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Tiivistelma

Elamme ymparistdkriisin aikaa, ilmasto muuttuu, monimuotoisuus katoaa, kulutamme
likaa ja epakestavasti. Tahan kriisiin halusi Ruokakauppa Reilu vastata omalla
palvelullaan, tarjoamalla asiakkaille mahdollisuutta kuluttaa kestdvammin,
puhtaammin, perinteita vaalien ja paremmalla omatunnolla.

Verkkokaupassa myytavat ruokatuotteet ja raaka-aineet kasvatettiin, valmistettiin ja
toimitettiin Reilun neljan kulmakiviarvon mukaisesti: luomuruokaa, l&hi- ja
pientuotantoa, eettisesti kasvatettua ja valmistettua sek& koko tuotannon
hiilijalanjaljen pienena pitdminen kautta linjan. Pientuottajien tukeminen kuului
olennaisena osana kulmakiviin.

Tassé opinnaytetydssa esitetty kokeileva kehittdmisprojekti aloitettiin kevaalla 2019
Ruokakauppa Reilun pilottivaiheessa, tulevan toiminnan kehittdmiseksi asiakkaiden
toiveita vastaavaksi. Tydn tavoitteena oli I0ytda, ennen lanseerausta, toimivat keinot,
joiden avulla asiakas oppii kuluttamaan viisaammin sekéa kayttaméaan palvelua
ostamalla Reilun arvojen mukaisia tuotteita. Millainen palvelun tulisi olla, jotta asiakas
kokisi arvoa ja iloa kayttajana seka Reilu onnistuisi tuottamaan onnistunutta
liketoimintaa.

Kehittamisty6 tehtiin palvelumuotoiluprojektina yhteiskehittdmisen prosessina Reilun
omistajan seké vapaaehtoisen kehittdjajoukon kanssa. Kehitystytn edetessa ja
tulosten kasvaessa prosessissa ja toimintamallissa tapahtui muutoksia. Havaitsimme
muun muassa asiakkaiden kayttaytymisessé kaytoskuilun, joka johti toisenlaisen
toimintamallin kehittdmiseen. Myds Covid-19 pandemia vaikutti muutoksiin prosessin
loppupuolella.

Asiasanat

kestava kuluttaminen, ekologinen ruoka, pientuottajien tukeminen, eettinen ruoka,
pieni hiilijalanjalki, palvelumuotoilu, tarinallistaminen, yhteiséllisyys, brand mashup
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Abstract

We are living in a time of environmental crisis, the climate is changing, diversity is
disappearing, we are spending too much and unsustainably. Grocery store Reilu wanted
to respond to this crisis with its own service, by providing customers with the opportunity
to spend more sustainably, cleaner ways to consume, by cherishing traditions and with
better conscious.

Food products and raw materials sold in the online store were grown, manufactured and
delivered in accordance with the four cornerstone values of Reilu; organic food, local and
small-scale production, ethically grown and and keeping the carbon footprint of all
production low across the board. Supporting small producers was an integral part of the
cornerstones.

The experimental development project presented in this thesis was started in the spring
of 2019 in the pilot phase of the Reilu, in order to develop future operations to meet the
wishes of customers. The aim of the work was to find, before the launch, workable ways
for the customer to learn to consume more wisely, and to use the service by purchasing
products that comply with Reilu values. What kind of service should it be for the
customer to experience value and joy as a user, and for Reilu to succeed in producing a
successful business.

The development work was carried out as a co-development process for a service
design project with the Reilu owner and a group of volunteer developers. As the
development work progressed and the results increased, changes took place in the
process and operating model. Among other things, we noticed a behavioral gap in
customer behavior that led to the development of a different operating model. The Covid-
19 pandemic also affected the changes towards the end of the process.
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sustainable consumption, organic food, support for small producers, ethical food, low
carbon footprint, service design, storytelling, community, brand mashup
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon kokeileva kehittdmisprojekti lahti kayntiin vuoden 2019
kevaalla Ruokakauppa Reilun pilottivaiheessa tulevan toiminnan kehittamiseksi
asiakkaiden toiveita vastaavaksi. Ruokakauppa Reilu harjoitti silloin luomuruuan
myymista verkkokaupassa. Ruokatuotteet ja raaka-aineet kasvatettiin, valmistettiin
ja toimitettiin Reilun neljan kulmakiviarvon mukaisesti: luomuruokaa, lahi- ja
pientuotantoa, eettisesti kasvatettua ja valmistettua seka koko tuotannon
hiilijalanjaljen pienend pitdaminen kautta linjan. Pientuottajien tukeminen kuului
olennaisena osana kulmakiviin. Tilaukset sai noudettua yhteistybkumppanin Liiterin

kontista tai tilattua kotiin toisen yhteistydkumppanin kuljettamana.

Ruokakauppa Reilun pilottia ennen toimintamalli oli ollut hiukan toisenlainen ja toimi
nimella Makupiste. Toimintaa oli kehitetty usein asiakaskyselyin, mutta
lukuistenkaan muutosten jalkeen toiminta ei silti ollut kannattavaa. Siita syysta
syvemmin asiakkaiden toiveisiin ja kokemuksiin porautuva yhteiskehittamisprojekti
oli pilotin aikana tarpeen. Kehittdmistybn menetelmaksi valittiin palvelumuotoilu
yhteiskehittamisperiaatteen vuoksi. Kehitysty6 kesti kevaasta 2019 syksyyn 2021
saakka.

Tyon tavoite oli kehittdd Reilun konsepti, brandi ja toimintamalli pilotin aikana
mahdollisimman sujuvaksi, tuottavaksi ja asiakasta kiinnostavaksi, asiakasta
parhaiten palvelevaksi sek& asiakkaiden tarpeisiin vastaavaksi palveluksi.
Kehitysmenetelméana kaytettiin palvelumuotoiluprosessia tydkaluineen. Prosessin
alussa keratysta pohjatiedosta laadittiin selkeitd visualisointeja, joihin kuuluivat
sidosryhmat, SWOT-analyysi, palvelumuotoilupolku, liiketoimintamallin kartta ja
persoonat. Naiden menetelmien avulla tarkasteltiin Reilun toiminnan lahtétilannetta,
asiakkaita, yhteistybkumppaneita, toimintamallia, toiminnassa jo onnistuneita osia,
siind ilmenneita heikkouksia sekd puutteita. Benchmarking analyysilla selvitettiin

Reilun asemointia kilpailijoihin vertailemalla hintoja ja palvelua.

Nailla edella mainituilla keinoilla saatiin selke& lahtdtilanne kehittdmistyon
aloittamiseen. Kehitystyotd jatkettin  tyopajalla  Reilun  vapaaehtoisiksi
iImoittautuneiden  henkildiden kanssa. Tyopajassa kasiteltin  osallistujien

kokemuksia Reilun tai Makupisteen asiakkaina, kipupisteita, toiveita ja muita uusia



ideoita Reilun kehittamiseen. Pohjatiedon ja kehitystydssa ilmenneiden asioiden
perusteella laadin Reilulle kehitysehdotukset, jotka esittelen kehitystyon tuloksina.
Taydensin ja korjasin osan pohjatiedon keruuvaiheessa laadituista visualisoinneista
kehitystyossa esille tulleiden toiveiden mukaisesti. Naiden lisaksi kehitin
Reilubréandia  Brand Mashup-menetelmdn  mukaisesti  seka  toteutin

lisdvisualisointeja muutosehdotusten analysointiin.

Palvelumuotoiluprosessia avaaan kehittamistybn menetelmana ja kehittamistyén
rakenne seurasi palvelumuotoiluprosessin mukaista rakennetta, jossa
ensimmaiseksi kerasin kaiken saatavilla olevan pohjatiedon, jota analysoin
sopivaksi yhteiskehittdmisen aloituskohdaksi, ja sen jalkeen pidettiin tyopaja
asiakkaiden kokemuksien ja ideoiden l6ytdmiseksi. Lopuksi kaiken kerétyn tiedon
pohjalta laadin Reilulle kehitysehdotukset visualisoinnein. Kehitysehdotukset otettiin

tarkasteluun ja arvotettavaksi yhdessa Reilun omistajan kanssa.

Palvelumuotoiluprosessiin kuuluu vielad jalkautus, eli testaus, ja siita edelleen
siirtyminen mahdolliselle uudelle kehityskierrokselle tulosten perusteella.
Jalkautusvaiheeseen osallistuminen ja sen jalkeiset kehityskierrokset rajattiin
opinnaytetydsta jo suunnitteluvaiheessa pois, ettei projektista kokonaisuudessaan
tulisi lian pitk& opinnaytetyoprosessiksi. Tarkoitukseni oli kuitenkin olla tukena

jalkautuksen aikana ja arvioida muutosehdotusten jalkautuksen stuloksia.

Kehittamistyo kuitenkin muuttui ennen jalkautusvaihetta, koska havaitsimme pilotin
lopussa kaytdskuilun, eli tilanteen, jossa asiakkaat ovat huomattavan sitoutuneet
toimintaan sanoin, mutta eivat kdytannossa kuitenkaan kayta palvelua. Reilun uudet
sitoutuneet vapaaehtoisetkaan eivat ostaneet tuotteita pilottikokeilun aikana.
Kehitystydn aikana oli kehitetyilla muutosehdotuksilla kaytdskuilu olisi voinut ainakin

osittain ylittya, mutta muutoksia ei siirrytty kokeilemaan jalkautumisvaiheessa.

Pilotin jalkeen Reiluin omistaja koki tarvitsevansa lisamiettimisaikaa. Kaytdskuilu ja
keinot sen ylittAmiseen vaativat pohtimista seka kayttaytymismuutoksen
menetelmien tutkimista.  Tarkastelun tuloksia tuli sisallyttdd opinnaytetyon
kehittamisty6hon Reilun mahdollista mydhempaa lanseerausta varten. Myéhemmin
Reilun omistaja p&atti jatkaa toimintaa (aluksi vain pienen& kokeiluna) paljon
karsitummalla ja yksinkertaisemmalla toimintamallilla, Muna-autolla. Muna-auto

osoittautui niin hyvin toimivaksi sek& omistajalle sopivaksi malliksi, ettei Reilun



prosessia enaa jatkettu. Muna-auton toiminnan esittely ja muutama Muna-auton

toimintaan liittyva kysely esitellaéan tyon lopussa.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTA
2.1 Aloituspisteena ruoan verkkokauppa Makupiste

Makupiste aloitti toimintansa vuonna 2016, toimien Helsingin Laajasalossa.
Yrityksen toimintamalli oli myyda verkossa luomu- ja lahiruokaa ja toimittaa tilaukset
muutamiin ennalta sovittuihin noutopisteisiin kerran viikossa pakettiautolla. Reilun
omistaja, Kati Stenman, oli tatd ennen Laajasalossa Saaremme nimisen pienen
luomu- ja la&hiruokakaupan omistaja. Saaremme puoti toimi samalla (ja
enimmakseen) Laajasalolaisen ruokapiirin pddmajana. Makupiste suunniteltiin
korvaamaan ndm& molemmat toiminnot ja sdastdmé&an kaupan pydrittAmiseen

tarvittavat resurssit. Makupiste tyollisti ainoastaan omistajan.

Toiminnan aikana tehtiin lukuisia asiakaskyselyitd ja toimintaa muokattiin.
Suurimmat muutokset olivat:
e kotiinkuljetusmahdollisuus, toimitukset kotikadulle sekd& toimitukset
Laajasalon kukkakioskille, jolloin tilausten noutoaika valjeni asiakkaalle.
e Tuotevalikoimaa muokattiin lukuisia kertoja kokeilemalla toiveiden mukaisia
ehdotuksia.
e Valikoima jaettiin eri viikoille, kerralla tilattavissa oleva valikoima ol
suppeampi, mutta kuukauden siséalla suurempi.
e Makupiste lisasi uusia reittejad Kruununhakaan ja laajemmin Ita-Helsinkiin.
e Taloyhtitita yritettiin saada mukaan, jotta kerralla saataisiin isompi tilaus

samalla pysahdyksella.

Kaksi vuotta Makupisteen aloittamisen jalkeen kavi selvéksi tietyt seikat, jotka
estivat Makupisteen tuottavan taloudellisesti tarpeeksi.
e Tuotteiden keraily myyijilta seka tuotteiden lajittelu tilauksiin vei liikaa aikaa.
e Yhdella noutopysahdyksella oli lian vahan asiakkaita. Jotta toiminta olisi ollut
tuottavaa, olisi yhdella pysakilla oltava useampi asiakas ja suurempi myynti.
Kauppa-auton toimintamalli tdineen vei liikaa aikaa tuloihin ndhden, eika ollut
siten tuottava.

e Tuotevalikoiman muokkaaminen toiveiden mukaisesti ei lisdnnyt tilauksia.

Oli selvaa, etta toimintamalliin tarvittiin suurempia muutoksia kuin jo tehdyt.



2.2 Ruokakauppa Reilu

Makupisteen omistaja osallistui Helsingin Kaupungin pilottihankekilpailuun ja voitti
puolen vuoden rahoituksen Makupisteen konseptin toisenlaisen toimintamallin
kokeiluun. Pilotin ja toimintamallin uudistumisen myoéta yrityksen nimi vaihdettiin

tuoreeseen Ruokakauppa Reiluun (my6hemmin tassa opinnaytetydssa Reilu).

Reilun konsepti oli pitkalti sama kuin Makupisteen: tehda cityihmisille helpoksi ostaa
luomu- ja lahiruokaa, olla paikallinen toimija, tukea pientuottajia seka lisaksi
padperiaatteisiin otettiin mukaan eettisyysaspektit seka tuotteiden ja toimituksen
hiilijalanjaljen mahdollisimman pienena pitaminen. Toimintamallin muutoksena ol
pienempi tuotevalikoima, toimitusten ulkoistaminen yhteistybkumppanille
(pilottivaiheessa polkupyoréléahetit ja myohemmin A2B, joiden kaikki autot kayttavéat

biokaasua ja ovat 100% paastdvapaita) seka yhteistybkumppanien lisaéaminen.

Muodostettiin uusi kumppanuus Liiterin kanssa. Liiterilla oli kuusi konttia eri puolilla
Helsinki& ja konteista sai vuokrata erilaisia tydvalineita. Kontit oli muokattu kauniiksi
ja siisteiksi pieniksi mokeiksi, joiden ovi aukesi etdavauksella puhelinsovelluksen
avulla. Sovellus kertoi yritykselle, kuka pyytaa oven avausta ja kauanko hén
kontissa asioi. Koska Liiteri tarvitsi kontista vain noin 1/3 tilasta, lopputilaan mahtui
Reilulle pakastimia, lasiovisia jddkaappeja seka kuivatavarahyllyja. Kontit olivat

kaikki sijoitettu tarkoituksellisesti lahelle julkisten liikenneyhteyksien pysakkeja.

Kaikki tehdyt tilaukset toimittiin Reilun lajittelemina aina konttiin, josta ne haettiin
etdavauksella joko asiakkaan tai kuljetusliikkeen toimesta. Kontissa oli my6s
suoraan myytavia tuotteita tilausten lisdksi. Myynnisséa olevat tuotteet nakyivat
verkkokaupassa reaaliajassa, jolloin asiakas pystyi ostamaan ekstraa tilauksia
noudettaessa, katsoa ohikulkumatkalla mité olisi tarjolla tai noutaa aamuvarhaisella
puuttuvan maitotolkin. Myds havikkiruokailmoitukset lisattiin, jolloin asiakkaat voivat
kayda ostamassa edullisesti vanhenevia tuotteita. Pilottivaiheeseen kuului vain yksi
kontti Kalasatamassa Teurastamon pihalla. Pientuottajat toivat tilatut tuotteet toisen
uuden yhteistydkumppanin Teurastamon tiloihin. Reilu nouti tuotteet Teurastamolta
ja lajitteli ne Liiteriin tilauskasseihin sovittuina paivina. Yhteistydkumppanit toimivat
myo6s yhteishyddylla, asiakkaat voivat ostaa ja vuokrata tuotteita kaikilta

yhteistybkumppaneilta samalla kaynnilla.



2.3 Reilun visuaalinen viestinta

Pilottivaiheen aluksi Ruokakauppa Reilun visuaaliseen ilmeeseen ja bréandiin
satsattiin suunnittelutoimiston avulla, pyrkimyksena oli luoda raikas ja kutsuva
puhtaan lahiruoan kauppa. Esittelysivut kuvat 1. ja 2. Esimerkki tuotesivuista kuva

3. ja Suunnittelutoimiston kanssa tehdyt bréndi-ilme brandivareineen kuvat 4. ja 5.

MIKA RUOKAKAUPPA REILU ON?

TAKUULLA AITO

Ruokaa sellaisena kuin se on tarkoitettu - ilman
tayteaineita, kemikaaleja ja heikkolaatuisia raaka-

aineita

Kaikki tuotteet on kasvatettu ja valmistettu
rakkaudella ihmiselta ihmiselle - se nakyy maussa
ja hinnassa. Meilta et |oyda bulkkia, vaan tayden ja

vastuullisen vastineen rahoillesi.
100% laatu-, alkupera- ja tuoreustakuu

Kuva: Hultgardin luomutila

REILUMPI KAIKILLE

Pientuottajalle, Ymparistolle,
Eldinten hyvinvoinnille,
Sinulle itsellesi v

Kaikkea toimintaa ohjaa eettisyys ja ekologisuus.

Jokainen ostos Ruokakauppa Reilusta on
kannanotto reiluuden puolesta.

Kuva 1. Ruokakauppa Reilun esittelya verkkosivuilla 1.



URBAANIIN ARKEEN TEHTY

e Helpompi arki kaupunkilaiselle valveutuneelle
CITY 1_9 g : kuluttajalle
LOGISTIIKKA :

(¥ - Mahdollisuus olla mukana eturintamassa
kehittamassa uuden ruokakaupan konseptia ja
hankkia reilua ruokaa helposti omaan arkeen
sopivalla tavalla.

Arvostatko joustavuutta aikatauluissa, jolloin tarjolla
(ITY"] o on 24/7 noutopiste Teurastamon Liiterissa, vai

MIST"KKA ! kotiinkuljetuksen helppoutta, jolloin saat ostokset
4R, - ekologisesti tavarafillareilla kotiovelle saakka.

Kuva: Ruska Tapiovaara / Forum Virium Helsinki

Kuva 2. Ruokakauppa Reilun esittelya verkkosivuilla 2.

Juomat View items: 5

Queen Kombuchan JUN -juoma 250ml; Queen Kombuchan JUN -juoma 250ml; Queen Kombuchan kombucha 350ml;
Kurkuma/inkivaari/sitruuna Tyrni Kurkuma/inkivaari/sitruuna
Sold out Sold out 4,40 €

Kuva 3. Esimerkki tuotesivuista.
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2.4 Reilun pilottivaihe

Tassa opinnaytetydssa esittelemani kehittamistyd alkoi kevaalla 2019 Reilun

pilottivaiheen aikana. Pilottivaiheessa haluttin panostaa suunnitteluun

ja



mahdollisiin muutoksiin, etta syksylla 2019 Ruokakauppa Reilun avatessa taydella
kapasiteetilla, eli kuudella Liiterin yhteistytkontilla, toiminta olisi hiottu
mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeita ja kiinnostusta vastaavaksi seka oma

toiminta testattu toimivaksi.

Kun pilottia esiteltin Teurastamolla erddssad suuremmassa ruokaan liittyvassa
tapahtumassa alkuvuodesta 2019, sai Ruokakauppa Reilu paljon kiinnostusta
osakseen. Tapahtumaan osallistumisen ohella Reilu etsi vapaaehtoisia Reilun
kehittdjiksi. Vapaaehtoisia ilmoittautui hieman yli sata. Taman kiinnostuneen
vapaaehtoisjoukon kanssa aloitettiin yhteiskehittamisprojekti pilotin kaynnistyessa
kesdkuussa 2019. Pilotin varsinainen aloitus viivastyi Helsingin Kaupungin puolelta.
Alkuvuoden aikana kehitettiin toimintamallia, verkkosivuja sekd kuvattiin
esittelyvideo. Kehitysty6 haluttiin tehda yhteiskehittdmisella ja tutkimukseen valittiin

palvelumuotoilun metodit.
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3 PALVELUMUOTOILU KEHITTAMISMENETELMANA
3.1 Mita on palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on hyva kehittamismenetelm& mink& tahansa palvelun
kehittamiseen asiakkaalle aidosti sopivaksi ja kilpailuedun saavuttamiseksi. Reilulle
prosessi sopi erityisen hyvin siksi, etta erilaisten asiakkaan ehdottamien muutosten
toteuttamisen jalkeen myyntia ei tullut riittdvasti edelleenkaan. Oli tarve paasta
syvemmalle asiakkaan ajatusmaailmaan ja jokapaivaiseen elamaan. Koska Reilulla
oli kaytettavissaan suuri vapaaehtoinen kehittajajoukko, oli tydpajaan saatavilla

innokkaita asiasta kiinnostuneita osallistujia.

Palvelumuotoilu on systemaattinen liiketoiminnan kehittdmistapa, prosessi, jossa
kaytetaan useista osaamisalueista yhdistettyja tydkalu- ja menetelméavalikoimia.

Lahestyminen kehitettavaan palveluun on kokonaisvaltaista. (Tuulaniemi 2011, 27.)

Miettinen maarittelee palvelumuotoilun tarjoavan uuden nakdkulman palveluiden
kehittamiseen, uusia kayttgjalahtoisia tyokaluja, konkreettisia vélineitd seka
osaamista. Kayttajan nakokulman tulee aina sijaita keskitéssa. Palvelumuotoilu
keskittyy asiakasymmarrykseen ja asiakkaaseen muotoilun menetelmia ja
kayttajatietoa hyddynnettaessa. On merkittdvaa, ettei asiakkaan rooli ei ole enda
pelkdstddn vastaanottava, vaan nimenomaan aktiivisen kayttdjan rooli.
Palvelumuotoilu fokusoituu asiakkaan tarpeiden, tunteiden, motiivien ja inhimillisen
toiminnan ymmartamiseen. Uudet palveluinnovaatiot tuotetaan tAman ymmarryksen
perustuen. (Miettinen 2011, 11, 13-14.)

Tuulaniemen mukaan (2011, 101.) asiakas haluaa palvelun olevan yksilollista,
hyodyllista, mieleenpainuvaa, kaytettavaa, vaivatonta, johdonmukaista,
lopputulokseltaan luotettavaa ja haluttavaa. Palvelun tulisi tarjota enemman mita
asiakas saisi itse aikaan, jotakin mahdollistavaa. Naita lukuisia toivottavia
ominaisuuksia pyritaan lahestymé&an saatavuuden, erottautumisen ja kokemuksen
kautta. Yrityksen tulisi tuottaa tuloksellista, eli tuottaa lupauksiensa mukaista

palvelua, olla tehokas ja erottautua kilpailijoista.

