padasiakaspro-
fiileja oli kolme: elékeldiset, henkilokunta ja opiskelijat. Tulosten mukaan tulevaisuu-
dessa l&hiseudun asukkaat ja kokousasiakkaat kannattaa ottaa kehittdmiseen mukaan.
Asiakasprofiilien avulla voidaan jatkossa luoda edellytykset asiakaskokemuksille.

Business Model Canvas toimii visuaalisena tytkaluna, kun kehitetddn liiketoimintaa
(Tuulaniemi 2016, 177). Asiakkaat ja henkilokunta toteuttivat yhdessa tutkimuksen mer-
kittdvimmista tuloksista. Business Model Canvasin avulla pystytdan tutkimuksen jalkeen
kayda lapi Tilapuodin toiminta-ajatus ja liikeidea. Henkildkunta ja johto toteuttavat yh-
dessé taman vaiheen. Business Model Canvasin avulla voidaan konkreettisesti tuoda

esille se, kuinka yritys mahdollistaa asiakkailleen arvon muodostumista.

Keskeistd palveluissa on se, miten asiakas kokee palvelun. Asiakaskokemus kattaa koko
yrityksen tarjoaman. Ainutlaatuisia asiakaskokemuksia voidaan suunnitella ja tarjota
vain, kun ymmarretéddn, miten ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen tarjoaman. Asiakas-
kokemus jaetaan kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. (Tuulaniemi
2016, 74.)
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Tulokset purettiin arvon muodostumisen pyramidin avulla, jossa ne jaettiin toiminta-,
tunne- ja merkitystasoihin. Merkitystasolla saatiin selville, mitd merkityksellisia koke-
muksia, oivalluksia tai mielikuvia asiakkaat kokivat palveluista ja tuotteista. Tunnetason
tulosten avulla saatiin selville, mitd henkilokohtaisia kokemuksia ja tuntemuksia asiak-
kaat kokivat palveluista ja tuotteista. Toimintatason tuloksissa saatiin taas selville, miten
yrityksen toiminnan tulee tayttya, jotta silld on mahdollisuus olla markkinoilla. Tulokset
ja teoreettinen viitekehys kulkivat k&sikadessa. Tyon tavoitteena oli 16yt44 arvon muo-
dostumisen elementteja. Tulosten analysoinnin jalkeen huomattiin, etta kaikki tasot ovat
merkityksellisid toiminnan kannalta. Jokaisen arvotason arviointia tarvitaan ja niiden
avulla voidaan suunnitella entistd paremmin toimintaa tulevaisuudessa. Merkitystaso
asiat toimivat tarkednd suunnan nayttdjand kehittdmassa asiakkaille merkityksellisia ja

erinomaisia asiakaskokemuksia.

5.4 Tutkijan oma oppiminen

Lopuksi kasitellaan tutkimusta viela tutkijan tekijan ndkdkulmasta Motorolaa apuna kayt-
tden. Motorola on esitelty tyokaluna téssd opinnéytetyodssa kohdassa 4.5 ideointityOpaja.
Motorolaa kéytetdan esimerkiksi projektin jalkeisessd oppimisen analysoinnissa. Siina
vastataan kysymyksiin: mika meni hyvin, mik& meni huonosti, mita opin, mita vien kay-

tantoon.

Ty0ssa saavutettiin tulokset erinomaisesti ja saatiin paljon merkittavaa tietoa kayttajilta.
Henkilokunta saatiin tyéhén mukaan ja asiakas néhtiin keskitssa koko tutkimuksen ajan.
Henkilokunta innostettiin ideointityopajassa, jonka avulla kehittdminen tydntekijéiden
kesken nahdaan merkittdvand asiana. Teoria ja tutkimus menivit “’kasi kddessa” tutki-
muksen alusta loppuun asti. Palvelumuotoilun teoriaa hyddynnettiin tutkimuksen jokai-
sessa vaiheessa. Arvomerkitykset 16ydettiin ja niitd pystytdan hyodyntadmaan tulevaisuu-
den kehittdmistyossa. Asiakaslahtdisyyden ja yksilollisyyden tarkeydet nousivat tydssa
esille. Tyon luotettavuudessa onnistuttiin. Tyota toteutettiin eri menetelmilld, joten niista
saadut tulokset tukivat toinen toisiaan. Tyo yritettiin myos visualisoida mahdollisimman
hyvin, joka samalla lisési tyon luotettavuutta. Menetelmien valinnassa onnistuttiin ja sen
avulla saatiin my0s paljon arvokasta tietoa kayttajista, heiddn kokemuksista, toiveista ja