Palvelumuotoiluprosessin tarkeimmat seikat ovat yhteissuunnittelun soveltaminen,
osallistaminen ja syvan asiakasymmarryksen saavuttaminen empatian keinoin.

Luovassa, yhdessa asiakkaan kanssa tehtdvassa kehitysprosessissa muokataan
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uusia ideoita. Palvelumuotoiluprosessi on iteratiivista, ideoita testataan toistuvin
prosessein; kehitetaan, kokeillaan, arvioidaan, ja toistetaan prosessin vaiheet

tarvittaessa uudelleen. (Miettinen 2011, 21.)

Aikaisemmat kehitysyritykset tehtiin kyselyin ja keskustelemalla lyhyesti asiakkaan
kanssa, eika toivottua tulosta saavutettu. Palvelumuotoilu porautuu syvemmalle
asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin muotoilun menetelmin ja empatiaa kayttaen.
Prosessin aikana oli tarkoitus 10ytaa asiakkaan piilevatkin tarpeet, asiat, joita he
eivat ehka ole itsekddn osanneet sanoittaa. Yhteiskehittdmisella jaettiin kokemuksia
yhdessa toisten asiakkaiden kanssa, prosessi auttoi kehittdmaan uutta tai
muokkaamaan olemassa olevia palveluita haluttavammaksi, kaytannaéllisemmiksi,

ja kayttgjaystavallisemmiksi seké tehokkaammin toimivaksi Reilulle.
3.2 Mita on (hyva) palvelu?

Ymmartddkseen paremman palvelun suunnitteluprosessia, on syyta ymmartaa,
mit&a palvelu oikein on ja mista hyva palvelu koostuu. Stickdorn ja Schneider (2011,
40) maarittelevat palvelut dynaamisiksi prosesseiksi, joka tapahtuvat tietyissa
ajanjaksoissa. Kirjoittajien mielesta palvelun aikajana on suunniteltava huolella
palvelua kehitettédessa, silla palvelun rytmi vaikuttaa asiakkaan tunteisiin; lian hidas
palvelu ja pitkd prosessi turhauttaa ja pitkastyttda asiakasta, kun lilan nopea

puolestaan stressaa.

Stickdorn ja Schneider (2011, 40.) jakavat palvelutuokiot tapahtumiksi joissa
asiakas on mukana seké kulissien takaisisiin toimiin, joita asiakas ei nae. Kirjoittajat
jatkavat, ettd palvelussa onnistumiseksi asiakaspalvelijoiden on harjoiteltava paljon,
palvelun tulee olla suunniteltua, arvioitua ja testattua toistuvissa sykleissa, kunnes

palvelun koko kulku on hiottu huippuunsa.

Lindberg-Repo ja Duben mielesta yritykset, joiden palvelu koetaan erinomaiseksi,
taitavat personoidun ja nopeasti reagoivan asiakkaiden palvelemisen sek& sujuvan
vuorovaikutuksen kasvokkain asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelun tulisi ulottua
asiakaspolun alusta loppuun. Palvelukokemus vaikuttaa asiakkaan kokemukseen
koko yrityksesta. Parhaat asiakaskokemukset ja arvokokemukset tapahtuvat silloin,
kun yritys onnistuu tarjoamaan sektorinsa parasta asiakaspalvelua. Taméa johtaa

asiakaskunnan kasvuun ja sitoutuneisiin asiakkaisiin. Palvelu onkin osaltaan
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asiakkaan arviota, kuinka hyvin palvelu onnistui tayttdmaan odotukset. Laatua
arvioidaan vertailemalla odotuksia ja suorituksia keskenédan. Erinomaisen palvelun
tarjoaja tayttaa asiakkaan odotukset sek& omat liilketoiminnan tavoitteensa samaan
aikaan. (Lindberg-Repo & Dube 2014, 15-16.)

On onnistuttava tuottamaan palvelua, jonka asiakas kokee erinomaiseksi. Jotta
Reilu tassa onnistuisi, on tiedettava, mita ja miten asiakas palvelun haluaa. Reilun
palvelu tapahtuu verkkosivuilla seka tilausten vastaanottamisessa ja jatkuu viela
siitd kokemuksiin, jotka syntyvat tuotteita kaytettdessa. Prosessin on sujuttava
moitteetta alusta loppuun saakka, vuorovaikutuksen oltava hyvaa ja mukavaa,
asiakaspalvelun nopeasti reagoivaa ja miellyttdvdd sek& toimintaymparistot

kehitettava toimiviksi, selkeiksi ja esteettisesti miellyttaviksi.
3.3 Arvon luomisen merkitys

Vuorovaikutusprosessit sekd arvon luominen kuuluvat keskeisina seikkoina
palveluliiketoimintaan. Pyritdan kehittdmé&an palvelua, jota kilpailijat eivat pysty
kopioimaan. Jos tassa onnistutaan, syntyy ainutlaatuista kilpailuetua. Asiakkaan
osallistuessa  palvelun  kehittdmiseen saadaan nopeasti  kayttajatieto
jatkokehittamiseen. Yhteiskehittdmisella saadaan jatkuvaa asiakaspalautetta.
Asiakas rakentaa yrityksen kanssa tarpeisiinsa, arvomaailmaansa ja
toimintaymparistoonsa parhaiten sopivaa palvelukokemusta. (Miettinen 2011, 22—
23.)

Organisaatioiden perustehtdva on luoda arvoa asiakkaalle. Arvo on niin tarkeéaa,
ettd asiakkaat ovat siita valmiita maksamaan. Arvo on hyédyn ja hinnan valista
suhdetta. Hinta ei ole valttamatta rahallista hintaa, se voi olla myos aikaa tai vaivaa,
joita asiakas joutuu sijoittamaan hankinnan eteen. Arvo on suhteellista asiakkaan
kokemaa hyottya. Jos asiakas onnistuu saamaan haluamansa ja ratkaisee jonkin

ongelman palvelun avulla, kokee han saaneensa arvoa. (Tuulaniemi 2011, 30.)

Arvoa ei voi muodostaa etukateen, se muodostuu vasta palvelua kaytettaessa,
niinpd palvelun tarjoaja pystyy tarjoamaan ainoastaan arvoehdotuksia.
Arvoehdotukset ovat palvelusysteemin yhdistdjia ja resurssi-integraattoreita.
Strateginen fokus sisaltdd kaikki yhteistydkumppanit (asiakkaan, tyontekijat,

palveluntarjoajan, sidosryhmat, toimittajat ja toimitsijat). Naistd kaikista koostuu
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yrityksen arvoverkosto. (Sangiorgi, Miettisen ym 2013, 97, 103 mukaan.) Lindberg-
Repo ja Dube (2014, 43) muistuttavat myds, ettei asiakassuhde tarkoita vain
yrityksen ja asiakkaan valistéa suhdetta, vaan yrityksen suhdetta asiakkaan koko
verkostoon. Nain ajatellen arvoverkosto laajenee yrityksen verkostosta myos

asiakkaan koko verkostoon. (Lindberg-Repo ja Dube 2014, 43)

Arvon tuottamisen tulisi olla yrityksen tarkeimpid paamaaria. Miettinen (2011, 77)
Kirjoittaa kyseessa aina olevan arvon tuottaminen yritykselle, asiakkaalle,
sidosryhmalle sekd laajemmassa mittakaavassa koko yhteiskunnalle, arvo ei

koskaan synny tyhjiéssa ja pelkastaan yritykselle.

Arvonmuodostumisen pyramidissa (kuva 6.) tarkastellaan asiakkaan kokemusta
yrityksen palvelusta koko yrityksen tarjoomassa: Asiakaskokemus on jaettu
kolmeen tasoon; toimintaan, tunteisiin ja merkitykseen. Toiminnan tasolla
tarkastellaan, miten hyvin palvelu vastaa asiakkaan tarpeisiin, toimivatko prosessit
sujuvasti, koetaanko palvelu saavutettavaksi, tehokkaaksi ja monipuoliseksi.
Toiminnan tasoa kutsutaan hygieniatasoksi ja jokainen sen vaatimuksista tulee
tayttyd palvelun pysymiseen markkinoilla. Tunnetasolla tarkastellaan asiakkaan
tuntemuksia ja henkilékohtaisia kokemuksia, palvelun miellyttavyytta, helppoutta,
kiinnostavuutta, innostavuutta sekd ja kykya koskettaa aisteja. Ylimmalla
merkitystasolla tarkastellaan kokemukseen liittyvia mielikuvia, tarinoita, unelmia,
henkilokohtaisuutta, lupauksia, ja suhdetta asiakkaan elaméantapaan seka
asiakkaan identiteettiin. (Palmu inc, Tuulaniemen 2015, 75 mukaan.) Erinomainen
palvelu yltdd merkitystasolle, jossa asiakkaalle onnistutaan tuottamaan elamyksia

ja kokemuksia syvalla henkilokohtaisella tasolla.
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unelmat
o elamykset,
§" henkilokohtaisuudet
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Konsepti mahdollistaa asioita,
joita asiakas halua oppia ja saavuttaa.

Q@“ Asiakkaan tunteet ja henkilikohtaiset kokemukset
&
<

Konsepti sopii asiakkaan toivomiin mielikuviin ja tuntemuksiin.

. _,_5.9 Palvelun sujuvuus ja helppous
&
£

Konsepti toteuttoa osiokkaan tavoitteet.

Kuva 6. Arvopyramidi (Palmu inc, Tuulaniemen 2011, 75 mukaan mukailtuna).

Palvelukokemus muodostuu asiakkaan ja yrityksen vélisessa vuorovaikutuksessa.
Asiakkaan seka asiakaspalvelijan ymmartaminen on keskeista. Molempien tarpeet,
odotukset, motivaatiotekijat seka arvot on otettava huomioon. Yritysten taytyy
ymmartaa aidosti se todellisuus, missa asiakkaat elavat ja toimivat. Tata merkitsee
asiakasymmarrys. Asiakasymmarrykseen kuuluu olennaisesti liséksi asiakkaan
arvonmuodostuksen ymmartdminen. Organisaatio ei onnistu luomaan arvoa
asiakkailleen, eiké lunasta arvolupauksiaan, jos ei aidosti ymmarra asiakkaittensa
tarpeita. Arvonmuodostumisen elementit sisdltavat asiakkaan odotukset, tarpeet,
tavat, tottumukset, arvot, palvelun hinnan sek& muiden vastaavien palveluiden

hinnan, muiden mielipiteet seka palvelun ominaisuudet. (Tuulaniemi 2011, 71-72.)

Reilulla oli kovat kilpailijat, ruokakaupat, joissa asiakkaat olivat tottuneet asioimaan
koko elamansa ajan. Nama kilpailijat lisdsivat enenevissa maarin luomuruokaa
valikoimaansa. Liséksi asiakkaat joutuivat Reiluakin kayttdmalla kaymaan joka
tapauksessa lahikaupassaan hankkiessaan kaikki tarvittavat tuotteensa. Reilun

kayttaminen maksoi asiakkaalle aikaa. Reilun tuli tasta syysta keskittya korvaamaan
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menetettya aikaa arvokokemuksin, tuottamaan asiakkaalle jotain niin hyvaa ja
merkittavaa, ettd han kaikesta huolimatta haluaa kayttdd myds Reilun palvelua.
Reilun tuli toiminnassaan tahdata elamyskolmion merkitystasolle. T&ahan
paastakseen yhteiskehittdminen oli avainasia, etta osattiin tuottaa juuri oikeanlaisia
arvokokemuksia asiakkaille. Myds arvoverkostonmerkitys oli suuri, sidosryhmat oli
osattava muodostaa monipuolisesti ja oikein. Arvoehdotuksista tuli huolehtia niin

hyvin, ettd asiakas kiinnostuu palvelua kokeilemaan.
3.4 Palvelukokemuksen ymmartaminen ja tarinallistamistaminen

Norman (Luptonin 2017, 63 mukaan) maarittelee kayttdjdkokemuksen
kolmivaiheiseksi: vaistomaiseen (mitd koemme valittomasti, tunnetilat, aanet,
materiaalit, varit ja niin edelleen) kayttaytymiseen vaikuttavaan (mitd teemme
tilanteessa) ja ajatteluun vaikuttaviin (millaisen tunnetilan palvelun kayttdaminen jatti,
mitd muistamme ja pohdimme palvelusta). Viimeiseltd tunneyhteyden tasolta
l6ytyvat kaikkien merkittdvimmat (tunteet, tietoisuus, tieto ja ajatukset) ja nama ovat
ratkaisevimmat tekijat, joiden perusteella asiakasta paattda palaako han palvelun
kayttajaksi. (Norman, Luptonin 2017, 63 mukaan.) (Vrt. arvonmuodostumisen
pyramidi).

Gronroos (2015, 103) paketoi palvelun kokonaislaadun prosessin toiminnallisen
laadun, lopputuloksen teknisen laadun ja yrityksen imagon yhdistelmaksi.
Gronroosin  lisaa pakettin  viela yhden ulottuvuuden, misséa-ulottuvuuden,
palvelutapaamisen fyysisen ulottuvuuden. Naista yhdessa syntyy palvelumaiseman

laatu.

Jos palvelun laatu koetaan korkeaksi, koetaan samalla koko palveluntarjoaja
erinomaiseksi. Tadma tuo asiakkaan palaamaan palveluun uudelleen ja jalleen
uudelleen. Palaava asiakas reflektoi kasvavaa lojaalisuutta ja kasvattaa
luonnollisesti palvelusta saatavia tuloja. Jos palvelu on korkealaatuista, voi se olla

myds hinnaltaan korkeampaa. (Lindberg-Repo & Dube 2011, 27.)

Palvelu on osittain abstraktia. Palveluntuottaja suunnittelee innovatiivisia ja
asiakkaalle hyodyllisid ehdotuksia ja pyrkii luomaan asiakkaalle selkean kuvan
ehdotuksistaan, jotka tulevat todeksi vasta tulevaisuudessa. Nama palveluvaitteet

on osattava tehda nakyviksi ja haluttaviksi tarjoomiksi palvelutodisteiden avulla.
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Palvelutodisteisiin luetaan palvelumaisemat, eli ymparisto, jossa palvelu tapahtuu,
ja jossa asiakas kohtaa palveluntarjoajan seka erilaiset palvelutodisteet, joihin
kuuluvat muun muassa esitteet, asiakaspalvelijoiden pukeutuminen ja yrityksen
verkkosivut. (Tuulaniemi 2011, 90-92.)

Palvelutodisteet voivat olla myos alustan kayttd kotona, verkkosivujen kuvat,
yhteydenotot, ne auttavat pitdmaan palvelukokemuksen muistoissa tuoreena. On
erittdin tarkeda, ettei palvelutodiste ole esimerkiksi vain lasku tai mainosposti.
(Stickdorn & Schneider 2011, 42-43.)

Lupton (2017, 65-66) avaa palvelun kokemusrakennetta ja kokemustaloutta
(experience economy), jossa palvelu on kuljetettu kokemukseen, aineettomasta on
tullut mieleenpainuvaa, raataldidystda omakohtaista, toimittajasta nayttamon
tuottaja, asiakkaasta on tullut vieras ja hyddysta tuntemukset. Lupton (2017, 68.)
jatkaa kuinka palvelusta on tullut tietynlainen teatteri. Asiakas ostaa kokemuksia ja
on valmis maksamaan viettddkseen aikaa ja nauttiakseen merkittavista ja

muistorikkaista kokemuksista, jotka palveluntarjoaja asiakkaalle lavastaa.

Lindberg-Repo & Dube (2011, 21) muistuttavat asiakkaalle raataldidyn
henkilokohtaisen palvelun merkityksesta. Lisdksi asiakkaan seka asiakkaan
tekemien valintojen muistaminen luo sellaista positiivista tunnetta palvelusta, joka

jaa asiakkaalle mieleen eli maksimoi laadun kokemuksen.

Kalliomaki maarittelee yritysten uudeksi punaiseksi langaksi tarinallistamisen, joka
auttaa toiminnan fokusoimisessa samalla, kun tuottaa asiakkaalle uusia
palvelukokemuksia. Tarinallistaminen luonnollisesti kertoo yrityksen tarinaa, mutta
aina arvo- ja asiakaslahtoisesti sekd samalla sitoo palvelutapahtumat yhteen
markkinoinnin eri kanavien kanssa. Hyvin kerrottu tarina liittyy koettuun aitouteen ja
motivoi asiakasta osallistumaan, uskaltautumaan osaksi tarinaa. Tarinallistaminen

pyrkii erilaistamiseen ja osaksi tuotteistamista. (Kallioméki 2014, 13.)

Tarinankerronta on Luptonin (2017, 59-60) mukaan muotoilua, jota tehdaan
oikeanlaisia tunnetiloja varten. Ajatellaan tarkoin, kuinka asiakas kokee palvelun,
millaisia ennakkoajatuksia h&anella palvelusta on ja kuinka palvelu muistetaan
jalkikateen. lhmisten tunnetilojen tulkitseminen on emotionaalista alykkyytta.
Palvelu pyrkii toimimaan tavalla, joka rakentaa yhteistd ymmarrysta ja

vuorovaikutusta. Palvelumuotoilija pyrkii tavoittamaan emotionaalisen yhteyden
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asiakkaaseen, rakentamaan empaattisen yhteyden asiakkaan arvoihin, kulttuuriin
ja toiveisiin. (Lupton 2017, 59-60.)

Merkittavan asiakaskokemuksen ja tunneyhteyden luominen Reiluun oli tarkea
muistaa toimintaa kehitettdessa. Nama luovat luonnollisestikin arvoa, mutta lisaksi
kiinnittavat asiakkaan Reiluun palaaviksi asiakkaiksi. Aito, rehellinen viestintd ilman
sokerikuorrutusta ja tyhjia lauseita oli jo nyt Reilun vahvuuksia. Reilun tarina puuttui
viela, asiakas ei voinut tulla tutuksi tuntemattoman ja kasvottoman tahon kanssa.
Reilulla itsellaéan oli mielenkiintoinen ja ihailtava tarina takanaan ja valttinaan joukko
kiinnostavia tuottajia. Naiden tarinoiden jakaminen loi toivottuja tunnetiloja,
kiintymista, iloa ja hyvdd omatuntoa kulmakivien mukaisten tuotteiden
kuluttamisesta ja perinteiden sailyttamisesta. Nama voisivat olla intensiivisia
positiivisia palvelun kohtia Reilun asiakkaille. Asiakaspalvelu oli aina ollut
Makupisteesta alkaen erinomaista ja vuorovaikutteista, asiakas muistettiin hienosti
ja huomioitiin yksiléna. Uusia verkkosivuja kehitettdessa sanallista ja visuaalista
viestintda tuli viela kehittdaa niin, ettd tarina ja visuaalinen viestintd olivat
yhtenevaiset ja selkeammat, palvelumaisema kokonaisuutena onnistunut.

Kokemuksien tarjoamista asiakkaalle tuli mietti&a kehitystydssa.
3.5 Konseptisuunnittelu ja brandin kehittaminen

Konsepti kuvaa palvelua kokonaisuutena, palvelun keskeistd ideaa, ja
palvelukonsepti esittelee suurimpien linjojen tarinan yksittaisten ideoiden sijaan.
Palvelukonsepti koostuu palvelun palvelupolusta, tavoitteena on saada selkea kuva
ja yhteinen ymmarrys koko palvelusta, miten sita tuotetaan, miten vastataan
asiakkaan tarpeisiin sekd mita palveluntarjoajalta vaaditaan naiden onnistuneeseen
toteutukseen. (Tuulaniemi 2009, 191.)

Tarinallisuus ja elamyksellisyys toimivat loistavina konseptisuunnittelun apureina.
Palvelupolku ja konseptisuunnittelu toimivat yhdessd peilaten. Kun tarina
siséllytetddn osaksi palvelua, onnistutaan tuottamaan tarinoita, josta ovat
elamyksellisia seka erilaistuneita. Tarinallisuus vahvistaa asiakkaan kokemuksen
tunnetasoa samalla, kun tarinan juoni piirtda palvelukokemuksen punaisen langan.
Ennen kuin tarinan teemat kirjoitetaan, on tunnettava tarkoin yritys ja sen
arvomaailma. Jokainen palvelutuotteen tarina on pohjauduttava yrityksen brandiin,
jokainen valinta on lahetetty viesti. (Miettinen 2011, 107, 110-111.)
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Elamme nopeasti muuttuva sosiaalisessa maailmassa, jossa on loydettavissa
lukematon joukko jakelukanavia. Jokainen yrityksen tekema tai tekemaétta jattama
asia on nopeasti ja helposti jaettavissa maailman ympari. Tiedottamisen valta 16ytyy
jokaisen nayttbpaatteen edesta. Jokainen kohtaaminen luo vuoropuhelua brandin
kanssa. Asiakkaat edellyttavat kattavampia vuorovaikutusmahdollisuuksia,
lapindkyvaa toimintaa ja toivovat lahes reaaliaikaista keskustelumahdollisuutta

saavuttaakseen syvemman brandisuhteen. (Tuulaniemi 2009, 48-49.)

Brandays saattaa asiakkaan padasemaan tunnepitoisesti lahelle palvelukokemusta.
Tiedon visualisointi, eli informaatiomuotoilu, tahtaa positiivisiin kayttdjakokemuksiin.
Informaatiomuotoilu ja brandays toimivat yhdessa. Brandays pyrkii motivoimaan
asiakasta tutustumaan tarjontaan ja informaatiomuotoilu vaikuttaa suoraan
asiakkaisiin, kuinka tieto otetaan vastaan. Informaatiomuotoilu vaikuttaa siihen,
kuinka asiakas ymmartaa palveluehdotusten arvon tai minka tahansa tuottajan
sanoman. Informaatioviestintéd on olennainen osa palvelukokemusta. (Stickdorn &
Schneider 2011, 70.)

Kallioméaki maarittelee sisallontuottamisen yritystoiminnan merkittavaksi osa-
alueeksi. Yrityksen tulee olla lasna asiakkaalle tuottamalla hyodyllistéa sisalttéa
verkossa seka sen ulkopuolella. Asiakkaat haluavat kokea kiehtovia kokemuksia,
viihtymistd, yllatyksia seka pelillisyytta, kaiken tiedollisen sisallon ja sujuvan
asiakaspalvelun lisaksi. Tarinalahtéinen palvelumuotoilu auttaa yritysta
erottautumaan kilpailijoistaan. Tarinallistaminen on merkittdva osa brandaysta,

tuotteistamista, markkinointia ja strategiaa. (Kallioméaki 2017,13-14.)

Tuulaniemen (2011, 50) mukaan brandays tarjoaa yritykselle selkeimméan keinon
erottautua  markkinoilla. Joka ainoa asiakkaan ja palveluntarjoajan
vuorovaikutustilanne  on  markkinointitoimenpide ja mahdollisuus kertoa
branditarinaa. Palvelun vahvaa potentiaalia kannattaakin aina kuljettaa suoraan
markkinointiin. Palveluntarjoajan tulisikin aina laittaa markkinointiresursseistaan osa
my0Os asiakkaalle todellista hydtya ja puhdasta iloa tuottavaan palveluun, koska
palvelun  kautta rakentuu  kestavampi suhde  asiakkaaseen, kuin

markkinaviestinnalla. (Tuulaniemi 2011, 50, 52.)

Tarinallistamisen tarkeys alleviivautui myds osana konseptointia ja brandaysta.

Verkkosivujen ja jaettavien esitteiden informaatiomuotoilua tehtiin yhteistydssa
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ammattilaistahon kanssa, mika oli erinomaista, mutta yhteiskehittamisprojektissa oli
tarkedd kuunnella asiakkaiden kokemuksia, toimivatko kanavat toivotusti.
Tarinallistamisen nivoutuminen yhteen bréndin ja edelleen markkinoinnin kanssa
kokoaa palasia yhteen kiinnostavalla tavalla ja jalleen muistuttaa bréndin olevan
yrityksen tarina. Onnistunut brandi kertoo konseptinsa tarinoin. Kehittamistyossa ol

tarkeaa keskittyd myds Reilun brandin suunnitteluun.
3.6 Palvelumuotoiluprosessi ja ideointi

Palvelumuotoiluprosessin aikana muotoilija pyrkii ymmartamaan asiakkaan piilevia
toiveita, unelmia ja odotuksia. Luovan prosessin aloituskohta koostuu tasta
saavutetusta empatiasta. Muotoilijan empatiakyky on merkittavassa asemassa, etté
onnistutaan saaman kayttajien tilanteista inspiraatioita. (Miettinen & Valtonen 2013,
108.)

Empatiakykya tarvitaan, koska kuluttajat ovat Brownin ja Katzin (2009, 40) mukaan
erinomaisia adaptoitumaan arkipdivdn haasteisiin, he eivat endd ole tietoisia
monista seikoista, jotka eivat toimi riittavan hyvin. He istuutuvat paivittain
autonpenkille turvavyon paalle, raapustavat PIN-koodeja kadmmenselkiinsa,
ripustavat pusakkansa ovenkahvoihin, lukitsevat pyoridan aidanpalkkeihin ja niin
edelleen. Tastéa syysta on muistettava, etta kyselyissa saadaan harvoin esiin mitaan
erityisen uutta.  Yhteiskehityksen aikana muotoiluajattelija auttaa kuluttajia
havaitsemaan ja sanoittamaan piilevat tarpeensa, joiden olemassaolosta he eivéat
valttamatta olleet tietoisia. (Brown & Katz 2009, 40.)

Palvelumuotoiluprosessissa aitoa syvaa tietoa kerataan erilaisilta kayttgjilta
kayttamalla erilaisia tyOkaluja ja metodeja. Tata tietoa kaytetaan palvelun ja
konseptin kehittdmiseen seka testauksiin. Yhteiskehittdmisprosessissa asiakkaille
annetaan mahdollisuus lisdtd arvoa palveluun kehittamisvaiheessa. Kun asiakas
saa mahdollisuuksia osallistua kehittdmiseen, palvelusta  muodostuu
yhteisomistajamaista. Tasta syntyy taas asiakasuskollisuutta seka pitkaaikaista
sitoutumista. (Stickdorn & Schneider 2011, 39.)

Palvelumuotoiluprosessi on iteratiivista, milld tarkoitetaan toistuvaa prosessia
ratkaisujen kehittamisen, testaamisen ja tulosten arvioimisen suhteen. Iteratiivisuus

varmistaa ratkaisujen jatkuvan jalostumisen, ja samalla saadaan nopeasti tietoa,
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toimiiko palvelu tai onko se mahdollinen. Kun suunnitteluprosessin lahtokohdaksi
asetetaan asiakkaiden tarpeet seka odotukset, varmistetaan palvelun kaytettavyys.
On huomattava, etta palvelumuotoilun prosessit tytkaluineen tarvitsevat vahvoja
sosiaalisia taitoja, luovuutta, empatiakykya seka visuaalista ajattelua. (Miettinen
2011, 32-33.)

Tyypillisia palvelumuotoiluprosessin tydkaluja ovat erilaiset tiedonkeruumenetelmat
kuten esimerkiksi benchmarking, etnografiat, haastattelut, kulttuurikoettimet
(cultural probes), asiakashavainnoinnit, palvelupolut, kayttajapersoonien luominen,
systeemikartat kuten sidosryhmékartat, ekosysteemikartat, arvoverkkokartat ja
liiketoimintamallit. Palvelumuotoiluprosessin  olennaisia osia ovat erilaiset
ideointivaiheen yhteiskehittdmisen menetelmét: aivoriihet, tyopajat seka naiden
sisalla kaytettavat erilaiset menetelmét kuten esimerkiksi 10 plus 10, assosiointi ja
skenaarioiden kirjoittaminen. Prosessin kierros paattyy yleensa prototyyppeihin ja
testauskokeilukierroksiin. (Stickdorn ym. 2018.)

Lehti (2019) kirjoittaa Kauppalehdessa palvelumuotoilusta ja sen lieveilmidista.
Lehden mielestd harmillisen monet yritykset ottavat kaytt6éon palvelumuotoilun
erilaisia tyokaluja ja kaavioita ilman muotoiluosaamista. Kirjoittaja kuvailee
esimerkkind yritystd, joka valitsee joukostaan kolme insin66ria, joiden
ominaisuuksiin  tuskin kuuluu muotoiluajatteluosaaminen, tyostamaan
palvelumuotoiluprosessia poimimiensa tyokalujen avulla. Lehti painottaa, ettei
talloin 16ydy edes teoreettista onnistumisen mahdollisuutta, tydkalut ovat vain

tyOkaluja, niiden kayttaminen ei ilman oikeanlaista osaamista riitd. (Lehti 2019.)

TyOpajoissa kaytetaan erilaisia ideoinnin menetelmia, joiden tarkoitus on innostaa
ja jarjestella ryhmaa. Nama menetelméat ovat yksinkertaisia harjoituksia, joilla
stimuloidaan ryhmakeskustelua seka pidetdaan ylla rakennetta tyoskentelyn
sujuvuuden varmistamiseksi. Erilaisia ideointimenetelmid on paljon, osa niista on
suunniteltu  alkujannitystda purkamaan (ice breakers), toiset osallistujien
rentouttamiseen ja osa menetelmistd kannustaa vapaampaan mielikuvituksen
kayttoon. Kaikki menetelméat tahtaavat kuitenkin yhteiseen tavoitteeseen:
stimuloimaan ideoiden synnyttamista ja auttamaan ryhmatybn sujumista.
(Stitckdorn & Schneider 2011,180.)
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Tybpajojen tarkoitus on myo6s datan tarkastelu, pyrkimys yhdistella saatua tietoa
tavoilla, joita ei ole ennen kokeiltu ja uuden parhaiten toimivan mallin I6ytaminen.
Abduktiivinen ajattelu (paattelya parhaaseen saatavilla olevaan selitykseen) voi olla
hyvinkin intuitiivista, kokemusta ja tietoa, joka yhdistettynd tutkimusaineistoon
onnistutaan tulkitsemaan uudeksi ideaksi. Tarkoitus ei ole oikeiden ratkaisujen
etsiminen, vaan ideoiminen, miké on mahdollista, uutta ja todennékadista. (Stickdorn
& Schneider 2011, 160.)

Palveluprosessin paaperiaate kulkee alla esittelemani kaksoistimanttimallin

Stickdornin ym. mukaisesti (kuva 7.).
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Kuva 7. Ideointiprosessikuvauksen timanttimalli. (Stickdorn ym 2018, 159
mukailtuna).

Vasemmanpuoleisessa nelikulmiossa, eli pienemmassa timantissa kasitellaan
ongelmaa ja prosessin alkuvaihetta. Alkuvaihe kerda dataa; aikaisempaa tietoa,
kokemuksia, osaamista, videoita, kuvia ja asiakastietoa. Aloitusvaiheessa

maaritelladn myoOs prosessin rajat ja tavoitteet, pohditaan prosessin seuraavaa
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ideointivaihetta ja varmistetaan, ratkaistaanko oikeaa ongelmaa. Aloitusvaiheessa
ei valttamatta ole viela mukana edustajia kaikista yrityksen tarkeimmista

sidosryhmista ja tietoa voidaan kerata vain yrityksen tyontekijoilta ja asiakkailta.

Varsinaisen ideointiprosessin aloituskohta 16ytyy timanttien valista. Silloin on
tiedonkeruuvaiheen aikana tulleet asiat jo arvotettu, jarjestelty, karsittu ja tarkasteltu
toimivaksi prosessin aloitukseksi. On onnistuttu kiteyttdamaan oikea ratkaistava
ongelma, kerétty siihen liittyva oleellinen data sekd maaritelty ideoinnille sopiva

aloituskohta.

Suurempi timantti oikealla kuvaa ratkaisuvaihetta, jolloin tapahtuu varsinainen
ideointi, innovoidaan mahdollisimman paljon ideoita pohjautuen alkuaineistoon,
pyritdan tuottamaan uusia ideoita my6hemmin tarkasteltavaksi, ryhmittelemaan ja
karsimaan ideoita yhdessa. Tah&n vaiheeseen kuuluvat olennaisesti yrityksen
toiminnalle merkittavia sidostyhman edustajia seka laajempi joukko palvelun
kayttgjia, eli asiakkaita. Timantin oikeassa paadyssa, eli ideointivaiheen lopussa

ideoista on jaljella enda kehityskelpoisimmat ja lupaavimmat.

Naita loydettyja parhaita ideoita kehitetddn yrityksen suunnittelutimin kanssa
tuotantoa varten sek& aloitetaan kokeilut. Testauskierroksia voidaan joutua
toistamaan ja kierrosten valissa tarkastellaan tuloksia seka ja tehdaéan tarvittavia
korjausliikkeitd. Molemmissa timanteissa nahdaan iteratiivisuusnuolet, joka
osoittaa, ettei liike ole aina suoraviivaisen etenevaé. Prosessin aikana voidaan
huomata tarpeita palata taaksepéain tarkastelemaan dataa uudelleen joltain toiselta

katsekulmalta.

Stickdorn ym (2018, 167-168) liittavat timanttimalliin lisaksi vaiheen, jota he
kutsuvat nimelta The Groan Zone, ('voihkimisvythyke’). Termilla tarkoitetaan, ettei
timanttimallin osoittama nopea siirtyminen divergentista konvergenttiin valttamatta
ole aina sujuvaa tai osoittautuu osallistujille vaikeaksi ja raskaaksi. Usein
huomataan, etteivat osallistujat ole valmiita karsimaan omia ideoitaan tai edes
tarkastelemaan niiden ominaisuuksia lahemmin. Voihkimisvaiheessa kuitenkin
osallistujien tulisi pyrkié yhteiseen kasitykseen ideoiden suunnasta syineen. Tiimin
osallistujille voi olla tarpeen saada hetki omaa aikaa organisoidakseen ajatuksiaan
tai pysahtymistd keskustelemaan kysymyskohdista ennen kuin karsiminen
onnistuu. (Stickdorn ym 2018, 167-168.)
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Palvelumuotoiluprosessiin on laadittu lukuisia tyOkaluja ja metodeja ja niita
tuotetaan koko ajan lisaa. Palvelumuotoiluprosessiin onkin tarkeaa osata valita ne
tyokalut, jotka sopivat juuri kasilla olevaan kehittamistyohon, niilla resursseilla, mita
on kaytdssa ja sen kayttajaryhman kanssa, joka toimii yhteiskehityksessa. On myos
tarkea ymmartaa, etteivat tyokalut yksin riita. Niiden kaytté ilman muotoiluajattelua
ja empatiakykya ei tuota onnistuneita tuloksia. Reilulla on etunaan pieni koko, jolloin
nopeita kokeiluja ja notkeita testaus- ja korjausliikkeitda on helppo tehda.
Yhteiskehittdminen on luontevaa, koska joukko siihen halukkaita on jo olemassa.
Varsinaisiksi kehitystyometodeiksi valikoitui siksi tyOpaja seka palvelupolun

tarkastelu.
3.7 Palvelupolku

Palvelumuotoiluprosessiin kuuluvat erilaiset visuaaliset tydkalut, jotka auttavat
jasentamaan palvelua asiakkaan silmin. Nostan menetelmistd esille erityisesti
palvelupolun. Jokaisessa palvelussa on olemassa palvelupolku, kuvataan se
visuaalisesti tai ei. Palvelupolkua  kaytetadn lahes  poikkeuksetta
palvelumuotoiluprosessissa, silla se avaa koko palveluketjun alusta loppuun
selkeésti ja visuaalisesti. Palvelun kipupisteet ja puutteet on palvelupolun avulla

helppo havainnoida. Palvelupolku esittdéa Miettisen (2011, 49) mukaan:

e Palvelutuokiot, joilla tarkoitetaan keskeisia kohtaamishetki&, joissa palvelun
tuotanto seka asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus tapahtuu.

e Palvelun polun, joka esittaa toisiaan seuraavat palvelutuokiot.

e Kontaktipisteet, jotka ovat konkreettisia asioita, joiden kautta palvelu
koetaan, muun muassa tilat, ihmiset, vuorovaikutus ja esineet.
(Miettinen 2011, 49, 56.)

Palvelupolku kartoitetaan koko palvelusta alusta loppuun saakka, se visualisoi
kokonaisvaltaisesti kokemukset, jotka asiakas saa palvelua kayttdessaan, kuinka
han kokee fyysisen tai digitaalisen tuotteen ja koko brandin. Palvelupolun
aloituspiste on tarpeen havaitseminen (esimerkiksi tietyn palvelun etsiminen tai ajan
varaaminen), ja liukuu siita palvelun varsinaiseen kayttoon ja edelleen seuraavaan
kertaan saakka, jolloin palvelun kayttajaksi mahdollisesti palataan. Palvelupolku on

ihmiskeskeinen tydkalu, se paljastaa jokaisen avainaskeleen asiakkaan
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kokemuksessa, eikd ainoastaan kuvaa asiakkaan ja yrityksen valisia on
vuorovaikutuskohtia. Palvelupoluin havaitaan aukot asiakaskokemuksessa seka
tarkastellaan mahdollisia ratkaisuja. Palvelupolkuja kéytetédan myds uusia
mahdollisuuksia ideoidessa. (Stickdorn & Schneider 2011, 144.)

Palvelupolun tavoitteena paasta eroon niista palvelutuokioista, joista asiakas ei pida
tai jotka eivat tuota yritykselle riittavaa arvoa. Palvelupolkua muokataan lisaéamalla
tuokiota ja korjaamalla |6ydettyjd Kipupisteitd. Usein havaitaan, ettei palvelun
tarjoaja pysty yksin vastaamaan kaikkiin asiakastarpeisiin. Silloin kartoitetaan
erilaisia  yhteistydkumppanuuksia, joiden avulla pystyddn kehittamaan

asiakaskokemuksesta tdydempi kokonaisuus. (Miettinen 2011, 50.)

Palvelutuokiot jaetaan kontaktipisteisiin. Naiden tuokioiden valityksella asiakas
kokee, ndkee ja aistii koko palvelun sek&d yrityksen bréandin. Kontaktipisteissa
kaytetaan kaikkia aisteja (kuuloa, makua, hajua, tuntoa ja ndkda). Kontaktipisteet

jaetaan neljaan ryhmaan:

1. Kanavat (ymparisto, eli paikka, jossa palvelu tapahtuu). Fyysisten tilojen
kontaktipisteet ovat muun muassa aanet, tuoksut, varit, valaistus ja hajut,

jotka vaikuttavat on asiakkaan palvelukokemukseen.

2. Tavarat tai laitteet, joita asiakas nakee muiden kayttavan tai kayttaa itse.
Asiakas tekee paatelmia palvelun laadusta havainnoimalla esineité ja niiden

kayttoa, jopa ennen kuin paasee itse palvelua kokeilemaan.

3. Toimintamallit, eli kuinka palvelua tuotetaan palvelutuokioissa. Naita ovat
erilaiset rutiinit, palvelueleet, sanoitukset seka prosessit ja ne voivat olla

hyvin merkittavia asiakkaiden kokemusten muodostumiseen.

4. Palvelutuotannon keskeiset ihmiset. Palvelumuotoilun keinoilla ohjataan
palvelujen kayttajia seka palveluiden tuottajia. Prosessin aikana kehitetaan
osana palvelun tuotantoa roolit asiakaspalvelijoille sek& my6skin asiakkaille.
Asiakaspalvelijoiden tulisi toimivat heille sopivissa ja palvelulle tarpeellisissa
tyorooleissa. Asiakaspalvelijoiden valiset vastuunjaot on tehtava selkeiksi.
Palvelumuotoiluprosessin aikana asiakaspalvelijoille suunnitellaan sopivia
toimintatapoja, joilta seuraten he onnistuvat toimimaan

asiakaspalvelutilanteissa onnistuneesti seka ohjailemaan palvelutilannetta
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toivottuun suuntaan. Asiakaspalvelijan vuorovaikutustavat kannattaa
maaritella myods, esimerkiksi haluaako yritys valittdd rennompaa vai
muodollisempaa vuorovaikutusta. On syytd muistaa myds, miten toiset
asiakkaat vaikuttavat asiakkaiden asiakaskokemukseen. Palveluntarjoajan
on tarpeen palvelumuotoilun avulla miettia mahdollisuuksiaan ohjata
palvelun kayttajia keskinaiseen positiiviseen kanssakaymiseen. (Miettinen
2011, 51-53))

Palvelutuokiot pystytddn muotoilemaan strategian seka tavoitteiden mukaisiksi,
maarittelemalla ja tutkimalla kontaktipisteitd. Kontaktipisteet suunnitellaan
asiakkaiden odotuksia sekd tarpeita vastaaviksi ja niiden tulisi muodostaa
yhtenainen, selkea palvelukokonaisuus. (Miettinen 2011, 53). Kontaktipiste voi olla
myo6s palvelun heikoin lenkki valittdmalla vaarda sanomaa. Vaikka palvelu
muodostuisikin usean palveluntuottajan yhteistytssa, asiakkaalle palvelu kuitenkin
nayttaytyy yhtena asiakaspalvelun tuottaman brandin palveluna. Tallaisissa
tapauksissa on tarkead, ettd yhteistyokumppani, esimerkiksi verkkosivujen tuottaja,
jonka luoma tietojarjestelma on yksi yrityksen kontaktipiste, toimii brandin

mukaisesti. (Tuulaniemi 2011, 81.)

Palvelupolkua laajennetaan usein service blueprintiksi, jolloin palvelupolun
kulkiessa tarkastellaan samanaikaisesti palvelun etenemistéa palvelun taustalla,
asiakkaan havaitsematta, yrityksen sisdisissa toimissa. Na&in pystytdan
tarkkailemaan mita toimia tulisi yrityksen sisalla kohentaa palvelupolun sujuvuuden
kehittdmiseksi. (Stickdorn ym. 2018, 54.)

Laadin Reilulle kaksi palvelupolkua, ensimmaisen pohjatiedon perusteella ja
mydhemmin toisen, johon lisésin erilaisia korjaus- ja muutosehdotuksia.
Palvelupolun avulla oli kipupisteet helppo havaita samoin kuin mihin kipupisteet
kiinnittyivat. Myos palvelun positiivisimmat ja merkittdvimmat kokemukset olivat

palvelupolussa selkeésti havaittavissa.
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4 KEHITTAMISOSIO
4.1 Tiedonkeruuvaihe

Aloitin tiedonkeruuvaiheen haastattelemalla Reilun omistajaa. Haastattelussa
kaytiin lapi yrityksen vaiheet Makupisteen aloituksesta alkaen ja sen aikana opitut
asiat, yrityksen tulevaisuuden tavoitteet, Reilun visio sek& omistajan itsensa
huomaamat kipupisteet. Lopuksi listasin vield asiat, joita omistaja halusi
selvitettavan prosessin  aikana, muiden tutkimuksellisessa kehittdamisesséa

nousevien seikkojen liséksi.

Tiedonkeruuvaiheessa sain kayttooni tarkasteltaviksi kaikki Makupisteen kyselyt ja
asiakkaiden erikseen esittamat toiveet sekda yhden (ja ainoan) Reilun
pilottivapaaehtoisille esitetyn kyselyn tulokset. Lisdksi otin mukaan omat

kokemukseni Makupisteen asiakkaana toiminnan alusta lahtien.

Kyselyiden ja haastattelun perusteella loin kolme erilaista selkedasti esille noussutta
asiakaspersoonaa, sidosryhmékartan, SWOT-analyysin, Business Model

kanvaasin seka asiakaspalvelupolun mallin, joka laajensin Business Blueprintiksi.

Tiedonkeruu-lukua tarkasteltaessa on otettava huomioon, ettd kyseessa on sen
datan kasittelya, joka on keratty vuosien 2016 ja 2019 valisena aikana, ja etta tata
dataa tarkastellaan kevaalla 2019. Kestavastd kehityksen mukaisesta
kuluttamisesta puhutaan mediassa vuoden 2021 syksylla paljon kevattd 2019
enemman ja kuluttajille on tarjolla enemman vaihtoehtoja kuluttaa ekologisemmin

(esimerkiksi perusruokakauppojen valikoimissa on enemman luomuvaihtoehtoja).
4.1.1 Benchmarking, eli vertailuanalyysi

Pohjatiedon lisaamiseksi halusin kartuttaa vertailutietoa Reilun kilpailijoista, heidéan
valikoimastaan seka toimintamalleistaan. Keskityin niihin kilpailijoihin, jotka kevaalla
2019 toimivat samalla alueella kuin Reilu. Vertailin Reilun palveluun Herttoniemen

K-supermarket Herttaa, Citymarketia, Kauppahalli 24:84 sek& Rekoa.

Hertta oli tunnettu laajasta ja kiinnostavasta valikoimastaan ja omasi tavallista
laajemman valikoiman luomutuotteita. Reilun luomuvalikoima osoittautui
huomattavasti laajemmaksi. Pientuottajien tuotteita ei juurikaan Hertasta saanut.

Hiilijalanjaljen suuruudesta tai sen huomioimisesta ei Hertassa nakynyt tietoa, eikéa
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myoOskaan tuotannon eettisyydesté. Hertta ei toimittanut tuotteita kotiin. Citymarket
toimitti K-ryhman tuotteita kotiinkuljetuksella ja valikoima oli luomutuotteiden osalta
kapeampi kuin Hertan. Hertta oli tunnettu siitd, etta asiakas voi pyytaa lisayksia

valikoimaan ja pyyntdihin useimmiten vastataan.