unelmista.
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Teoriaosuus oli suppea ja sen lisadmisell& olisi saatu tydhon syvyyttd. Tassa tehtiin kui-
tenkin tietoinen valinta aikatauluongelmien johdosta. Liiketoiminnan kannalta oli mer-
kittdvaa saada ty0 valmiiksi ennen kesad. Projektin eri vaiheissa oli vaikeuksia edetd ja
suurin tyo tehtiinkin viimeisten kuukausien ja viikkojen aikana. Tilapuodin kehittdmis-
asioiden sisalto (tuotteet, markkinointi, palvelut, asiakaspalvelu) oli laaja ja siind piti ottaa
monia asioita huomioon. Tydssa kadytetyt lahteistd otetut kuviot olivat paasaantoisesti
suoraan niista kuvattuja. Kuviot olisi voinut toteuttaa kuviotyokaluilla itse. Lahdekirjal-
lisuutta olisi voinut olla enemmaén ja etenkin kansainvalistd lahdemateriaalia. Kirjallista
raportointiohjetta ei kasitelty missaan vaiheessa tyon aikana tarkasti, joten monessa tek-
nisissa asioissa kompastuttiin virheiden kautta oppimiseen. Tama lisasi luonnollisesti
tyon aikana lisaa tyota tekijélla ja myos ohjaajille. Tyon loppuvaiheessa tuli kova kiire,

koska omat tavoitteet siihen olivat kovat.

Henkilokohtaisella tasolla suurin oppiminen kévi kehitystyon etenemisessé ja teoria- ja
kaytannonosuuden yhteen soveltamisessa. Tyon edetessa oma ymmaérrys palvelumuotoi-
lua kohtaan liséantyi, mika tuntui merkitykselliseltd omassa oppimisprosessissa. Kaytta-
jalahtoisyyden kayttoonotto ja ymmartdminen olivat tarkeita asioita henkilékohtaisen op-
pimisen ndkokulmasta. Opinnaytetyon koko prosessi oli niin iso oppi, ettd sen ymmartaa
vasta tyon tekemisen jalkeen.

Tilapuodin tydntekijoiden ja Ahlmanin johdon kanssa suunnitellaan yhdessa suunnitel-
mallisesti kehittdmistoimenpiteet, vastuuhenkil6t ja aikataulut, jotta kehittdminen voi al-
kaa ja tulokset saadaan vietya kaytantoon. Koko Ahlmanin henkilstélle tullaan pitdmaan
esitys Tilapuodin kehitystyosta. Syksylle 2017 on myds sovittu koko Ahlmanin opiskeli-
joille jarjestettava palvelumuotoilun teemaluento, jossa Tilapuoti Case nostetaan esille.
Tama lisad myos opiskelijoiden opiskeluun lisdarvoa. Kayttajalahtoisyys taytyy ottaa
huomioon tulevaisuuden kehittdmistytssa. Tilapuoti kehittyy johdon, tyontekijoiden ja
asiakkaiden vuoropuhelun avulla. Henkil6kohtaisella tasolla viedaan paljon asioita ja aja-
tuksia kéytantdon. Ne ovat omia oivalluksia, ajattelua, arvoja ja oppeja, joita voidaan
hiljaisesti jakaa seka tyo- ettd yksityiselamassa muille ihmisille. Tdma suuri henkilokoh-
tainen oppiminen on suuressa arvossa jo nyt, mutta syvempi ymmarrys tulee varmasti

vasta tyon jalkeen.
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Liite 1.

TEEMAHAASTATTELUN RUNKO (haastateltava on Tilapuodin asiakas)

1. TAUSTA

- Oletko Tilapuodin asiakas? Jos, kuinka usein asioit siell4?

2. TUOTTEET
- Mit4 mieltd olet Ahlmanin oman tilan tuotteista?

- hinta, laatu, saatavuus, helposti |0ydettavyys
-Mité mielté olet muista myytavista tuotteista?

- hinta, laatu, saatavuus, helposti I6ydettavyys

- Millaisia muutoksia toivot tuotteisiin?

3. MUUT PALVELUT
- Mitd muita Tilapuodin/Ahlmanin palveluita olet kayttanyt?

- Mitd palveluita Tilapuodin kautta voisi olla tarjolla?

4. ASIAKASPALVELU & ASIAKASKOKEMUS
- Miké& on ollut Tilapuodin paras ja huonoin asiakaspalvelutuokio?
- Asiakaskokemus:
- Miten Tilapuoti saavuttaa tarpeesi?
- Mitd tunteita Tilapuoti sinussa herattaa?
- Mita Tilapuodin toiminta merkitsee sinulle? ( esim henkilékohtainen mer-

Kitys, identiteetti yms)?