Kauppahalli 24 oli Helsingin alueella toimiva ruoan verkkokauppa, jonka tuotteet
toimitettiin kotiin. Luomu-ruokaa mainostettiin paljon. Sivuilla oli helppokayttdiset
suodattimet, joiden avulla pystyi esimerkiksi tarkastelemaan ainoastaan
luomutuotteita. Kaiken luomuruoan mainostamisen jalkeen osoittautui silti, ettei
valikoima ollut laajempi kuin Hertan. Pientuottajien tuotteita ei loytynyt, eika
eettisyydesta tai hiiljalanjaljesta |6ytynyt informaatiota. Kauppahalli 24:n

toimitusajat olivat joustavat ja nopean toimituksen sai valituksi jopa tunnissa kotiin.

Reko oli toiminnaltaan l&hinn& Reilun kaltaista toimintaa, se toimitti tuotteita
pientuottajilta suoraan, lahinna raaka-aineita maatilallisilta. Reko kerési tilaukset
Rekon vaihtelevien listojen mukaan ja noutoaika oli kahden viikon vélein 1/2 tunnin
aikana tietyssa noutopisteessa. Valikoima sisélsi luomua ja ei-luomua ja vaihteli sen
mukaan, mita toimijoilla oli silla hetkella tarjolla. Hiilijalanjaljesta tai eettisyydesta ei
|6ytynyt informaatiota. Noutopaikka saattoi olla hyvinkin kaukana kotoa, esimerkiksi
Laajasalon lahin noutopaikka oli Hakaniemi. Noutohetki oli hektinen ja stressaava,
koska puolen tunnin aikana oli ehdittéava asioida kaikkien tuottajien kanssa erikseen,
koska jokainen tuottaja moi omat tuotteensa itse. Lisaksi tuotteet punnittiin vasta
asiakkaan tullessa maksamaan ja samalla laskettiin tilauksen kokonaishinta. Jonot
tuottajille olivat pitkat ja puolen tunnin aika meinaa loppua kesken ennen kuin

kaikkien tuottajien tilaukset on ehditty myyda asiakkaille tilausten mukaisesti.

Verratessani tiettyjen Makupisteen tuotteiden hintoja ylla mainittujen toimijoiden
tuotteisiin havaitsin, ettei hinnoissa keskimaarin ollut juurikaan eroa. Jotkut tuotteet
olivat halvempia ja jotkut puolestaan kalliimpia. Kotiinkuljetuksen hintakin oli
keskimaarin sama, paitsi valitessa Kauppahalli 24:n pikatoimituksen, joka oli

selvasti kallein vaihtoehto.
4.1.2 Persoonat

Persoona on kuvaus henkilosta, joka esittelee tietyn asiakasryhman. Kyseessa ei

ole stereotyyppi, vaan arkkityyppi, joka perustuu oikeaan tutkimustietoon.
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Persoonat, vaikka ovatkin fiktionaalisia, auttavat ymmartamaan asiakasryhman
henkil6ita, joilla ~on  samankaltaisia tarpeita. Persoonat  auttavat
asiakasymmarryksessa, eli rakentamaan ymmarrysta erilaisia asiakasryhmia
kohtaan. (Stickdorn ym 2018, 40.)

Laadin pohjadatan perusteella kolme erilaista persoonaa (taulukot 1.,2. ja 3.), jotka

parhaiten kuvastivat Makupisteen ja Reilun asiakkaita.
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OlenSeveri Salo, 28-vuotias mies, yksin elava tai parisuhteessa,

Asun kaupungin keskustassa ja tunnustaudun city-ihmiseksi.

Kayn mielellaan kavelyilla luonnossa viikonloppuna, mutta en

halua asua keskikaupungin ulkopuolella.

Valitan ymparistoasioista ja luonnosta, haluan huolehtia oman|
hiilijalanjélkeni minimoimisesta.

Vaélitan hyvinvoinnista ja terveellisesta ravinnosta.
Ei halua kannattaa suuria kauppaketjuja, haluan kannattaa pienié|
paikallisia yrityksia ja tuottajia. Pidan itsedén trendikkaang

ekoanarkistina. Imago on minulle tarkea.

Olen sosiaalinen, tiedan viimeisimmat trendit, mutta noudatan
niitd omalla yksildllisella tavallani.

Laaja ystévajoukko, osallistun lukuisiin aktiviteetteihin. Tapaan|

ystaviani lahiravintoloissa, tiedan parhaat uudet paikat.

Ruoka- ja ravintolahifistelija

Kaytan rahaa ylla oleviin asioihin.

Mielekas tyé on erittain tarke&d, tydskentelen innovatiivisessal
start-upissa.

Palveluasenteeni:

Hankin tietoa etukateen kaikesta mité kulutan ja ostan. Vertailen|

ja tutkin. Kyselen kayttajakokemuksia.

Joustava ja rento.

Arvostan paikallisuutta, yhteisé merkityksellinen, olohuoneeni on|
lahiluomuravintola.

Olen mielellani nakyva asiakas.

Kokeileva.

Kolme syyta kayttaa Reilua

Pienten paikallisten yritysten kayttdminen vastaan suuret ketjut.

Pieni hiilijalanjalki.

Reilun muut asiakkaat.

Kolme syytéa ostaa Reilu-tuotteita

Pienen tuottajan lahella tekema tai kasvattama, trendikas
artesaanius.

Terveellista, trendikésta ja puhdasta.

Erinomainen laatu.

Miké& tekee minut onnelliseksi Reilun kayttaj

Tunne, ettda toiminnallani autan pienia  l&hitoimijoita
menestymaan. Haluan, ettd samat palvelut ovat olemassa minua

varten tulevaisuudessakin. Tunne kayttéjaomistajuudesta.

Tiedan, etta Reilun tuotetiedot ovat luotettavia ja omien arvojeni|
mukaisia. llo siité, ettd puhdas ja kestéva kuluttaminen on ei vain|
mahdollista, mutta jopa helppoa.

Pidan ihmisisté, jotka ovat osa reilua. Reilu on osa omaal
imagoani. Elan néakyvasti samankaltaisesti ajattelevien ihmisten|
keskella.

Miké& voisi estdad minua kayttaméasta Reilun palveluita

Olen liian kiireinen aktiviteettieni keskella hommatakseni tuotteital
séannollisesti.

Jos en jostain syysté tule toimeen yhteison jasenten kanssa.

Kiinnostuksen katoaminen, haluan kokeilla jotain muuta uutta jaj

trendikésté, joka sopii ideaaleihini. Whats next?!

Persoonallisuuteni

Sosiaalinen, hauska ja nakyva.

Kiinnostunut, valveutunut ja fiksu.

Etsija, haluan kokeilla uusia asioita, olla ajan hermoilla. Etsin|
uudet trendit, mutta olen niiden suhtaan nirso, tartun vain niihin,

jotka sopivat minulle.

Unelmani

Haluan auttaa maailmaa paremmaksi paikaksi omilla teoillani jal
tyollani.

Haluan el tiiviissa yhteiséssa samar isesti levien jal

elavien ihmisten keskelld. Tehdaan parempi tulevaisuus, muttal

pidetd&n samalla hauskaa.

Nakya ja vaikuttaa.

Suhteeni teknologiaan

Erinomainen, olen diginatiivi. Pystyn kayttaméaan melkein mité|
tahansa valinettd. Olen aina tietoinen uusimmista laitteista,
keksinndista, applikaatioista ja ohjelmista. Kaytan niita tyokseni.

Paperi ja kyna ovat tarpeettomia.

Taitoni

Olen
verkostoitunut.

sosiaalinen ja sosiaalisesti taitava sekd laajalti

It-osaamiseni vuoksi voisin tyoskennelld mista vain kéasin jaf
useassa tyotehtavéssa.

Olen valveutunut, tiedén paljon asioista globaalilla tasolla.

Kiinnostukseni

Kulttuuri,  ystavien ja  uusien ihmisten  tapaaminen|

kaupunkikulttuurissa, jossa mahdollisuudet ovat lukuisat.

Taistelen ylikuluttamista ja globaaleja jattiyrityksi& vastaan. Olen
trendikés anarkisti.

Hyvinvointi, puhdas trendikés ruoka, hikoilu-urheilu ei kiinnosta,|
kavelyt kylla.

Pieni hiilijalanjalki kuluttamisessani. Keksin uusia tapoja olla|

ekologisempi ja kerron niisté muille.

Teknologia.

Taulukko 1. Persoona 1.
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Olen Kaisla-Eveliina Jarvinen

32-vuotias nainen, elan vakituisessa parisuhteessa ja meilla on|

yksi lapsi. Elamme kaupungin keskustassa.

Hyvinvointi ja terveellinen ruoka ovat minulle erityisen tarkeité.
Ostan mahdollisimman laajalti ekologisia ja puhtaita tuotteita,
Syoémme enimmakseen kasvisruokaa, mutta kaytamme Kkyllal
vapaana kasvatettujen farmikanojen munia ja  joskus|
luomulihaakin. Kaikki kayttamamme hygienia- ja siivoustuotteet]
ovat ekologisia. Emme kayta muovia tai muuta hengitysilmaan

negatiivisesti vaikuttavaa kotonamme.

Kuka olen

Kaytan aikaa ruoan valmistukseen perheelleni, laitamme usein|
ruokaa yhdessé perheen tai ystavien kesken. Kokkaaminen on|

mukavaa ja rentouttavaa, mieluisa harrastus

Luonto- ja perheorientoitunut..

Arvostan kauneutta elamasséani, vareja luonnossa seké
tarjoilemassani ruoassa, ystavida ja hetkessa elamisen iloa.
Vapaa-ajan viettdminen perheeni kanssa yhdessa on meille hyvin|

tarkeaa.
Kaytan rahaa ylla oleviin asioihin.
En ole kovin kunnianhimoinen tai urasuuntautunut, mutta minun|

on oltava ty6ni kanssa sinut moraalini ja arvojeni suhteen. Tydssé|

viihtyminen ja tydyhteiso ovat tarkeammat kuin palkan suuruus.

Palveluasenne

Minusta on hyodyllista 16ytaa tietoa kayttamistamme tuotteista,|

ettemme osta mitéén turhaan hyvinvointiamme kuormittavaa.

Minulle on tarke&a, ettéa voin luottaa vakiotoimittajaamme, tiedan|

mista ruokamme tulee ja miten se on valmistettu ja kasvatettu.

Ihmisten tapaaminen ostosten lomassa on kiva, tarinat ja ihmiset
tuotteiden takana kiinnostaa.

Kaytan aikaa meille sopivien tuotteiden ostamiseen.

Olen joustava.

Olen asiakasuskollinen ja kaytan mielellani samaa hyvaksi
havaittua tuottajaa, kiinnyn hyvaan palveluntuottajaan ja ihmisiin
palvelun sisélla.

Kolme syyta kayttaa Reilua

Tiedan mista ruokamme tulee ja miten se on kasvatettu ja miten
sité on kasitelty.

Luotan Reiluun.

Reilua kayttar

4 saan haluamani tuotteet helposti ja aikaal

saastyy yhdessé&oloon.

Kolme syyta ostaa Reilun tuotteita

Puhdasta luomuruokaa seka kosmetiikkaa ja siivousaineita.,
Hyvéé minulle, perheelleni ja luonnolle!

Erinomainen laatu ja sesonkien huomioiminen.

Ihmiset Reilun takana

Mikéa tekee minut onnelliseksi Reilun kayttajana

Tiedan, ettd Reiluun voi luottaa ja toiminta on omien arvojeni
mukaista.

Minulla on hyva mieli, ettd kulutamme kestavasti.Minulle on|
tarkeda tarjota perheellemme puhdasta ja turvallista ruokaa ja

hengitysilmaa.Eko-omatuntoni puhtaus tuo positiivisen mielen.

Reilun ihmisia on ihana tavata ja heilta saa aina kivoja vinkkeja jaj
tietoa.

Mika voisi estad minua kayttamasta Reilun palveluita

Liian pieni valikoima, minun taytyy k&yda hakemassa liséksi
tuotteita Rekosta ja lahikaupasta. Kuluu liikaa aikaa, joka on pois|
perheeltani.

Raha ei riita mukavasti kaikkeen luomuun, mita haluaisin hankkia|
ja jostain on pakko tinkia.

Persoonallisuuteni

Sosiaalinen, mutta muutama hyva ystava riittad perheen ja suvun

liséksi minulle.

Lammin, eettinen ja empaattinen.

Kiinnostunut.

Haaveilija.

Perhe- ja ystavéorientoitunut.

Unelmani

Ehké jonain paivana voisimme asua maalla ja kasvattaa ruokaal

omassa  keittidpuutarhassa  suurperheellemme. Ehkéapé|

maatilakommuuni olisi hyvé vaihtoehto.

Olla hauska ja rakastava superaiti perheelleni.

Elaa yhteisdelamaa kaupungissa, yhteisomistaa mahdollisimman|

palion, kasvisten kasvattaminen naapureiden kanssal

yhteispuutarhassa. Yhteiskokkaaminenkin voisi olla kivaa ja
saastaa aikaa muuhun kivaan perheen kesken.

Suhteeni teknologiaan

lhan ok, osaan kayttaa tarvitsemiani laitteita ja applikaatioita.
Tarvitsen vain ne, jotka tekevét elaméstani helpoimman ja

asioiden hoitamisesta katevampaa.

Sosiaalinen media on minulle tarkea. Siksi on myds tarkeaa, et

pystyn ottamaan hyvia kuvia ja postaamaan niitd someen.

Taitoni

Sosiaalinen, ystavat tarkeita ja pidan heista huolta.

Osaan elaa hetkessa.

Ruoan valmistus, leipominen, sisustus, kirjoittaminen,

blogaaminen, valokuvaus.

Hyvén olon jakaminen.

Omaan paljon tietoa hyvinvoinnin kentélté ja hankin sité koko ajan|
lisaa.

Kiinnostukseni

taide, kulttuuri, sisustus, valokuvaus, sosiaalinen media, perhe ja|
ystavét, yhdessa tekeminen, musiikki, kirjoittaminen, lukeminen,
itsensa kehittaminen.

Jooga ja mindfulness.

Hyvinvointi kaikissa muodoissaan.

Luonto, vietdimme paljon aikaa luonnossa perheen ja ystavien|
kanssa.

Taulukko 2. Persoona 2.
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Olen Heli Mertanen 55-vuotias perheellinen nainen. Osa lapsistal

asuu jo itsenaista elamaa.

Hyvinvointi ja terveellinen ruoka ovat minulle tarkeita. Ostan aina|
luomua ja parasta laatua.

Olen vegaani, perheeni on osittain 'flexi-vegaani’. Minulle ovat]

elainten oikeudet ja eldinten eettinen kasvatus tarkeita.

Luonto ja perhe ovat minulle tarkeimmat asiat elamassani.

Olen urasuuntautunut ja menestys tydssani on tarkeda

Valmistan aina itse ruoan perheelleni (ellemme syé ulkona), mutta
en halua kayttaa likaa aikaa kokkailuun, paitsi jos tulee vieraita talil

on viikonloppu ilman muita harrasteita.

Haluan pysya liikkeessa ja tehdd asioita energisen perheeni
kanssa.

Minulla on muutamia hyvié ystavia ja paljon tuttavia.

Kéytan rahaa ylla oleviin asioihin ja odotan aina parasta palvelua.
Jos en sitéd saa, siirryn kannattamaan toista palveluntarjoajaa.

Minulla ei ole paljona vapaa-aikaa, kéytdn aikani tehokkaasti,|
Esimerkiksi lenkkeilen tyomatkat tai tapaan ystévéni lenkilla,
kuntoilu samalla kun hoidan sosiaalisia suhteita yms. Perheeni

kanssa harrastamme yhteisia harrasteita.

Palveluasenne

Haluan tietda tarkalleen mita ostan ja mihin rahani sijoitan.
Léapinakyvyys ja vankka luottamus ovat avainasioita. Minun on|
tiedettava mista ruokani tulee, miten se on kasvanut ja etta se on

omien ideaalieni mukaista.

Palvelun on oltava nopeaa, helppoa ja hyvélla palveluasenteella|

Kaytan vain minulle parhaiten sopivaa palvelua.

Minulla ei ole paljon joustoa, eika aikaa.

Kolme syytéa kayttaa Reilua

Reilusta saa helposti ja mutkitta tuotteita ideologiamme]|

mukaisesti.

Hyvé henkilokohtainen palvelu, joka joustaa. Henkilokunnalla on|

paljon tietoa hyvinvoinnista, josta hyodyn.

Eettisyys.

Kolme syyté ostaa Reilun tuotteita

Tuotteet ovat puhdasta, luomua, ja eettista tuotantoa.

Erinomainen laatu.

Lapinakyvyys, tiedan mita saan.

Mika tekee minusta onnelliseksi Reilun kayttajana

Tiedan, ettda voin luottaa Reiluun. Reilun kulmakivet ovat oman|
kulutukseni kulmakivia.

Pystyn helpolla tavalla tarjoamaan hyvaa tekevaa ravintoa itselleni

ja perheelleni.

Saastan aikaa saadessani tuotteet kotiovelleni.

Reilun tuotteet ovat eettisia, Haluan kannattaa eettista tuotantoa.

Miké& voisi estdad minua kayttaméasta Reilun palveluita

Liian pieni valikoima, on ostettava ruokaa myds muualta, aikaa

menee hukkaan.

Koko ostoprosessi ei kulje sujuvasti

osa tuotteista jaa tulematta, jolloin suunnitelmani menevat]
uusiksi, joudun juoksemaan kauppaan, aikaa menee hukkaan.

Persoonallisuuteni

Vahva ja tehokas

Valveutunut, kiinnostunut, omaan mielipiteita

Lojaali perheelleni, ystavilleni seka toimijoille, jotka olen todennu

kaikin puolin hyvéksi.

Alykés ja koulutettu.

Unelmani

Aion olla terve ja toimintakykyinen ainakin 95-vuotiaaksi saakka.

Lapseni péarjaavat hyvin elaméssaan ja ovat terveita sekd

onnellisia.

Teen hyvaa tyoni kautta ja menestyn tyotani tekemalla myos|
henkilokohtaisesti. it.

Vapaa-aikani on mielekésta.

Suhteeni teknologiaan

Ok, kaytan sujuvasti tydssani tarvittavia valineita sek& muital
laitteita, jotka helpottavat elamaani. En halua kayttaa aikaani
tutustumalla uusimpiin teknologioihin, luotan, ettd poikani
esittelee minulle minua kiinnostavat sellaiset ja opastaa niiden
kayttoon. Haluan oppia uusia minua hyodyttavia teknologioita,

mutten kayttaa aikaa niiden etsimiseen.

Sosiaalinen media ei kiinnosta, turhaa ajankéaytt6a. Verkostoni

viidakkorumpu kertoo minulle tarkeimmat asiat.

Taitoni
Laaja ja tehokas verkosto, jota kaytan usein avukseni ja
auttaakseni muita. Kerron aina eteenpéin verkostolleni, jos l6ydéan
jotain uutta ja verkostoani kiinnostavaa, esimerkiksi Reilusta.
Tapaan verkostoani aina kun siihen on aikaa.

Né&en kokonaiskuvan helposti ja sen ylikin. Vision&éri.

Tehokas toimissani, saan paljon aikaiseksi.

Kiinnostukseni

Avustustyd, auttaminen, kulttuuri, verkostoituminen, luennot, elj
uuden oppiminen.

Jooga, pilates, kavelyt. Hyvinvointi ja terveys.

Yhteiskunta ja liiketoiminta. Haluan auttaa ja vaikuttaa.

Taukukko 3. Persoona 3.
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Yhteenvetona persoonista havaitsin, etta ajan tehokas kayttd, eli ostamisprosessin
nopeus ja helppous, toimitusten kotiin saaminen seka hyvinvointi, kulmakivien
mukaiset arvot seké yhteisd nousivat esille eniten. Persoonat olivat tiedostavia ja jo
aikaisemminkin kuluttaneet kestavasti seka ostaneet mieluiten luomuruokaa.

Auttaminen ja yhteisdllisyys kiinnostivat kaikkia.
4.1.3 Sidosryhméakartta

Sidostyhmakartta esittaa eri sidosryhmat, jotka osallistuvat palvelukokemukseen.
Kartta visualisoi, ketkd ovat kaikkein tarkeimmat ihmiset ja organisaatiot, jotka ovat
osa palvelua. Esittdmalla eri asiakasryhmat, yrityksen tyontekijat tehtavineen,
yhteistybkumppanit ja muut sidosryhmat, joilla on suoraa tai epasuoraa vaikutusta
palvelukokemukseen sek& vuorovaikutukset néaiden useiden joukkojen valilla
saadaan sidosryhmaverkosto nékyville ja analysoitavaksi. Sidosryhmakartta auttaa
ymmartamaan, mitkd sidosryhmaét vaikuttavat palvelun toimintaan, paljastamaan
olemassa olevat suhteet toimijoiden Valilla, loytamaan puutteet seka

havaitsemattomat liikketoimintamahdollisuudet. (Stickdorn ym 2018, 59.)

Laadin Reilulle sidosryhmékartan (kuva 8.), koska sen avulla pystyin selke&sti
keraamaén silloisen sidosryhman jasenet yhdelle paperille visuaalisesti,
havainnoimaan puutteet ja tarkeimmat sidosryhmat. Kartan keskidssa sijaitsee
Reilu, viereisella alueella l[Ahimmat yhteistybkumppanit ja kauimmaisella alueella
Reiluun ja Reilun toimintaan vaikuttavat tahot. Jokaisen alueen toimijat vaikuttavat
my0s toisiinsa esimerkiksi niin, ettd Reilu tekee yhteistyotd Teurastamon kanssa ja
yhteistyokuvio kiinnostaa Mediaa, Medianakyvyys auttaa molempia, kiinnostaa
asiakasta seka tarjoaa nakyvyyttd muillekin sidosryhman toimijoille. Kartta auttoi
havainnoimaan, ettd Reilu hyo6tyisi laajemmasta sidosryhmaverkostosta ja
yhteistybkumppanien lisaéaminen hyodyttaisi Reilua nakyvyydessd ja toiminnan

rikastamisessa.



Kuva 8. Sidosryhmakartta 1.
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SWOT-analyysin (taulukko 4.) laadin siksi, ettd sain nakyviksi ja selkeasti

tarkasteltaviksi Reilun vahvuudet

(Strenghts),

heikkoudet (Weaknesses),

mahdollisuudet (Opportunities) seké uhat (Threats).

VAHVUUDET

Erinomainen palvelu, tuoreen, laadukkaan, lahituotetun, ekologisesti ja eettisesti
kasvatetun ruoan saaminen helposti lahelle. Koko toiminnan ketjun lapi keskitytaan

mahdollisimman pieneen hiilijalanjalkeen. Naméa ovat Reilun nelja kulmakivea.

Kulmakivet lisdavét arvoa asiakkaille seka myos koko yhteisolle.

Toiminta on asiakkaalle lapinakyvaa, tasta syntyy luottamusta.

Palvelussa on mukana kiinnostavia pienié tuottajia seka tuotteita. Laatua, huolella

tehtya, jopa kéasitydmaista.

Houkuttelevat ammattimaiset tuotekuvat.

Paljon kokemusta Makupisteestéa.

Asiakaspalvelu on ystavéllista ja ammattitaitoista.

Kiinnostavia ja auttavia yhteistydkumppaneita.

Asiakas saa poimittua tilauksen helposti Liiteristé tai valita kotitoimituksen.

Tieto, Reilun omistajalla on paljon tietoa ruoka- ja hyvinvointialalta seka ruoan
tuotannosta. Tata tietoa tullaan jakamaan videoin, kirjoituksin ja keskustellen. Asiakas

voi myds esittaé kysymyksia helposti keskustelupalstalla.

Pilottiryhma, joka haluaa olla mukana Reilua kehittamassa.

Verrattuna Rekoon (l&hin kilpailija, jonka asema on vakiintunut), Reilun tuotteet on

huomattavasti helpommin saatavilla.

HEIKKOUDET

Resurssivaje, Reilu on pieni yritys, jolla on véhén resursseja; riittdméaton maara
henkilkuntaa jakamaan ty6t (erityisesti toiminnan kasvaessa), likaa ty6ta omistajalle.
Mahdotonta kasvattaa tuotevalikoimaa laajaksi tilojen, tyon méaaran seka investoinnin
suuruuden vuoksi.

Vain kuusi kappaletta Liiterin kontteja Helsingissa (resurssi-/aikapulan vuoksi tama ei

juuri nyt ole heikkous).

Varojen riittamattomyys investointeihin.

Suuret kilpailijat kuten K- ja S-ryhmét, joiden luomu- ja lahiruokavalikoima kasvaa koko
ajan seka Reko, joita asiakkaat ovat tottuneet kayttamaan. Reilun asiakkaiden taytyy
kayda joka tapauksessa myds tavallisissa l&hikaupoissaan ostamassa tuotteet, joita
Reilusta ei saa. Samalla he ostavat myds tuotteet, joita Reilusta saa. Reilun

kayttaminen on lisévaiva.

Reilu ei ymmarra riittavasti asiakkaan tarpeita ja toiveita, eik& osaa tuottaa palveluitaan
optimaalisesti.

Jos toiminta kasvaa nopeasti, Reilun tyontekijéapulasta tulee ongelma. Omistaja véasyy

liikaa. Tilaukset jumivat.

MAHDOLLISUUDET

Kasvattaa toimintaa ja kassavirtaa onnistuneesti, jolloin on mahdollista tarjota
laajempaa tuotevalikoimaa ja investoida uudistuksiin. Resurssit kasvavat, mahdollisia
tyontekijoita.

Loytaa muitakin paikkoja noutaa tilauksia kuin Liiterin kontit (esimerkiksi shop-in shopit,
harrastetilat ja vaikkapa paikalliset kirjastot).

Saada Reilu tunnetuksi laajalle yleisélle luotettavaksi kulmakivien mukaisten palvelun
tuottajaksi.

Uusien kiinnostavien yhteistydkumppanien |dytaminen ja lisénékyvyyden saaminen
myos tata kautta.

Lojaalin Reilu-yhteisén kehittdminen ja kasvattaminen. Yhteisosta sa&nnélliset
asiakkaat, sanansaattajat, vapaaehtoistyontekijat, somettajat sek& yhteison sisalla
olevan mukavan tunnelman luojat. Me-henki, Reilu on tarkea meille. Yhteiso tuottaa

itse itselleen lisdarvoa ja kutsuu uusia asiakkaita mukaan.

Uusien investoijien ja yhteistydokumppanien Iéytaminen resurssipulaan. Reilussa voi

hyvin olla suurempi joukko omistajia ja vastuunjakajia kuin vain yksi.

UHKAT

suuremmat Kkilpailijat lisaavat Luomu- ja lahiruokavalikoimaansa. Valikoima on

suurempi heilla resurssien suuruuden vuoksi.

Asiakkaat ovat tottuneita kayméaan lahikaupoissaan.

Reilu ei osaa viestintaa, eika onnistu luomaan luottamusta s tai omia kulmakiviaan

selkéesti esille.

Suuret kilpailijat tuntuvat asiakkaista luotettavilta (enemman kuin ansaitusti), eikéa Reilu

saa hyotya lapinakyvyydestdén taméan tottumuksen vuoksi.

Reilun omistaja vasyy.

Taulukko 4. SWOT-analyysi
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Analyysin perusteella havaitsin Reilun resurssipulan suurimmaksi ongelmaksi, joka
vaikuttaa kaikkiin analyysin osioihin. Tahan ongelmaan tuli kehittaa
ratkaisuvaihtoehtoja kehitysprosessin aikana seka ottaa huomioon tama seikka
muutoksia suunniteltaessa. Reilun toimintamalli, missio, kiinnostavuus, laheisyys ja
persoonallinen palvelu sekd Reilun kiinnostavat toimijat, ovat Reilun suurin
voimavara. Tatd hyoddyntamalla oli mahdollisuus saavuttaa hyvaa kilpailuetua

verrattuna kilpailijoihin (lahiruokakaupat).
4.1.5 Business Model kanvaasi

Business Model kanvaasi on yksinkertainen malli, jonka avulla luonnostellaan
yrityksen liiketoimintamalli kayttamalla yhdeksda eri osiota. Liiketoimintamallien
tarkastelu on keskinainen osa mita tahansa palvelua, koska mallin avulla nadhdaan
osien vaikutukset toisiinsa sekd, miten minka tahansa osan muutokset ja puutteet

vaikuttavat suoraan muihin osiin mallia. (Stickdorn ym. 2018, 76.)

Laadin kartan Reilun toiminnasta (kuva 9.) listaamalla tiedonkeruuvaiheessa selville
saamani olennaiset seikat eri otsikoiden alle. Liiketoimintamallin kartta esittelee
yhteistybkumppanit, avainaktiviteetit, uniikit arvolupaukset, asiakassuhteet,
asiakassegmentit, avainresurssit, toimintakanavat, hintarakenteet seka
kassavirran, eli ansaintalogiikan. Karttaa tarkastellessa havaitsin selkeasti, etta
tuloja tuli vain yhdesta lahteesta. Kehittamistyon aikana olisi hyva kartoittaa
|6ytyisikd muita tulonléhteitd tuotemyynnin lisaksi, esimerkiksi verkkosivuilla
tapahtuva mainonta tai jonkin maksullisen tapahtuman jarjestaminen. Positiivinen
seikka havaittavissa oli, ettd Reilun kulurakenne oli maltillinen, liiterin vuokra ei ollut
suuri, eika suuria kuluja esimerkiksi sdanndllisesta toimitilojen vuokrasta tullut.

Reilulla on eriomaiset, nykyaikaan sopivat ja edellakavijamaiset arvolupaukset.



Olennaisimmat

Tukkukauppiaat
(Aduki, Satotukku,
Ttu, Foodin, Makrobios

Pientuottajat
(maanviljelijét,
leipomat ym.
Reilulla on n.

20 pientucttajaa

Liiteri {kontit)
Teurastamo
(Tuotteiden
noutopiste, sekd
yhteistydkumppani
tapahtumissa)
Helsingin kaupunki
A2B

Viestintdtoimisto

Asiakkaat

yhteistyokumppanit

Avainaktiviteetit

Kulmakivien mukaisten
tuotteiden myynti ja
tolmitus:

-aina erinomainen
laatu

-plentuottajien esittely;
kotimaista, paikallista,
kasintehtya

Lapindkyva toiminta,
asiakas tietad mista ja
miten tuote tulee

Toiminta ekologista

Auttaa asiakasta
kuluttamaan
kestavasti, asiakkaalle
puhdas omatunto

Plentuottajien
tukeminen, perinteiden
sdilyminen

Tiedon vélitys

Avainresurssit

Kiinnostavat ja
visuaalisesti
miellyttévat verkkosivut

Liiterin kontit

Pakettiauto
tilausten noutamiseen

Hywa verkosto
pientuottajiin

Laaja tieto kulmakivien
mukaisesta
kuluttamisesta

Henkildkohtainen
asenne koko palvelussa

Autetaan kestavdssa
kuluttaisessa

Arvolupaukset

Toiminta kulmakivien
mukaisten arvojen
mukaan

Tuotteet

-puhtaita eli luomua
-kotimaisia/paikallisia
-pientucttajilta
-maukkaita
-kiinnostavia
-perinteisin menetelmin
valmistettuja
-eattisia
-lapinakywvasti
tuotettuja

-helposti saatavilla

Kiinnostava brandi,
hyva imago,
ylpeys kéyttaa
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Asiakassuhteet Asiakassegmentit

Miellyttava,
persconallinen ja
nopea asiakaspalvelu

Urbaanit ja
trendikkadt kuluttajat

Eko-saturit
-ruckapuristit
-eldinsuojelijat
-luonnonsuajelijat

Asiakkaitten mukaan
ottaminen palvelun
suunnitteluun

Reilun tarina ja Paikallisten
toiminta-ajatus tuottajien tukijat
kiinnostava

Kulinaristit,
Aslakasta autetaan arvostavat
jakamalla tietoa artesaaniutta ja
hyvinvoinnista arinomaista
ja kestavan ruockaa
kehityksen mukaisesta
kuluttamisesta.
Asiakasta autetaan
kuluttamaan
kestavasti

Toimintakanavat

Werkkaosivut,
verkkokauppa,

ruoan tilaaminen,
pientuottajiin ja
tuotteisiin
tutustuminen

Kontti, josta
tilaukset voi hakea

AZEB, jonka kuljettaja
tuo vaihtoehtoisest
tilauksen kotiin

Verkkosivujen tekeminel

toimittamiseen konttiin

Pikaostosmahdollisuude
on ostettava etukateen,
takuita

Kulurakenteet

Oma osuus kontin vuokrasta

Kulu pakettiautosta, seka bensiinista

n, paivitys ja yllapito

Aika, joka menee tilausten keradmiseen, lajitteluun ja

n olemassa olo, jolloin tucttest
eika niiden myymisesta cle

Ansaintalogiikka

Tuotteiden myyminen

Kuva 9. Business Model kanvaasi.
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4.1.6 Palvelupolku ja business blueprint

Palvelumuotoiluprosessiin olennaisesti liittyy miltei aina palvelupolun laatiminen.
Laadin palvelupolun (taulukko 5.) oman kokemukseni seka kerd&dmieni pohjatietojen
perusteella. Palvelupolun laatimisen motiivina oli |6ytda palvelun kaikki
kontaktipisteet, kartoittaa niissd tapahtuvat toiminnat, niiden onnistuminen tai
epaonnistuminen sekd asiakkaan kokemukset ja palvelun herattdmét tunteet.
Lisasin palvelupolkuun kulissien takaiset toimet, eli laajensin palvelupolun business
blueprintiksi. Mielestani oli tarke&a tutkia asiakkaan toimien ja kokemusten liséksi
samanaikaisesti palvelun aikana tapahtuvia Reilun toimintoja seka niiden

sujuvuutta.
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Askeleet Ennen palvelun kayttamista Reilun verkkosivuihin| Palvelun kaytt tekemalla tilaus | Palvelun kéayttd| Palvelun  kayttd  noutamalla| Tuotteiden kaytto Palvelun kayttamisen jalkeen
tutustuminen vastaanottamalla tilaus tilaus itse
Tarve Toive terveellisen, hyvélaatuisen,| Toive ten isen, hyvalaatuisen,| Terveellisen, luomuruoan| Tilauksen vastaanottaminen, | Tilauksen  noutaminen Liiterin| Nalk&, tarve sy6da ja ruokkia perhe.| Palvelun ja tuotteiden arviointi, uuden
luomuravinnon ~ saamisesta  ja| luomuravinnon saamisesta ja| tlaaminen  pientuottajilta  Reilu-| kuljetus ~ tapahtuu  ekologista| kontista. tilauksen tekeminen.
syomisesta seka tuotteiden| syémisesta, seké tuotteiden| palvelun kautta. toimittajaa kayttamalla.
saamisesta kotiin helposti. Omien| saamisesta kotiin helposti. Omien
arvojen mukainen kuluttaminen on| arvojen mukainen kuluttaminen on
tarkeaa. tarkeaa.
Olisiko Reilu juuri tallainen
palveluntarjoaja ja toimitsija. Onko
Reilun  kéyttaminen helppoa ja/tai
kallista.
Aktiviteetti Loytamalla Reilun verkkosivuille joko| Verkkosivuihin - tutustuminen  ja| Paivittaisen/viikoittaisen ruokien| Tilauksen vastaanottaminen kotiin| Pistaytyminen  Liiterin  konttiin| Terveellisen ruoan valmistaminen.| Kaikkien tilattujen tuotteiden kayttoa ja

mainoksen, sosiaalisen median tai

ystavan suosittelun kautta.

Tai tutustumalla Reiluun ja Reilun
henkiléstéon jossakin

tapahtumassa.

tarkastelu onko Reilu palvelu, joka
sopii minulle ja perheelleni.

Reilun tuotteisiin,  tuottajiin  ja
toiminnan  kulmakiviin - tutustuminen

verkkosivuilla.

suunnittelu ja tilauksen tekeminen

suunnitelman mukaan.

Kiinnostuminen uusista tuotteista ja
halu kokeilla niita

valitsemaani  aikaan  sovittuna,

ajankohtana

noutamaan tilaus. Samalla muiden
tuotteiden nakeminen ja
mahdolliset lisdostokset ja/tai ideat
seuraavaa tilausta varten.
Mahdollinen tapaaminen muiden

asiakkaiden kanssa.

Hyva mieli koska tuotteet ovat
muidenkin arvojen mukaiset. Uusien
tuotteiden kayttaminen ja

maistaminen.

arviointi.

Reilun sivujen selaaminen tarkemmin.

Reilun  seuraaminen sosiaalisessa
mediassa.
Uuden tilauksen tekeminen. Reilu-
palautteen antaminen. Viikkokirjeen
lukeminen.
Mahdollisesti  osallistuminen  Reilun

jarjestaméaan tapaamiseen.

Kosketuspiste

Mainonta, verkkosivut, sosiaalinen

media eri muodoissaan, videot.

Hyva ensivaikutelma, kutsuva, tuore,
visuaalisesti miellyttava, kiva nahda|
kuva toimijasta itsestaénkin, haluan
kokeilla palvelua.

Mukava valikoima tuotteita, paljon
luomua, kiinnostavia pientuottajia.
Kulmakivet ovat minullekin tarkeité.
Kiva loytaa luomukosmetiikkaa ja
siivoustuotteita myos. paljon
kiinnostavaa tietoa ja mukava tunne
koko palvelusta. Erilaiset ruokavaliot

otettu kivasti huomioon.

Hauskaa, voin kayttaa samalla myos
Liiterin palvelua.

Sivuilla on kutsuvat kuvat, niita oin kiva

katsoa.

Tilaus on helppo tehdé kaikin puolin.

Mukavaa kun voin noutaa tilauksen
Liiterin kontista 24/7.

Mukavaa my6s huomata, etta

kotiinkuljetusmahdollisuus 16ytyy ja

kuljetuksen  ekologisuuteen  on
kiinnitetty huomiota.
Kysyin eraasta tuotteesta

kysymyksen ja sain ystavallisen

vastauksen nopeasti.

Kuljetushenkilén tapaaminen.
Kiva, ettda toimitus tuli sovittuun

aikaan.

Kontti oli kiva ja kiinnostava.
Mukava nahdé muitakin tuotteita ja

oma tilaukseni l6ytyi helposti.

Tapasin samalla toisenkin tilaajan,
oli mukava jutella, kiva tutustua

naapureihin tallékin tapaa.

Hienoa havaita miten hyvalaatuisia
ja tuoreita kaikki tilaamani tuotteet
ovat. Mukava kokkailla ja kaikki

pitévat tuotteista.

ensi kerralla kokeilen enemmén ja
lisé& uutuuksia.
Jotain jai puuttumaan, parjaanko

ilman, vai juoksenko hakemaan

taydennyksen lahikaupasta.

Kiinnostavan uutiskirjeen saaminen.
Kiva kun Reilu on jarjestamassa nain

mukavan tapahtuman ensi viikolla.

Tutustun tarkemmin Reilun sivuilla
l6ytyviin videoihin ja luen uusimmista
ruokatrendeistd koskien kulmakivien

mukaista toimintaa.

Hyvéa mieli kuluttaa puhtaasti.

Suunnittelen ensi viikon ruokalistan ja teen
uuden tilauksen. Kiva kun ostoskorini

16ytyy tallennettuna ja saan siita helposti ja




Huomaan, ettei verkkosivu ole vield
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nopeasti vakiotuotteeni tilaukseen. Saéstaa

aikaa.
aivan valmis.
Askeleet Ennen palvelun kayttamista Reilun verkkosivuihin| Palvelun kaytté tekemalla tilaus | Palvelun kayttd| Palvelun  kayttd  noutamalla| Tuotteiden kaytto Palvelun kayttamisen jalkeen
tutustuminen vastaanottamalla tilaus tilaus itse
Kipupiste Kulutukseni ei ole kovinkaan kestavaa,| En |6yda aivan riittavasti tietoa| Kotiinkuljetus on aika kallista. Tilauksestani jai jotain| Tilauksestani jai jotain| On pakko soveltaa, koska tietty| Edellisella kerralla tilaamaani ihanaa
pitdisi kayttdd enemman luomuaineksia,| tuotteista tai tuottajista. puuttumaan, petyin ja hukkasin| puuttumaan, petyin ja hukkasin| ruoka-aine tilauksestani puuttui.| tuotetta ei nyt olekaan saatavilla.
en haluaisi tukea vain suuria jattiyhtioita lisaksi aikaa ylimaéaréaisella| lisaksi aikaa ylimaaréaisella| Aikaa kuluu hukkaan ja arsyttaa. Harmi. Ymmarran kylla sesonkien

(

joihin en voi luottaa.

Valikoima on aika rajallinen. Minun

pitaa silti menna lahikauppaan.

kauppareissulla. Jos olisin tiennyt
puutteesta  aikaisemmin,  olisin

voinut ostaa puuttuvan tuotteen

kauppareissulla, jonka jo tein
aiemmin.
Toimitus oli myo6hassa

(mahdollisesti).

kauppareissulla. Jos olisin tiennyt
puutteesta  aikaisemmin,  olisin
voinut ostaa puuttuvan tuotteen
tein

kauppareissulla, jonka jo

aiemmin.

En tavannut ketdan kontilla talla
kertaa, olipa harmi. Olisi kiva tavata

Reilun toimijoita.

En pitanyt eraéstd tuotteesta. Ymmarran
kylla, etteivat kaikki pidé kaikesta.

vaikutuksen, mutta harmittaa silti.

Ehdotukset

Lisdd nakyvyytta reilulle uusien

yhteistydkumppaneiden kautta ja
osallistumalla tapahtumiin.

Pyytamalla Reilun asiakkaita

auttamaan Reilutietouden

levittamisessa.

Lisaa aktiivisuutta sosiaalisessal
mediassa. Lisda  kiinnostavaa,
kerrottavaa.

Verkkosivujen kayttd mahdolliseksi

myo6s englannin kielella.

Uusia  verkkosivuja kehitetaan
parhaillaan. Sivuille tulee enemman
tietoa tuotteista ja toimittajista seka

kulmakivista tekstein ja videoin.

Tuotanto ja tuotteiden hinnat avataan
lapinakyvasti.
tulee materiaalia

Sivuille uutta

saannollisesti. Asiakkaiden toiveita
siséllosta kuunnellaan.

Avataan asiakkaille etukateen, miksi
tilauksissa on joskus puutteita. Avataan
my6s miksi valikoima ei voi talla hetkella|
olla suurempi. Kun Reilu saa liséa|

asiakkaita, voi valikoimakin laajeta.

Kerrotaan asiakkaille, etta vaikka he eivét|
voikaan saada kaikkea tarvitsemaansaj
kaikki
erinomaista laadultaan ja kulmakivien

Reilulta, mitd he saavat on

mukaista.

Reilua kayttamalla on helppoa ja nopeaa
kuluttaa kestavasti hyvalla omatunnolla.

Kerrotaan, ettd kuljetus tapahtuu
yhteistydssé A2B:n kanssa. Reilu ei
voi vaikuttaa kuljetuksen hintaan,
eiké Reilulla ole nyt ainakaan viela
mahdollisuutta hoitaa
kotitoimituksia itse.

Varmistetaan A2B:n kanssa
kuljetuksien sujuvan moitteetta ja
hyvalla asiakaspalvelulla. Tamé on
tarkeaa, koska voi hyvin olla, ettei
aikana

palvelukierroksen tavata

muuta henkilostoa kuin

yhteistybkumppanin kuljettaja.
Talléin  kuljettajasta tulee Reilun

kasvot.

Kerrotaan verkkosivuilla, miksi

joskus tilauksessa on
tuotepuutteita. Kaannetdan asia
positiiviseksi niin, etta Reilu takaa
vain erinomaisen laadun paatyvéat
erg

toimituksiin.  Vajaavainen

jatetdan aina  pois.  Lisaksi

asiakkaiden on hyva ymmartaa,

ettei Reilu voi mitaan, jos jonkin

tuottajan lupaamaa tuotetta ei

olekaan saatavilla. Luomu-

tuotteiden kuljetus on

haastavampaa  (jos  edelleen
halutaan talvisin tuoda Euroopasta

hedelmi& tms).

Jos Reilu huomaa jonkin tietyn

toimittajan toimittavan usein
puutteellisia tuotteita, pudotetaan
tama

tuottaja pois

yhteistydkumppaneista.

Yritetadn keksia keino, jolla asiakastaf
pystytdan
mahdollisimman aikaisin.

informoimaan  puutteista

Kerrotaan verkkosivuilla, miksi

joskus tilauksessa on
tuotepuutteita. Kaannetdén asia
positiiviseksi niin, ettd Reilu takaa
vain erinomaisen laadun paatyvat
era

toimituksiin.  Vajaavainen

jatetddn aina  pois.  Lisaksi

asiakkaiden on hyva ymmartaa,

ettei Reilu voi mit

in, jos jonkin
tuottajan lupaamaa tuotetta ei

olekaan saatavilla. Luomu-

tuotteiden kuljetus on

haastavampaa  (jos  edelleen
halutaan talvisin tuoda Euroopasta

hedelmia tms).

Jos Reilu huomaa jonkin tietyn

toimittajan toimittavan usein
puutteellisia tuotteita, pudotetaan
tama

tuottaja pois

yhteistydkumppaneista.