5. MILJOO, SISUSTUS JA AUKIOLOAIKA
- Kerro ajatuksiasi Tilapuodin miljoostd, sisustuksesta ja aukioloajoista?

- Millaisiin muutoksiin on mahdollisesti tarvetta?

6. MARKKINOINTI 2(3)
- Miten olet saanut tietoa Tilapuodista?

- Mitd mieltd olet Tilapuodin viestinnésta ja saavuttavuudesta?
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- Mitd kautta haluaisit saada tietoa Tilapuodin tarjonnasta/ uutuuksista?

- Miten markkinointia voisi kehittaa?

7. TEEMAHAASTATTELUN LOPETUSKYSYMYKSET

- Mist4 asiasta haluat viel& keskustella?

- Jos sinulla olisi Tilapuodin taikasauva, mitd muutoksia taikoisit Tilapuotiin (3 asiaa)?
- Mité terveisié haluat 1ahett&a Tilapuodin henkilokunnalle (esim. yksi positiivinen & yksi

kehitettava asia)

TEEMAHAASTATTELUN RUNKO (haastateltava ei ole Tilapuodin asiakas)

1. TAUSTA
- Ik&
- Sukupuoli

- Oletko Tilapuodin asiakas? Jos ei ole asiakas, kerrotaan Tilapuodin toiminta-ajatuksesta

2. TUOTTEET

- Mitd tiedat Tilapuodin omista tuotteista? (jos ei, niin niista kerrotaan)?
- hinta, laatu, saatavuus

-Mita tied&t Tilapuodin muista myytévista tuotteista?
- hinta, laatu, saatavuus

- Millaisia muutoksia toivot tuotteisiin?

3. MUUT PALVELUT
- Mitd muita Tilapuodin / Ahlmanin palveluita olet kayttanyt?

- Mité palveluita Tilapuodin kautta voisi olla tarjolla?

4. ASIAKASPALVELU & ASIAKASKOKEMUS

- Kerro kokemuksiasi hyvésté ja huonosta asiakaspalvelusta?
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3(3)
- Minkalaiset asiakaskokemukset ovat sinulle merkityksellisid (toiminta, tunne, merki-

tys)?
(keskustelussa johdatellaan teema Tilauodin ymparille)

5. MILJOO, SISUSTUS JA AUKIOLOAIKA
- Kerro ajatuksiasi Tilapuodin miljoosta, sisustuksesta ja aukioloajoista?

6. MARKKINOINTI
- Miten olet saanut tietoa Tilapuodista?

- Mita mieltd olet Tilapuodin viestinnésta ja saavuttavuudesta?

Mité kautta haluaisit saada tietoa Tilapuodin tarjonnasta/ uutuuksista?

Miten markkinointia voisi kehittaa?

7. TEEMAHAASTATTELUN LOPETUSKYSYMYKSET

- Onko jokin asia, mista haluaisit viel& keskustella?

- Jos sinulla olisi Tilapuodin taikasauva, mitd muutoksia taikoisit Tilapuotiin (3 asiaa)?

- Mité terveisia haluat lahettaa Tilapuodin henkilokunnalle (esim. yksi positiivinen & yksi

kehitettava asia)



Liite 2. Business Canvas Model malli

CANVAS-MALLI

LIIKETOIMINNAN KEHITTAMISEEN

wellbe
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AVAINKUMPPANIT KRITTISET RESURSS

Millaisia yhteistyokumppaneita
tarvitset?

Ketks ovat organisaation menesty-
misen kannalta kriittisimpis avain-
kumppaneita?

Mits resurssefa organisaatio tarvit-
see toimiakseen ja tuottaakseen
asiakkaalle arvoa?

KRITTISET TEHTAVAT

Mitka toiminnot on oltava, jotta
organisaatio toimii ja tuottaa asiak-
kaalle arvoa?

Mista syntyvat suurimmat kuluerst liketoiminnassa?

ko ne

Ovatko kustannukset kiinteits vai

ARVOLUPAUS

Mits hybtys organisaatio tarjoaa
asiakkaille? Ja mika sen arvon luo?

ASIAKASSUHTEET

Mits organisaatio tekee pitsskseen
asiakkaansa?

Miten asiakaspaivelu hoidetaan?

ASIAKKAIDEN TAVOITTAMINEN

Markkinointi, myynti ja toimitus -
mists ja miten KBydat lisad
asiakkaita?

Missd ja miten tuote toimitetaan
asiakkaalle?

ASIAKASSEGMENTIT

Ketkd ovat organisaation asiakkaita?

Mitks ovat tarkeimmat asiakas-
ryhmat organisaatiolle?

Miten tuotteet hinnoitellaan? Mista Wshteistd kassavirta koostuu?
mukaan?
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