Yritetdan keksia keino, jolla asiakasta
pystytédan
mahdollisimman aikaisin.

informoimaan  puutteista

Tarjotaan resepteja ja

tarjoiluehdotuksia Reilun
verkkosivuilla ja nostetaan
sesonkeja esille positiivisella tavalla.
Kerrotaan  verkkosivuilla, — miksi
joskus tilauksessa on tuotepuutteita.
Kaannetaén asia positiiviseksi niin,
ettd Reilu takaa vain erinomaisen
laadun paatyvat toimituksiin.
Vajaavainen era jatetaan aina pois.
hyva|
ettei Reilu voi mitaan, jos

Lisaksi  asiakkaiden on

ymmértaa
jonkin tuottajan lupaamaa tuotetta ei

olekaan saatavilla. Luomu-
tuotteiden kuljetus on
haastavampaa (jos edelleen

halutaan talvisin tuoda Euroopasta
hedelmi& tms).

Jos Reilu huomaa jonkin tietyn

toimittajan toimittavan usein

puutteellisia tuotteita, pudotetaan
tama

tuottaja pois

yhteistydkumppaneista.

Aidosti kiinnostavia uutiskirjeita,
ehdotuksia, uusinta tietoa, resepteja,
tapahtumia, osallistavaa toimintaa ja
niin edelleen. Valtetadan mainoskirje-

tunnelmaa.

Kyselyitd Kuinka palvelu on sujunut ja
olisiko jotain toiveita tai parantamisen
varaa.

Sivuille ladataan saanndllisesti lisaa

kiinnostavaa materiaalia.

Selvitetaan asiakkaiden avulla mika heille

on téta kiinnostavaa materiaalia.

Aloitetaan Reilu-yhteisd, ettd pystytaan
pitdmaan asiakkaat lahelld, jolloin he voivat
vaikuttaa itse palvelun ja viihtyé toistensa
kanssa. selvitetdédn mita toimintaa Reilu-
yhteisdon halutaan.
linkitetaén my6s
yhteistybkumppaneiden sivuille seké
muihin asiaan liittyviin tahoihin




Yritetadn keksia keino, jolla asiakastal
pystytaan
mahdollisimman aikaisin.

informoimaan  puutteistaj
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Hankitaan uusia kiinnostavia
yhteistybkumppaneita ja kasvatetaan

kulmakivien mukaista verkostoa.

NAKYYVYYSRAJA| Ennen palvelun kéyttamista Reilun verkkosivuihin| Palvelun kaytto tekemallatilaus | Palvelun kaytto| Palvelun  kayttd noutamalla] Tuotteiden kaytto Palvelun kayttamisen jalkeen
tutustuminen vastaanottamalla tilaus tilaus itse
Néakyva/ Online markkinointi, myos| Tarjotaan verkkokauppa, joka toimii| Varmistetaan etta  verkkosivut,| Varmistetaan ~ A2B:n  kanssa| Varmistetaan, etta tilaukset on aina| Vastataan aina kysymyksiin nopeasti ja| Kehitetaan kommunikaatiota

Front stage

verkostoitumalla.

Yhteistyékumppanien kanssa|

yhteisnakyvyytta.

Osallistuminen tapahtumiin  ja

jarjestamalla niita myos itse

Osallistuminen keskusteluun.

Nékyvyys sosiaalisessa mediassa.

Tiivis yhteys Reilu-yhteisoon

Yhteisty6 Liiterin ja Teurastamon
kanssa.

kulmakivien  arvojen  mukaisesti,

varmistetaan riittava ja kutsuva tiedon
valitys sivuilla. tarjotaan erinomaista
asiakaspalvelua

ja autetaan
asiakkaan arki

sujuvammaksi  ja

kulutus kestavammaéksi.

tilaukset seka toimitukset toimivat
moitteetta.

Tarjotaan erinomaista

asiakaspalvelua.

kuljetuksien sujuvan moitteetta ja
hyvalla asiakaspalvelulla. Tama on
tarkead, koska voi hyvin olla, ettei
palvelukierroksen aikana tavata
kuin

muuta henkilostoa

yhteistydkumppanin kuljettaja.
Talldin kuljettajasta tulee Reilun

kasvot.

noudettavissa ajoissa ja pakattuina
hyvin.

Pannaan  merkille jos  joku
aikahaitari on eniten kaytossa ja
pyritdan paikalle itse tapaamaan

asiakkaita.

Tarjotaan erinomaista|

asiakaspalvelua.

Avataan  ovi  etdsovelluksella

nopeasti.

autetaan asiakasta ongelmissa.

asiakkaiden kanssa ja luodaan toimiva
kodikas Reilu-yhteiso.

Nakymaton/

Backstage

Palkataan ammattilainen ottamaan
esteettisia valokuvia tuotteista sekéa
videoita tuottajista ja toiminnasta.
Kirjoitetaan teksteja ja linkitetaan
kiinnostaviin  kohteisiin. Tarjotaan

riittavasti tietoa. Vaéltetéaan

saarnaamista,  syyllistamista  ja

mainontaa ilman arvoa.

Suunnitelaan ja toteutetaan

tapahtumia.

Paivitetadn sivuja usein, tarjotaan
uutta tietoa, virkistysta ja tuotteita
usein.

Varmistetaan verkkosivujen
toimivuus ja tilausten sujuvuus.

Tarjotaan erinomaista|
asiakaspalvelua, vastataan
kysymyksiin nopeasti. Kuunnellaan
heidan toiveitaan.

asiakasta ja

Kerataén asiakastietoa ja seurataan

Tilattujen  tuotteiden tilaaminen,
tuotteiden nouto, tuotteiden lajittelu
toimitus

sekd pakkaaminen ja

konttiin.

Huomioidaan, ett& tamé on kaikkein
aikaa vievin jatkuva toiminto koko
palvelussa. Reilu pohtii ja testaa
kuinka tamé kohta voitaisiin hoitaa
helpommin ja tehokkaammin.

Varmistetaan, ettd a2B saa
tilaukset  ajoissa  haettavaksi
kontista ja etta heidan
toimituksensa kulkevat sovitussa
ajassa. Varmistetaan hyva
asiakaspalvelu A2B:n kuljettajien
kanssa.

Pyritddn  l0ytamaan keino, jollaj
asiakkaat saavat mahdollisimman

aikaisin tiedon tilausten puutteista.

Viedaan tilaus ajoissa konttiin.

Pakataan tilaukset hyvin, etta
tuotteet  kestavat  kuljetuksen
kavellen tai polkupyoralla, eika
kassi hajoa.

Pyritadn l6ytamaan keino, jolla
asiakkaat saavat mahdollisimman
aikaisin tiedon tilausten puutteista.

Palautetaan nopeasti rahat tilauksesta

puuttuvista tuotteista, kerrotaan
puutteen syy seka pahoitellaan
tapahtunutta.




Kartoitetaan uutuuksia asiakkaille ja
uusia kiinnostavia tuottajia.

Jatkuvaa ideointia ja  asiakkaan

kuuntelua.

asiakkaan

erivaiheissa.

toimintaa

tilausten
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Taulukko 5. Palvelupolku 1.
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Tama palvelun organisoinnin analyysi kertoi, etté tietoa tuotteista tai tuottajista ei
ole riittavasti, valikoima koettiin kapeaksi ja tilaaminen jossain maarin ylimaaraiseksi
vaivaksi, koska ruokakauppaan joutuu lisdksi kuitenkin menemaan.
Kotiinkuljetuksen kalleus, tuotteiden puuttuminen tilauksista ja ettei puutteista saa
tietoa etukdteen sekd valikoiman lilan usein tapahtuva vaihtelu olivat my6s
asiakkaalle negatiivisia asioita. Hyviksi asioiksi koettiin tuotteiden erinomainen
laatu, mainio asiakaspalvelu, persoonallisuus, kiinnostava palvelu ja useiden

luomutuotteiden saaminen samasta paikasta.
4.2 Muutosajatuksia tarkasteltavaksi

Tiedonkeruuvaiheen jalkeen laadin listan asioista, joita tyOpajassa tydstettaisiin
yhdessa asiakkaiden kanssa. Lista koostui I6ydettyjen Kipupisteiden pohtimisesta,
Reilun omistajan kysymyksista sekd& omista kehitysideoistani, joita oli
tiedonkeruuvaiheessa tullut mieleeni. Mielestani seuraavien kuuden eri osion seikat
voisivat tuoda Reilun palveluun merkittavia etuja ja sopisivat kehitysideoiksi
tyopajaryhman  kanssa  keskusteltaviksi:  lisdarvo, brandi, verkkosivut,

elamyksellisyys, tarinallistaminen ja yhteisollisyys.
4.2.1 Lisdarvo

Luvussa 3.3 kavi selvaksi, ettd lisdaarvoon ja arvokokemuksen syntymiseen
kannattaa erityisesti panostaa. Tama mielessa oli tarkeda saada luotua liséa arvoa
ja arvon kokemusta, koska asiakkaisen oli todellisuudessa helpompi saada
ruokatuotteet yhdella kauppakaynnilla 1ahikaupassaan. Oli selvaa, ettei Reilu voinut
kilpailla laskemalla hintoja, kun tarkoitus oli tukea pientuottajia, tuotteiden laadun oli
oltava erinomaisen hyvaé ja koska Reilun resurssit olivat jo nyt vahaiset. Mielestéani
Reilusta ostaminen ja tilattujen tuotteiden helppo saaminen kotiin tai hyvin
kulkuyhteyksien varrella olevista konteista noutamalla, oli jo onnistuttu hiomaan
toimiviksi, pienia tarvittavia korjausliikkeita lukuun ottamatta. Jotta asiakas kayttaisi
juuri Reilua, taytyi asiakkaan saada uniikkeja arvokokemuksia, mita he eivat voi
kilpailijoilta saada. Arvokokemusta asiakas sai muun muassa kuluttaessaan
kestavasti. SiitA muodostui positiivisia tunteita ja hyvda omaatuntoa. Reilun tuli
my0Os paasta lahemmaksi asiakasta, tulla omaksi ja tdhan auttaisi muun muassa

tarinat. Keinoja lisdarvon antamiseen asiakkaalle tuli kehittaa.
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Tiedonkeruuvaiheessa tutustuin Reilun kilpailijoihin vertailuanalyysilla. Samalla
vertailin myds, millaisia keinoja lisdarvon saavuttamiseen yrityksilta 16ytyy. Naista

kolme kiinnostavinta otin mukaan kehittamistyohon.
Marimekko-kassi:

Kun Marimekosta tilaa yli 100 eurolla, mukaan saa Marimekko-tekstikuosisen
kangaskassin. Tata kassia ei voi ostaa tai hankkia muulla tavoin. Kassista on tullut
haluttu ja sen kantaminen on trendik&std. Asiakas haluaa kantaa nakyvasti yllaan
tuotetta, joka periaatteessa on mainos, mutta ei tunnu mainokselta, vaan todisteelta
kuuluvuudesta. Jokin tallainen keino voisi toimia myds Reilulle: visuaalinen

jokapaivainen tuote todisteena yhteisdon kuulumisesta ja hyvan tekemisesta.
Hope-yhdistys:

Hope-yhdistys auttaa vahavaraisia perheitd keradmalla vaatteita, lastentarvikkeita
sekd jonkin verran kotitaloustavaraa ja myymalla niita erittdin edullisesti
toimipisteissddn. Myymisen lisdksi tarvekasseja annetaan lahjoituksena
vahavaraisimmille perheille. Néiden lisdksi Hope lahjoittaa vahavaraisiin perheisiin
esimerkiksi joululahjoja tai korvamerkittya rahaa, jonka avulla perhe voi harrastaa

tai kokea jotain yhteista kivaa, esimerkiksi paasta Linnanmaelle.

Hope-yhdistyksella oli vuonna 2018 kampanja, jossa lapsilta kysyttiin, mitd he
haluaisivat, jos perheella olisi enemman varoja. Toiveet keréattiin listaksi ja ndiden
toiveiden toteuttamiseen keréttiin rahaa. Suuri osa toiveista oli tunteisiin kayvan
yksinkertaisia, esimerkiksi toive saada ruoaksi lohta ja perunamuusia. Kampanja
levisi nopeasti useisiin medioihin ja sosiaalisessa mediassa. Lahjoituksia saatiin
paljon. Koska toiveet tuntuivat koskettavan henkilokohtaisilta ja saavutettavilta,
niihin haluttiin antaa rahaa. Lahjoituksen kayttotarkoitus on kaikille selked ja tunteita

nostattavia toiveita haluttiin toteuttaa.

Reilun yksi kulmakivistéa on halu auttaa pientuottajia parjaamaan suurien tuottajien
valtaamilla markkinoilla: sailyttda perinnetta, kotimaisuutta ja erimuotoisuutta seka
pientuotannon lapindkyvyyden luomaa luottamusta toiminnan laatuun ja
eettisyyteen. Jokin Hope-yhdistyksen kampanjan vastaava korvamerkitty
hyvantekevaisyyskohde voisi toimia hyvin Reilu-kampanjana, esimerkiksi rahaa

keratddn uuteen leivinuuniin Heinosen perheyrityksen toiminnan jatkamisen
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varmistamiseksi tai korjataan yhdessa maatila Mottosen navetan katto. Samalla,
kun tehdaan hyvaa toimijalle, saa Reilun yhteisd yhteistd hyvaa mielta ja Reilu

markkinointiin erinomaista kerrottavaa.
40, Four Oceans:

Four Oceans on amerikkalainen yritys, jonka perustivat kaksi yliopistosta juuri
valmistunutta nuorta miesta, Alex Schulze and Andrew Cooper, vuonna 2017.
Juhliakseen valmistumistaan he matkustivat Balille surffaamaan ja huomasivat ettei
surffaus onnistu, koska meressa on niin paljon roskaa. He huomioivat my6s
kalastajien menevan joka aamu kalaan ja nostavan verkoillaan ainoastaan
muoviroskaa. Loman aikana heille nousi halu auttaa tilannetta ja kotiin tultuaan he
perustivat yrityksen, jossa kalastajille maksettiin roskan kalastamisesta. Meresta
nostettu roska kierratettiin ja roskasta tehtiin rannekoruja, joita 40 myy saadakseen

rahaa maksaakseen palkan kalastajille. Kalastajat saavat palkkaa ja meri puhdistuu.

Yritys sai nopeasti paljon huomiota ja rannekorujen kantamisesta tuli merkittava
imagoseikka ja ylpeyden aihe. Mita enemman erivarisia rannekoruja ranteessa, sitéa
hienompaa niitd oli esitelld sosiaalisessa mediassa. Myéhemmin liiketoiminta
laajentui vapaaehtoistybhdon merien siivouksessa useallakin eri rannikolla ympari
maapalloa. Syksylla 2021, 40:n verkkosivujen laskurin mukaan meresta on nostettu
muoviroskaa 8 765 534 kiloa. Laskurit kertovat myos eri kohteiden viikon aikana

kerattyjen roskien maarat lahes reaaliajassa.

Tassa esimerkissa yhdistyy mielestani loistavasti kaksi edellista esimerkkia.
Auttaminen kaikkia ahdistavan asian korjaamiseksi ja visuaalinen merkki asian
eteen tehtavan tyon kannattamiseksi seké yhteiso6n kuuluvuudesta. Naista asiakas

saisi lisdarvokokemuksia.
4.2.2 Reilubrandi ja verkkosivut

Uusilla verkkosivuillaan Reilu tahtasi tuoreeseen ja innostavaan brandiin, mutta
mielestani uusi brandivaritys ei tatd viestid tukenut hyvin. Varit olivat tummat,
murretut ja ankeat. Varitys ilmeineen toi mieleeni maskuliinisen metséstysteeman.
Tassa oli riski, ettei uusi asiakas valttamatta astunut peremmalle Reilun maailmaan,

koska mielikuva muodostui ensisilmayksella vaaranlaiseksi, ja etta brandi tuli
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ymmarretyksi vaarin. Sivuilta puuttui myos mielestani selke& brandiviestintd, muun

muassa kulmakiviarvojen esilletuonti seka tuotetiedot olivat vajavaisia.

Lisaksi verkkosivuilla tuli mielestéani tarttua niihin kipupisteisiin, joita ei voitu korjata.
Esimerkiksi kertoa, miksi tilauksissa voi joskus olla puutteita, ja kdantda tamakin
Kipupiste mahdollisimman positiiviseksi. Voitiin esimerkiksi mainita, etta jatamme
pois ne tuotteet, jotka talla kertaa eivat tayta laatu- ja tuoreusvaatimuksiamme,
koska toimitamme pelkastaan hyvaa laatua. Luomuruoka on vaativaa kuljetukselle
ja joskus tuoreus on voinut karsia pidemman matkan kuljetuksissa (jos on edelleen
tarkoitus talvella tuoda luomutuoreita Euroopasta). Tallainen viestintd suojaisi

yllattaviltd pettymyksiltd seka lisdisi ymmarrysta ja luottamusta.
4.2.3 Elamykset

Elamyskolmio (Miettinen, 2014, 113) kuvassa 10. osoittaa elamyksen kokemisen
kahdelta eri kannalta; palvelun elementtien ja asiakkaan kokemuksen kannalta.
Palveluelementit kasittavat yksilollisyyden, aitouden, tarinan, moniaistillisuuden,
kontrastin ja vuorovaikutuksen. Asiakaskokemus ké&sittdd puolestaan motivaation
(kuinka asiakas saa tiedon palvelusta ja kiinnostuu siitd), aistit (kuinka palvelu
koetaan ja kuinka siina ollaan vuorovaikutuksessa), tunteet ja muuttavat
kokemukset. Elamys on Miettisen mielesta uuden oppimista, elaméantavan muutosta

ja oivalluksia.

Pyramidi on mielestani kiinnostava seka lohdullinenkin. Elamyksen ei tarvitse olla
jotain elam&éd mullistavaa ollakseen merkittava. Se voi olla vain oikein hyva tunne
onnistuneesta vuorovaikutuksesta, hyvan palvelun vastaanottamisesta, kuulluksi
tulemisesta palvelussa, joka tuntuu asiakkaalle laheiseltd ja omalta. Téallainen
tuntemus muuttaa henkilon sitoutuneeksi asiakkaaksi. Jotta Reilu tavoittaisi taman,
tuli loytda oikeat tavat tuottaa palvelun elementit. Muutos esimerkiksi Reilun
vakiintuneeksi asiakkaaksi kiinnittymiseen tai kestavdn kehityksen arvoja
kunnioittavaksi ja niiden mukaan kuluttavaksi henkiloksi onnistuu, kun asiakas
kokee palvelun aikana yksil6llisyytta, aitoutta, kokee Reilun tarinan omakseen, saa
positiivisia kokemuksia useilla aisteillaan hyvassa vuorovaikutuksessa. Nama seikat
tulee pitda mielessa kehittdmisprojektissa, miten asiakas saisi kokea elamyksia

Reilun palvelua kayttdessaan.
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Henkinen taso
Muutos

Emotionaalinen taso
Elamys

Alyllinen taso
Oppiminen

Fyysinen taso
Ajistiminen

Motivaation taso

Kiinnostuminen

Yksildllisyys Aitous  Tarina Moni- Kontrasti Vuoro-
aistisuus vaikutus

Kuva 10. Elamyskolmio (Miettinen, 2014, 113. mukailtuna)
4.2.4 Tarinallistaminen

Reilun salainen ase oli Reilun tuottajat. Pienyrittajat, maatilalliset, perinneleipurit ja
niin edelleen. Jos jokaisen tarina kuvataan esittelyvideoin verkkosivulle, saadaan
valiton tarinallistaminen aikaan. Pientuottajat voisivat myos osallistua Reilun
tapahtumiin, jotta asiakas voi tavata heita kasvokkain. Tuotteet ja tuottajat tulevat
ystaviksi, heitd haluaa kannattaa ja tuotteita kayttdd kuin omasta vaalitusta

puutarhasta.

Videoin, valokuvin ja tekstein voidaan myos havainnollistaa, mitéa Reilun kulmakivet
ovat ja kuinka ndmé erinomaiset arvot nakyvét palvelussa siemenista lautaselle

saakka.

Makupisteen aikana kavi selvaksi, miten suuri merkitys omistajan omalla lasn&ololla
ja persoonalla on ollut alusta alkaen. Nyt uuden toimintamallin mukaan omistaja ei
ollut enaa lasna tilauksia saadessa. Tama oli suuri aukko, joka tuli jollakin tapaa
tayttaa. Tapaamisten ja tapahtumien jarjestamisen lisaksi omistaja voisi esimerkiksi
kirjoittaa blogiteksteja ja tehda viikoittaisia vloggauksia sivuille. Facebook-sivujen
keskustelut ja mahdollisen keskustelupalstan lisaaminen verkkosivuille olivat myos

hyvia tapoja pitaa yhteytta asiakkaisiin.

Reilun omistajan laajaa tietoutta ei oltu kaytetty myoskaan hyvaksi. Tietoa tuli jakaa
edella mainituin keinoin, jolloin tapaaminen ja hyddyllinen, kiinnostava tieto houkutti
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asiakasta kayttgjiksi. Reilun tarina Saaremme puodista Reiluksi saakka oli
kiinnostava ja tuli lisata verkkosivuille; kuka on Reilun ’&iti’ ja mikd on hanen

matkansa, eli tarinallistaa historia osaksi brandia.
425 Yhteiso

Miettiessani keinoja erottautua kilpailijoista sek& kuinka tuottaa lisdarvoa, ajattelin
oman Reiluyhteisdbn mahdollisuutta. Reilu sai nopeasti suuren joukon asiasta
kiinnostuneita vapaaehtoisia. TAma viittaa kiinnostukseen olla mukana tekeméassa
jotain kiinnostavaa yhdessa samankaltaisten ihmisten kanssa, jotka jakavat samat
arvot. Yhteison avulla saataisiin lisda tarinallistamista, jossa asiakkaat itse luovat

oman Reilu-tarinansa yhdessa yhteistssa.
4.3 Asiakkaita osallistava kehittaminen; tydpaja

Tybpajan tarkoitus oli potentiaalisen asiakasryhman kanssa yhdessa kartoittaa
osallistujien kokemuksia Makupisteen ja Reilun kayttdjina seka pohtia, mita
muutoksia he palvelulta kaipasivat. Yhdesséa kehittden mietimme, millainen olisi
mahdollisesti parempi toimintatapa Reilulle, mika vastaisi asiakkaan tarpeisiin ja
auttaisi heita arjessa. TyOpajatavoitteeni oli tutustua Reilun toimintaan asiakkaan
nakokulmasta ja kartoittaa mahdollisia muutoksia asiakasta parhaiten palvelevaksi

palveluksi Reilun aloittaessa syksylla 2019.
4.3.1 TyOpajasuunnitelma

Osallistamisen ensimmaisen osuuden suunnittelin  tydpajaryhman kanssa
tapahtuvaksi ideointisessioksi 13.6.2019. klo 11.00 alkaen. Osallistujat kutsuttiin
mukaan vapaaehtoisiksi kehittgjiksi ilmoittautuneista henkildistd. Rajasin ajan
kolmeen tuntiin, ettei tyOpajasta tule liilan raskas, keskella tydpajaa pitaisimme
tarvittavia taukoja. P&éatin tallentaa kaiken nauhoitteena tietokoneelleni seka
iPadille. En kirjannut nimia ylés, kaikkien vastaukset tulivat mukaan
kehittamistybhon anonyymisti. Tybdpaja pidettiin lounasaikana Teurastamon Moko-
ravintolan kabinetissa ja tyopajan aikana tarjottiin osallistujille lounas kahveineen.
Mokon kabinetti oli rauhallinen ja kodikas tila, jossa oli hyva keskustella rauhassa.
Reilun omistaja ei osallistunut tydpajaan, koska hanen lasnaolonsa olisi saattanut

editoida vastauksia.
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Paatin kayttaa yhden kynédn menetelmaé (Stickdorn ym 2018, 406), jossa kirjasin
esille tulleita seikkoja seinalle. Kun osallistujat eivat kirjoita asioita itse ylds, soljuu
vapaa keskustelu ja vuorovaikutus sujuvammin. Stickdornin ym. (2018, 406)
mukaan menetelman etu on myds se, etta ideoinnin aiheet seka aivoriihen kehitys
on kaikille nakyvilla yhtenevaisesti ja taméa selkeyttad prosessin kulkua. Oma roolini
oli kirjoittaa jokaisen henkilon ideat yl6s sensuroimatta, innostaa keskusteluun, pitaa
tunnelma keve&nd ja varmistaa, ettd kaikilla on tilaa puhua, eikd kenenk&an
mielipiteitd tyrmata. Vastakkaisia mielipiteita oli toivottavaakin esittaa, mutta vaaria
vastauksia ei ollut. Minun tuli myos huolehtia, etta tarvittavat asiat ehdittiin kasitella
lounaan aikana. Silta varalta, ettei keskustelu alkaisi sujumaan, varasin erilaisia
menetelmid avukseni alkujannitystd purkamaan tai luovuutta virittdmaan. Brownin
ja Katzin (2009, 78) mukaan tyOpajan tarkeimmat saannét ovat; ala tuomitse,
rohkaise villeihin ideoihin, pysy aiheessa, ja kaikkein tarkeimpéna: rakenna muiden
ideoille, tama varmistaa jokaisen osallistumisen viimeisimpaankin ideaan ja
jokaisella on mahdollisuus vieda tata ideaa eteenpdain. (Brown & Katz 2009, 78.)
Ty6pajan kulkua suunnitellessani kaytin avukseni ideoinnin suunnittelukarttaa (kuva

11).
alkukohta

lopputuloksen tarkistaminen inspirointi ja syventyminen

péétéskolhdan 6 H IDEUINNlN C ha;stidfn .
maaritteleminen ryhmitteleminen
SUUNNITTELU
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ideoinnin iteraatio avustajien valitseminen

E

metodien valitseminen
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Kuva 11. Tyopajan suunnittelumalli (Stickdornin ym. 2018, 164 mukaan

mukailtuna).
Y hteiskehittdmisen suunnittelumallin mukainen suunnitelma:

A. Esittelen taustani ja opintoni, kerron ty6pajan sddnnoét sekd avaan tydpajan kulun
ja aikataulun. Alustan ty6pajan aihetta. Budjetoin tdhan aikaa jaan rikkomiseen, jos

keskustelun alkaminen vaikuttaa hankalalta.

B. Varaan mukaan kuvamateriaaleja aiheeseen tutustumiseen, jos keskustelua ja
ideoita ei muuten ala syntym&an. Esitdn Reilun uudet verkkosivut seka

esittelyvideon.
C. Esittelen aluksi paivan aiheet jaettuina selkeisiin osioihin.

D. Pyydan yhden osallistujista laskemaan aanet mahdollisissa aanestystilanteissa
ja sanomaan tuloksen &aneen tallennukseen, jos en itse muistaisi tata tehda. Muita

avustajia en tarvitse tassa tyopajassa.

E. Varametodeiksi varaan muutaman luovuusmenetelmén, joilla innostaa
pohdintaan, jos keskustelu ei edelleenk&an suju, ja jos ryhma ei uskalla lahte&a

vapautuneesti ideoimaan.

F. Paivan aiheet ovat yhta aikaa esilla seinalla, vaikka keskitymme yhteen
kerrallaan. Mahdollisuus on silti aina palata taaksepain tai hypata eteenpain, jotta
keskustelu soljuu mutkitta. Tarkoitukseni on kuitenkin pyrkid palauttamaan

keskustelu kasilla olevaan aiheeseen.

G. Lopuksi kun olemme saaneet riittdvan paljon asioita puretuksi, otan esille omat
ja Reilun ideat, joiden kiinnostavuuden haluamme ottaa esille ryhman kanssa. En
halua ottaa niita esille aikaisemmin, jotta en tule vahingossa ohjanneeksi ryhméan

mielenkiintoa ja ajatuksia mihink&an tiettyyn suuntaan.

Pyydan osallistujia osallistumaan myéhemmin séahkopostitse lahettamaani kyselyyn

illan tulosten pohjalta laadittavasta kehitysehdotuslistasta.

H. Tarkistan onko tarvittava maard tietoa saatu. Kuuntelen tallennuksen
myO6hemmin ja puran illan kulun tekstimuotoon. Tama tulee tehda pian tydpajan

jalkeen, kun tunnelmat ja sanaton viestinta on viela tuoreessa muistissani.
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4.3.2 TyOpajatulosten esittelyn suunnitelma

Tybpajan lopputuloksena pohdin kehitysideoita Kipupisteisiin ja laadin
kehitysehdotuksia, kuinka parantaa olemassa olevaa palvelua ja kuinka palveluun
voisi lisatd tyOpajaryhmén esittamia toiveita seka seikkoja teoriaosuudesta.
Tulosten yhteenvedoiksi laadin havainnollistavia kaavioita; odotuskartan
(Expectation map) ja Arvolupauskartan (Value proposition canvas). Lisdksi laadin
uuden ja kipupisteistdan korjatun palvelupolun, sek& uudistan liiketoimintamallin

huonetaulun vastaamaan ehdotettuja muutoksia.

Myohemmin katsoin tarpeelliseksi lisatda mukaan hyoétykartan, jonka avulla
muutosehdotusten tarkeytta ja niihin kuluvia resursseja voitiin arvioida suhteessa
toisiinsa, paattdd missa jarjestyksessd muutokset kannattaisi tehda ja tarkastaa
olisiko joukossa ideoita, jotka kannattaa hylata liian kuormittavina hyotyyn nahden.
Tybpajan avulla huomasin myds tarpeen kehittdd Reilun brandia ja kaytin avukseni

Brand mashup menetelmaa.
4.3.3 Tyo6pajan kulku

Tybpajakutsu:

Laadin toukokuun 2019 lopussa tydpajakutsun, jonka Reilun omistaja lahetti kaikille
vapaaehtopisiksi ilmoittautuneille henkil6ille sek& makupisteen saanndllisille
asiakkaille, jotka olivat nyt Reilun asiakkaita. Kutsussa pyydettiin vastaamaan
iImoittautumisen yhteydessa, minka Reilun neljasta kulmakivesta osallistujat kokivat
itselleen kaikkein tarkeimmaksi. Tavoitteena oli saada tydpajaryhmaan mukaan
jokaisesta kulmakiviryhméstd kahdesta kolmeen henkil6a. Koska Helsingin
kaupungin vuoksi pilottivaihe oli my6hassa, tybpajan ajankohta sattui harmillisesti
kesakuulle. Pilotti oli paéssyt alkamaan vasta toukokuussa (tammikuun asemasta)
ja osallistujien haluttiin kokeilleen Reilun palvelua ennen ty6pajaa. Tybpajaa ei voitu
siirtda elokuulle saakka, koska toiminnan oli tarkoitus kaynnistya syyskuun alussa
kuudella kontilla ja aikaa mahdollisiin muutoksiin oli jatettdvd mahdollisimman

paljon.

Oletettavasti juuri lomakuukauden vuoksi mukaan ilmoittautui vain kymmenen

henkildba. Onneksi mukana oli henkilGitd jokaisesta kulmakiviryhnmé&sta. Lis&ksi
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osallistujat olivat mukavasti eri ikaisia, erilaisia taustoiltaan ja ammatiltaan.

Harmillisesti yhtdan miespuolista osallistujaa ei tullut mukaan.

Moni vapaaehtoisjoukosta ilmoitti kiinnostuksensa jatkuvan edelleen, mutta
olevansa lomalla. Tama oli hyva uutinen tulevaa laajempaa kyselyd seka Reilun
varsinaista lanseerausta ajatellen. Juuri ennen tydpajaa saatiin muutama peruutus

ja osallistujamaara laski lopulta kuuteen henkildon.
Tybpajan kulku:

Aloitin pajan esittelemalla itseni seka avaamalla palvelumuotoiluprojektia ja
projektin syitad. Kerroin paivan aiheet ja kulun. Seuraavaksi esittaytyivat osallistujat,
he eivéat tunteneet toisiaan ennestaan. Sen jalkeen pyysin kaikkia ideoimaan
rennosti ja suoraan, mitdan turhaan suodattamatta. Pyysin pohdintaa ja mielipiteita,
mutta ketddn teilaamatta. Kaikki mielipiteet ja hurjimmatkin ideat ja haaveet olivat
tervetulleita. Kerroin anonymiteetista, ettei kenenkaan vastauksia kerrota Reilulle

nimelta, eika mainita raportissani.

Taman jalkeen esittelin Reilun verkkosivut ja esittelyvideon, joista keskustelimme

yhdessa.

Jo tassa vaiheessa keskustelu lahti hienosti kayntiin, tunnelma oli valmiiksi lammin

ja sulanut. Huomasin, ettei lammittelytekniikoiden kaytto ollut tarpeen.

Varsinainen keskustelu sisélsi viisi aluetta: kayttdjdkokemukset, kulmakivet,
lisdarvo, yhteisd ja bréandi. Alustin hiukan asiaa ennen keskustelua jokaisesta
aiheesta, mutta vain pinnallisesti, silla en halunnut vaikuttaa aiheiden tuomiin

mielikuviin ennen keskustelua.
1. Reilun silla hetkella olemassa olevan palvelun kayttajakokemukset.

Esille otetut asiat: millaisia kokemuksia oli tullut ensikosketuksissa Reilun
kanssa (kokemukset palvelusta, sen toimimisesta, tuotteista, laadusta,
imagosta, tunteista mitd Reilu herattad ja millaisia ostoesteitd tahan

mennessa on noussut mieleen).

Keskustelu: Vastaajat kokivat Reilun hyvin organisoiduksi ja suunnitelluksi.
Toiminta oli helppokayttdinen, ymmarrettava ja realistinen. Joillekin oli ollut

suuri nautinto ajaa pyoralla hakemaan tilaus kontista, koska paivan liikunnan
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sai samalla kuin ruokatavarat. Osa piti erityisesti kotiinkuljetuksesta. Kaikki

pitivat Reilun omistajasta ilmeisen paljon.

Osallistujat odotusten aiheet olivat tuoreus, laatu, sesonkien mukaan

ottaminen, puhdas luomuruoka, luottamus tietoon ja kontin aukiolo 24/7.

Kipupisteiksi koettiin liilan pitka aika tilauksesta toimitukseen (pilottivaiheessa
4 paivaa, mybhemmin 1 paiva), kotiinkuljetuksen hinta seka tilauspuutteet,

joista ei edes saa etukateen tietoa.

Kapeasta valikoimasta puhuttiin paljon, mutta suurin osa vastaajista koki
kuitenkin saaneensa valita riittdvan kokoisesta valikoimasta jo nyt, vaikka
toivoivatkin tulevaisuudessa lisaa. Valikoiman kapeutta ei koettu ongelmaksi
siina mielessa, etta joka tapauksessa lahikaupassa on kaytava Reilun liséksi.
Kenelldkaan ei ollut odotuksia, ettd Reilu tulevaisuudessa toimittaisi kaiken
vessapaperista alkaen. Kaikki olivat yksimielisia siitd, etta on parempi saada
vahemman erittdin hyvaa, erittdin hyvin sujuvalla kokemuksella, kuin

enemman melko hyvad vahemman hyvalla palvelulla.

Vastaajat kokivatkin, etta palvelun tulisi olla lahella taydellisyytta, koska
kilpailjoiden kayttaminen on totuttua, helppoa ja sujuvaa. Kaikki kokivat
arkensa kiireiseksi ja toivoivat erityisesti palvelun nopeutta ja sujuvuutta. YKsi
osallistujista kertoi tilaavansa tuotteet niin, ettei hanen edes tarvitse tehda
tilausta. Omistaja lastaa hanen yleisimmin tilaamansa tavarat kuljetukseen ja

laittaa mukaan laskun.

Vastaajat toivoivat ryhmatilauksien mahdollisuutta esimerkiksi ty6paikalle tai
johonkin harrasteryhmaan. Kaikkia kiinnosti saada juhlapyhiksi erityista
valikoimaa. Enemman tietoa tuotteista ja tuottajista kaivattiin. Osallistujat
toivoivat myos lisédéa yhteistybkumppaneita ja uusia kiinnostavia tuotteita,
mutta niita ei valttdmatta haluttu joka viikko, satunnaiset uutuudet ja vaihtelu

koettiin kivaksi ja riittavaksi.

Kaikkien mielestd pikaostosmahdollisuus kontista oli loistava asia.
Keskustelua syntyi tilauskateudesta, joka syntyy asiakkaan nahdessa

muiden tilauskassit ja kateuden nostamasta tarpeesta ostaa ekstraa.
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Havikkiviestit koettiin erinomaisiksi. Kaikilla oli halu estéa ruoan paatyminen
roskiin ja kiinnostus noutaa edullisempaa ruokaa saman paivan tai

l&hip&ivien viimeista ennen-paivayksella.

Kaikki kokivat sddstdneensa rahaa kayttaessdan Reilua tai Makupistetta,
koska laatu on aina ollut niin hyvaa, ettei kotihavikkia ole syntynyt. Erityisesti
avokadot mainittiin; l&hikaupan avokadojen tila selvid& vasta kotona ja on

useimmiten pettymys. Reilun avokadot aina hyvia.

Reilun imagosta puhuttiin tdssé vaiheessa sen verran, etta ihmisilla on
ennakko-oletus Reilun tuotteiden kalleudesta. Esimerkiksi, kun Reilusta
kerrottiin ystaville, vastaus oli useimmiten, etta liian kallista kuitenkin. Tahan

ehdotettiin esimerkkiostoskoreja verrattuna lahikauppaan.

. Kulmakivien tarkastelu (luomuruoka, pientuottajien tukeminen, pieni

hiilijalanjalki seka eettisyys).

Esille otetut asiat: Kuinka merkittdvaa pientuottajien tukeminen on? Onko
kiinnostusta tukea jollakin ekstralla pientuottajia, esimerkiksi tippaamalla tai
maksamalla X-prosenttia ostoksistaan tuottajalle? Olisiko ryhma valmis
jonkinlaiseen vapaaehtoistydhtn auttaakseen pientuottajaa? Koetaanko
ylimaarainen tuki luotettavaksi, uskotaanko rahan menevan sinne, minne
tarkoitettukin? Olisiko kiinnostavaa tietaa tarkalleen mihin tuotteen hinta
perustuu? Halutaanko tietaa tuotteen hiilijalanjalki ja kuinka tarkasti?
Kaivataanko tarkkaa tietoa tuotantoeléinten oloista alusta loppuun saakka?
Kuinka téllaiset tiedot tulisi saada ja missda muodossa? Miten voidaan luoda

luottamus tietojen paikkansapitavyyteen?

Keskustelu: Kaikki olivat vahvasti kulmakivien takana ja kokivat ne laheisiksi
arvoiksi itselleen ja perheelleen. Tydpajaryhman jasenet arvelivat olevansa
kulmakivien takana keskivertokuluttajja enemman. Suurimman osan
mielestéd he olisivat valmiita tekem&an tyotd ja maksamaan enemman
saadakseen kulmakivien mukaisia tuotteita itselleen. Puhtaan omatunnon
ruoka merkitsi heille paljon. Joidenkin mielesta palvelun sujuminen on silti
oltava mutkatonta, vaikka saisikin kulmakivien mukaisia tuotteita

palveluineen. Hintaa ei koettu ongelmaksi, koska hinta ei ollut kallimpi
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verrattuna ldhikauppaan. Myds hiukan korkeampia hintoja oltiin valmiita

maksamaan, mutta ei kuitenkaan paljon korkeampia.

Osallistujille oli tarkeaa tietaa, miksi ne tuotteet, jotka sisaltyvat valikoimaan,
ovat mukana. Tietoa etenkin kulmakivista tuotteiden tai tuottajien kohdalla

kaivattiin.

Lapinakyvyys ja luottamus kulmakiviin Reilun palvelussa koettiin erittain
tarkeaksi. Luottamus siihen syntyy, kun lapinékyvyydessa naytetddn myos
risuja ruusujen joukossa. Luotto palveluun syntyy hyvista kokemuksista koko

palveluun ja luotto on ansaittava.

Hiilijalanjaljen koko on kaikille tarkea tietaa ja toiveissa oli saada eksaktia
tietoa mahdollisimman monen tuotteen kohdalla. Kiinnostavaa olisi myds
vertailu lahikaupan tuotteen hiilijalanjalkeen. Myds Reilun tuotteita voisi olla

vertailtuna toisiinsa.

Osallistujia kiinnosti suodatusmahdollisuutena tuotteet vain Suomesta seka
osa toivoi voivansa suodattaa kaikki lihatuotteet pois nékyvista. Puolet oli sita
mielta, ettei Suomen ulkopuolelta tulisi tuoda valikoimaan mitaan tuoretta,
eikd myyda mitdan ei-luomua muutenkaan. Osa hyvaksyi ei-luomun, jos
esimerkiksi leipa on leivottu naapurin pienessa leipomossa. Mutta ei-luomut
vihannekset ja hedelmat tai kuivat raaka-aineet eivat kiinnostaneet ketaan.
Kahden mielesta eettisinkddn tuotantoeldimen kasvatus ei ole riittdvan

eettista.

Pientuottajien tukemisesta keskustellessa kukaan ei ollut kiinnostunut
tukemisesta ekstrarahalla, mutta kaikki halusivat mielellaan levittaa tietoutta
verkostoilleen kasvokkain ja sosiaalisessa mediassa. Heita Kkiinnosti
osallistua kampanjoihin ja tempauksiin, joko tekemalld tai lahjoittamalla.
Tekeminen kiinnosti kaikkia eniten. Kaikkia kiinnosti tuotteen testaajana

oleminen ja kokemuksesta kirjottaminen.

Pientuottajien esittelyvideot koettiin loistavina ideoina ja ajateltiin sen olevan
kiinnostavaa myds uusille asiakkaille. Kaikkia kiinnosti tutustua pientuottajiin
seka tavata tuottajia Reilun tapahtumissa. Erityisesti videot elainten oloista

kiinnostivat kaikkia: visuaaliset todisteet eettisestd kasvatuksesta seka
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elainten hyvéasta voinnista. Eettisyydesta toivottiin rehellista tietoa. Jos
jotakin asiaa ei viela ole kaikkein eettisimmin pystytty ratkaisemaan, toivottiin

rehellista tietoa syista.

. Lisaarvo

Esille otetut asiat: Esittelyvideot, joissa esitellaan Reilua, omistajaa, tuottajia
sekad tuotantopaikkoja. Blogitestit, haastattelut, esiintyvyys sosiaalisessa
mediassa, kuinka kiinnostaviksi nama koetaan? Ideoita uusiksi
yhteistyokumppaneiksi. Reilun jarjestamét tapahtumat. Reilun omistajan

tapaaminen tai muunlainen tapa olla esilla.

Keskustelu: Ketaan ei kilnnostanut Reilun omistajan tulevan jalleen uudeksi
terveysasioidenvaikuttajaksi. Niitd koettiin olevan jo muutekin liikaa. Mutta
tietoa omistajalta kulmakiviin liittyvista asioista toivottiin  edelleen.
Yhteistybkumppaneita ja linkityksid kaivattiin vain aiheisiin, jotka liittyvat
tiiviisti Reiluun tai Reilun toimintatapoihin, ei lilan yleisia asioita. Kaikkien
mielesta terveydesta ja hyvinvoinnista kertovia tahoja [6ytyy aivan liikaa (ket&
naistd nyt seuraisi sitten), mutta kulmakivien mukaisista arvoista puuttuu
keskustelua ja nakyvyyttd. Lisdksi toivottiin tuotteisiin liittyvaa tietoa, myos
asioista, kuten miksi kurkut palkataan aina muoviin ja miksi se on oikeasti
ekologisin valinta tai miksi ylipaatadan luomukurkun valinta on parempi idea.

Tasmallista visuaalista ja numeraalista tietoa pyydettiin.

Reilun omistajaa kaivattiin enemman lasna olevaksi, mutta ymmarrys siita,
ettei kaikkeen ehdi, 16ytyi kaikilta. Reilun esittely videoin, joissa omistaja on
lasna, koettiin  hyvaksi kolmoseksi, kakkoseksi valikoitui lasnaolo

tapahtumissa. Tapahtumista puhuttiin paljon ja ne kiinnostivat kaikkia.

Uusia asiaan liittyvia yhteistydkumppaneita kaivattiin ja ne myo6s koettiin
hyviksi erottautumiskeinoiksi. Satu Silvo, Hellapoliisi ja Olli Posti mainittiin

nimelta.

Marimekkolaukku-idea ei herattanyt innostusta. Koettiin, ettd kaikilla on jo
muutenkin liikaa tavaraa kotona. Jos jokin vastaava merkki 16ytyisi, sen tulisi
olla ehdottomasti tarpeellista ja pientd tai esimerkiksi laukkuun

kiinniommeltava merkki. 40 koettiin kiinnostavaksi, mutta keskustelussa
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palattiin jalleen pientuottajien tukemiskeskustelun ideoihin ja ne koettiin
kiinnostavammaksi. Kaikki mainitsivat olevansa loppujen lopuksi
kiinnostuneita ruoasta kaikkein eniten Reilun kayttajin&d. Kaikki muu koettiin
tdssd vaiheessa tyOpajaa toisarvoiseksi, jopa tarpeettomaksi, vaikkakin

positiiviseksi. TAmé& ajatus muuttui seuraavasta asiasta keskustellessamme.
. Reiluyhteist

Esille otetut asiat: Kiinnostaako yhteisd, onko halua olla liitoksissa Reiluun
lahemmin? Kiinnostaako vapaaehtoistyd, tempauksiin ja tapahtumiin
osallistuminen, kenties saanndlliset tapaamiset ja pientuottajaesittelyt?

Kiinnostaako hyvéantekevaisyystempaukset osana Reiluyhteis6a?

Keskustelu: YhteisOidea sai kaikki intoutumaan. Idean vastaanoton
innostuneisuus oli kasin kosketeltavaa ja yllattavaakin, koska kaikkien arjen
kiireisyys oli tullut useaan otteeseen esille, samoin kuin edellisessa
keskustelualueessa mainittu kiinnostus lahinnd vain ruokaan. Yhteison
tapahtumiin  osallistuminen el tuntunut  kenestdkdan turhalta

ajantuhlaukselta, aikaa oltiin enemman kuin halukkaita satsaamaan.

Toiveissa oli sdannolliset tapaamiset, esimerkiksi kuukausittaiset lounaat,
joissa voisi olla kaikkia kiinnostavia esitelmia tai pientuottajan tapaamisia.
My6s yhdessé lounastaminen ja vapaa keskustelu kiinnosti. Tietyn aihepiirin
keskustelulounaat, eli tyopajan kaltaiset tapahtumat kiinnostivat nekin.
Osallistujat kokivat ryhman jo omaksi porukakseen ja halusivat tavata
uudelleen. Myds muut tapahtumat kiinnostivat, esimerkiksi yhdessa ruoan
laittaminen (Teurastamolla on suurkeittid, jota voi vuokrata) vaikkapa
Hellapoliisin johdolla. Kaikkia kiinnosti osallistuminen vapaaehtoisina Reilun
kanssa tapahtumiin ja Reilusanoman leivittaminen nakyvasti. Kuuluminen ja
yhteisyys tuli tdssa kohti hyvin voimakkaasti esille. Yhteisomistajuutta koettiin
jo asiaa vasta ideoidessa. Auttaminen Reilun kanssa yhteiséna kiinnosti,
ryhma ideoi jo Reilun yksivuotissyntymapaivat, joissa olisi jollakin tapaa
hyvantekeminen lasna, esimerkiksi vahéavaraisten perheiden yksivuotiaille
lahjat. Hope-yhdistyksen esimerkki palasi tass& kohti takaisin ideointiin ja
tassa yhteydessa koettiin kiinnostavana. Ryhmé oli innokas auttamaan tai

jopa itsenaisesti perustamaan Reiluyhteison keskenaan seka jarjestamaan
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yhteison tapaamisia. Yhteisokeskustelu oli ainoa kohta koko ty6pajassa,
jossa minun piti jakaa puheenvuoroja ja lopulta rajata keskustelualueen

paattaminen, koska innostunutta keskustelua nousi aiheesta niin paljon.
5. Reilubrandi

Esille otetut asiat: miltd Reilubrandi vaikuttaa, mitd mielta verkkosivuista ja

Reilun uudesta flyerista.

Kaikkien osallistujien mielestéa uusien verkkosivujen varitys oli masentava ja
tunkkainen, mieleen tuli kalastussivut, outo nahkamainen vari ja niin
edelleen. Kaivattiin raikkautta ja kutsuvuutta, kirkkaita kasvisten ja hedelmien
vareja. Tuotekuvista pidettiin paljon. Sivuille toivottiin Reilun omistajan kuva
ja esittely, samoin kuin Reilun esitteeseen. Esite koettiin epaekologisen
oloiseksi (kiiltdva siled monivarisesti tulostettu paperi) ja olevan siten vastoin
Reilun sanomaa. Reilun esittelyvideo oli kaikkien mielestd hyva.
Aikaisemmin esitetyt ajatukset esittelyvideoista ja yhteistydkumppaneista
koettiin tukevan Reilun brandid. Kulmakivid toivottiin brandi-ilmeeseen

selkeammin.

Lopuksi keskustelimme yleisesti tydpajan tunnelmista, kiitin osallistujia sekad pyysin

heitd vastaamaan pian lahetettavaan kyselyyn.
4.3.4 TyOpajan onnistuminen

Tybpaja onnistui mielestani erinomaisesti, keskustelu oli helposti etenevaa ja
vilkasta. Osallistujat uskalsivat olla toistensa kanssa eri mielisia ja esittivat
mielipiteensa positiivisella tavalla. Keskustelun aikana saatiin kaikki toivotut asiat
kasitellyiksi ja ideoihin mielipiteita kaikilta. Lisaksi saimme kokonaan uusia ideoita
ja seikkoja selville. Kaikki osallistujat olivat loppujen lopuksi hyvin yksimielisia
suuremmista kaarista Reilun kayttajina, niin sanottua voihkimisvy6hyke-ilmi6ta en
havainnut. Toistuvasti esille nousseet teemat olivat laatu, sujuva toimivuus,
helppous, luottamus, henkil6kohtaisuus, selkeé informaatio, videot ja yhteisd. Reilu

sopi osallistujien henkil6kohtaiseen imagoon.

Osallistujat nauttivat toistensa seurasta ja keskustelusta niin paljon, etteivat olisi

malttaneet lopettaa tydpajaa. Mokon henkildkunnan piti kdyda muistuttamassa
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varatun ajan paattymisesta useaan otteeseen. Tyopaja oli onnistunut myos siing,
ettd se oli luonut samalla yhteison siemenen ja tuottanut positiivisen

kayttajakokemuksen.
4.3.5 Arvolupauskartta (Value proposition canvas)

Laadin ty6pajan keskustelujen perusteella arvolupauskartan (kuva 12.), joka auttoi
visualisoimaan asiakkaiden esittamat toiveet ja tarpeet niin, ettéd Reilun oli helppo

kohdentaa tuotteensa ja palvelunsa.

Tuote/palvelu Asiakas
Arvon tuottajat
Aglakeas wid Rulattaa kulmakivien maikatsia tuathets fa nauttia ANO
ter Ia nunasta, Raik 6
luokettava pavelun tuattaj Ja toimil Ipiniondst.
Aslabanpalvelu on mukavaa, erinomatita
Ja nopeaa. Yhteish tuo sisHti ja elimyksid. Reiu Parempaa hyvinvaintia syamaia
tarjoaa kiinnostaaa |a hyddylistd Esianaa tervialista ja puhdasta roakaa,
Kulmakivien Tilouksen saa katewast kotiin,
AR manin el tavain, 0ita asiakkaat ouat taoneet. su £asetan alkan ja vahaa,
ruokatunttsiden myynti, Hinncgtaea YiielstySiumoEaneia ja etog. Fualenpit parheasti ja itsestii.
Tilausten tHmEtamisn Tuottajiin on kdnnastavaa tutustua. Puhsdaz omatunta ja
Kantietin, tai asiakkaan Auttamingn on tehty helpokss mukatsten tunkteiden Kuluttamisesta. el iy
kabin yhbestySiumppsnin hauskaksl ja mahdollisake. Mahdellisuas b fa auttas, Samankaltatsten Ihmist=n

avustssella. Tuotteet
|aadukkaita ja mn:"wﬂuduln.
rtesanius, Lapi
Tuote/ Al R
iy asiakas
palvelu | s B
arvajen mikaisest] elivia
paikallisia ihmisia, Yt sa
tapahtumnia ja elamdsia.
Kulmakivien, sekd
kestiviin kubitta misen

lio yibeisban kuulumisssts,
Raily auttaa kuluttamaan kestivist yipeys, halutunlainen imaga.

aziakas 33 pubtaan omatunran. Hinlakasti takami st
. yhieisdn kanssa

tagaaminen fa Zjan
wistthminen, Aultaminen,

Naspurustoon tutustuminen.

Ferinteiden kunnioittaminen By B
Tukermata pietusttafia. Tehtava
Téyden eldman elaminen
mahdolisin man vihin

ymiphrstah kucrrattamalla,

Futtaamman amatunnon

sxaminen teoilla.

Reilu an luctattava ja lapindkyvi. Fmpanistd on wikuermistunc,

Faluolu annistuu Ja sujuy martestta. hulubetasn liicas ja vasan tvein.
Teimintaa kehitot35n asiakkaiden kanssa Tustantoelsimia kahdelaan epd-
yhdessd, asiakasta kounnallaan sbtivisasy. eettisesti. Ruokaa menge roskin.
Reilila an kilpailijoitaan laajemai kulma- likansailisat yritykset [yragvt kaikki

Ret N, MLkinen tuntevaliknim. Laats an 3ina plenemmat tuotiajt, ossaminen ja

tiztoa, jota
asiakkaille, sekd
perintest katoavat. Mistddn el saa palkalista

yhtaisilla, erinematsta, Tlaukset saa katiln, bl trepadalle,
utustuminen asiakkaan akaa Ja vaivaa sddsoyy. rugkaa. En funine raspurekani, yhtekollisyys an
Bl "hiteisd, johon on llo kuulua. Tmago, puhdas kadoksissa. En tieds kehen palveltucttajaan ol
amatuntn. Yhteksyys. Asiakasta sutetaan boukttamasan luottaa. Lilkss tietoa kaikkialla, mika on aitoa?

Olen Sian kirginen Ja stressaanturat muuttaakeeni

KestavEmmin ja tietnisemmin positiisela tavalla.
kulutustapegani,

Hywiin tekominen, esttinen kluttaminen
Reilu tarjnaa patjon (Imssts kssarvoa ja haluaa sidosti
auttan asiakkaits, pRNTLOTA)ia ja PTESTSts. Kipupisteet

Kipupisteiden poistajat

Kuva 12. Arvolupauskartta.
4.3.6 Odotuskartta (Expectation map)

Halusin saada ty6pajan tulokset, eli osallistujien toiveet visuaalisesti tarkasteltaville
ja laadin tata tarkoitusta varten odotuskartan (kuva 13.). Odotukset jakautuivat
viiteen odotusryhméaéan; Reilun tarjoomaan, moitteetta toimivaan palveluun,

luottamuksen merkityksellisyyteen, lisdarvoon seka yhteisoon.
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kiinnostavia
pientuottajia,
artesanius,
perinteet

kulmakivien

hyvinvointia mukaiset tuotteet ;
tukevaa tietoa ja nmisin
palvelu

kulmakivien

her
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Kuva 13. Odotuskartta.
4.3.7 Lomakehaastattelu laajemmalle joukolle

Laadin tyopajan jalkeen lomakehaastattelun tydpajassa ideoitujen seikkojen
testaamiseksi suuremmalle joukolle. Koska vapaaehtoisia oli ilmoittautunut
kehittajiksi paljon, uskalsin laatia pitkdhkon ja perusteellisen haastattelurungon.
Halusin sisallyttdd runkoon paljon vapaasanaisia vastauksia henkilokohtaisen
tiedon saamiseksi, vapaasanaiset vastaukset vastaisivat samalla kenties

useampaankin aiheeseen. Vastaaminen oli tdysin anonyymia.
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Lomakehaastattelun yhteydessa halusin testata myds erilaisia brandivarityksia ja
sitd varten laadin Reilun logoon kahdeksan uutta keskenaan erilaista varitysta.
Tarkoituksena olisi, ettéa eniten &&nia saaneen varityksen ideoimana brandivaritys
otettaisiin uudelleen kasittelyyn viestintatoimiston kanssa ja uusi varitys tuotaisiin

verkkosivuilla ennen lanseerausta.

Koska my6s lomakehaastattelu lahti vapaaehtoisjoukolle heindkuussa, vastauksia
saatiin vain kuusi. Muistutusviestin l&ahetettydmme saimme kuusi vastausta lisda.
Vastausten maara ei tayttanyt odotuksiamme, joten lomakehaastattelu paatettiin
lahettad uudelleen elokuussa koulujen alkamisajankohdan jalkeen (tata ei

kuitenkaan tehty, koska Reilun omistaja paatti siirtdd lanseerausta).

Saadut kaksitoista vastauista eivat tuoneet mitddn uutta tydpajan antiin. Oletin,
tastakin syysta, ettd todennékdisesti kuusi vastanneista olivat samat kuusi, jotka
osallistuivat tyopajaan (he myds lupasivat osallistua haastatteluun). Saimme
kuitenkin uutena tietona vastaukset brandivarityksiin (kuva 14.), jonka avulla uutta

brandivaritysta pystyttiin aloittamaan. Lomakehaastattelu liteena 2.

Kuva 14. Kyselyyn vastanneiden eniten pitima Reilulogon varitys.
4.4 Brand Mashup

Reilubrandia oli syyta kehittéda varitysideoita pidemmalle, koska nykyinen ilme ei
tyopajan osallistujia miellyttanyt, eikd brandiviestintakdan tuntunut selkeélta
osallistujien mielesta, valokuvia lukuun ottamatta. Brandin kehittdminen on myds

palvelumuotoiluprosessin sisélla oleva keskeinen asia. On tarkeda havaita kuinka
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asiakas vastaanottaa yrityksen tarjooman ja ymmartddko han brandin valittdman
sanoman toivotusti. Osallistuin Laurea-ammattikorkeakoulun YAMK-kurssille Brand
Mashup kesalla 2019. Kurssin ohjaajana toimi Maria Sipil&a, joka on toinen Brand
Mashup-menetelman kehittajista, Maria Eckstromin ollessa toinen. Mariat julkaisivat
aiheesta samana vuonna kirjan Brand Mashup: Collaborations, Partnerships &
Branding Re-Invented. Menetelman ideana on tarkastella brandaysta benchmarking
menetelmaa avuksi kayttaen. Menetelm& oli kaiken kaikkiaan kiinnostava ja
benchmarking-menetelmaan olin jo tdssa kehittamistyéssa tutustunut. Mashup
menetelmassa etsitddn erinomaisen hyvin toimivia ja onnistuneita brandeja, ja
valitaan niista kaksi, joista |0ytyy jotain juuri oikeaa kehitettavalle brandille. Brand
Mashup menetelman avulla tekeméani ehdotukset sek& Reilun uusi varitys otettaisiin
myO6hemmin tarkasteluun viestintatoimiston kanssa. Koska taman opinnaytetyon
aihe ei ole Reilun brandin varsinainen kehittaminen, vaan koko Reilun konseptin
kehittaminen, en avaa Brand Mashup menetelmdd tassa kattavasti, vaan

menetelméan tulokset relevantteina kehitysehdotuksina.

Valitsin toiseksi brandiksi 40:n koska sen olin jo aikaisemmin havainnut soveltuvan
Reilulle erinomaiseksi esimerkiksi. Lisadksi brandi oli tunnettu, sen sanoma
ymmarretty asiakkaiden ja tukijoiden puolelta oikein, brandi onnistui valitdmaan
toivomaansa brandisanomaa ja se nautti arvostusta. 40:n brandi viestittda globaalia
yhteisollisyytta, pelastetaan yhdessa maailmaa. Kuvissa 18. ja 19. esittelen 40:n

brandi-ilmetta ja kuvassa 20. bréandiviestintaa.

Toiseksi brandiksi valitsin brandin joka mielestéani vélittaa toisella tavalla ympariston
vaalimista, brittildisen Neal’s Yard Remediesin, joka perinteisin menetelmin
kasvattaa itse orgaanisesti kasveja, joista he valmistavat kasin erittdin laadukasta
kosmetiikkaa omassa toimipisteessaan. Neal’s Yard Remedies on nykyisin hyvin
tunnettu, luottamusta nauttiva, huolella suunniteltu ja erinomaisesti toimiva globaali
brandi. Sen toiminnassa yhdistyvat Reilun kulmakivet, ekologisuus, paikallisuus,
pientoimijat, pieni hiilijalanjalki ja eettisyys. Tuotteiden laatu ja pakkausten estetiikka
on tarkeaa, siniset kosmetiikkapullot ovat osa brandi-ilmettad. Nea’ls Yard Remedies
toimii paikallisesti ja yhteisdllisesti, heidan tiloissaan jarjestetaan kursseja, retriitteja,
hoitoja, ja muuta vastaavaa. Kuvassa 15. ja 16. esittelen brandin visuaalista ilmetta

seka kuvassa 17. brandiviestintaa.
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Neal’s Yard Remedies

Natural defence
for the whole family

US P
> % |
% ¢

COVENT

GARDEN

‘ Skincare e
%d‘ ourites S Kind & effective
S ; -k | hand care
. . « T : | [
Ethical Organic - =
Health & Beauty

Kuva 15. Neal’s Yard Remedies, brandi-ilme, esimerkki 1.
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\@ i S We craft our products with love, selecting the finest herbs,

tanicals and essentials oils, then maximising their therapeuti¢
benefits at our eco factory in Dorset, England. Discoverthe
credible stories behind some of our ethically and sustainable
agredients on this map below and find out how they suppert
communities all over the world.
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Kuva 16. Neal's Yard Remedies, brandi-ilme, esimerkki 2.
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More brand
message

Family owned

Organic advocates, the Kindersleys, bought
INeal's Yard Remedies in 2006 and reinforced
our holistic approach to health and beauty.

Our beginnings

Neal's Yard Remedies starts life in Covent
Garden in 1981, founded by natural health
advocate, Romy Fraser.

Modern apothecary

We fuse the apothecary's ancient expertise

M with natural, organic ingredients and cutting-

~ edge innovation

Our iconic blue
bottles...

—protact our products from UV, which means
we can creale purer products with fewer
preservatives. Find out more

Beautifully British
We handcraft our beautiful products at our
in Dorset, England.

Our logo

Our tree symbolises our belief that outer
beauty and inner health shouid be in perfect
balance.

We do all these things so
you can feel good and look good naturally
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Certified organic

We are pioneers in certified organic beauty and
health, having been certified by the Soil
Association since 1891.

Natural ingredients

We use natural, organic and ethically sourced
herbs, botanicals and essential oils free from
harmful chemicals.

Campaigning
We care deeply about our planet and actively
support causes clase to our heart.

Animal friendly

We test on willing humans
and have never tested on animals.

Cruelty-Free

INTERNATIONAL

Ethical pioneers

In 2014 we became the first health and beauty
brand to receive 100/100 for ethics by The
Ethical Company Organisation.

Kuva 17. Neal’'s Yard Remediesin brandiviestintaa.

Commit to a cleaner gééan

Kuva 18. 40:n brandi-ilme, esimerkki 1.



Cleaning the ocean,
rivers, and coastlines,

We're here to clean the ocean and
coastlines while working to stop
the inflow of plastic by changing

consumption habits

Kuva 19. 40:n brandi-ilme, esimerkki 2.

More brand
messages

Once the plastic is collected by our captain
weighed, photographed, and logged into o
it's transported to our regional operational

At each base, the plastic is sorted by type,
before it's sent to our recycling partners for
pelletizing. These pellets are what we use

existing 4ocean products.

While recycling is our highest priority, there are certain materials

that are too contaminated, deteriorated, or economically not feasible §E:Y7Y: V2111 prevent plastic from
to recycle in certain countries. We partner with various local facilities entering the ocean

Eliminating the need for virgin
plastics

to find the most sustainable method of disposal for those materials.

After all other methods of recycling are exhausted, we are
sometimes forced to dispose of the materials through thermal

and tracked

treatment, which is the conversion of trash to electricity, or by

responsibly landfilling the materials.

Watch Video

Our captains and crews recover
trash from the ocean and
coastlines seven days a week

Kuva 20. 40:n brandivistintaa.

4.4.1 Brandiprisma

GET INVOLVED

Getinvolved in the clean
ocean movement
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TOTAL RECOVERED SINCE 2017

10,473,294..

We’re giving recovered ocean
plastic a second chance at life

PHILANTHROPY

We’ve donated more than $675,000
to ocean cleanup and marine
conservation organizations

From farm to finished product, our
entire supply chain is
environmentally and socially
responsible

Changing consumption habits on We area global

cleanup operation

Every pound pulled isdocumented We are a purpose-driven

business on a mission to end
the ocean plastic crisis

WEEK OF 9.6.2020 Hait

29,7125

Brandiprisma on tunnettu malli, jota kaytetdan brandin viestinnan avuksi.

Prismaesittelee

kuusi

avainelementtia,

joista  brandi-identiteetti

koostuu.
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Elementteja tarkastellaan neljasté eri ndkokulmasta, asiakkaan ja palveluntarjoajan
seka ulkoisesti ja sisadisesti nakyvien osien nakokulmasta. Erityisen hyodyllinen
prisman avainelementtien tarkastelu on branditarinan nakdkulmasta, onnistuuko
brandi kertomaan tarinaa ja onko tarinan valittama sanoma riittdvan kiinnostava ja
oikeanlainen. N&kyviin elementteihin kuuluvat, milta brandi nayttad, millaiselta
yhteistybkumppanilta se vaikuttaa seka mitkd ovat brandin avainasiat. Ulkoisiin
elementteihin kuuluvat brandin persoonallisuus, sen kulttuuri ja imago. Kuvassa 21.
ja 22. esittelen Neal’s Yard Remediesin ja 40:n Brandiprismat (englannin kielella,
koska kurssi pidettiin englannin kielelld). Neal’s Yard Remediesin prismasta I0ytyvat
muun muassa luonto, kauneus, rauha, valittaminen, aitous, ylpeys perinteista,
opastus, elokogisuus, eettisyys ja hiilijalanjaljen pienuus. 40:n prismasta
puolestaan  aktiivisuus, raikkaus, yhteisyys, dynaamisuus, nakyvyys,

esimerkillisyys, kutsuvuus, hauskuus ja toiminta.

Brand DNA prism: Neal’s Yard Remedies

PICTURE OF SENDER
physique personality
beautiful calm
natural beautiful

nature and natural
well thought

inviting
clean

2| luxury caring -—
o =
= relationship culture m
s genuine and inviting close heritage-based ;
- proudly artisanal artisanal, hand made >
< heritage clean -
2 caring caring g
[~4 teaching

w o |
— 3 ; ; : 6
X | reflection self-image 2
W systainable ingredients - doing good, helping, caring

ethically sourced quality-luxury

eco-friendly : clean conscious
cruelty free
carbon free

PICTURE OF RECEIVER

Kuva 21. Neal’s Yard Remedies brandiprisma
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The Brand DNA prism: 4 Oceans

PICTURE OF SENDER
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fresh and young fresh, young

active helpers active sunny warriors

dynamic inviting

sunny
Z Z
- -
= relationship culture m
ﬁ visible community/togetherness E
= dynamic go-getter dynamic >
< togetherness Ceal I seeing the problem and fixing it -
Z fun E
o
w =i
I 5
X | reflection self-image >
w cleaning the oceans we candoit

helping environment and locals we care

showing how to take action warriors for all

and not just wait tired of waiting

idols

PICTURE OF RECEIVER

Kuva 22. 40:n brandiprisma.
4.4.2 Reilubrandin Mashup

Pohdin kuinka yhdistda kaksi brandia, jotka molemmat tahtd&avat parempaan ja
puhtaampaan tulevaisuuteen seka kestavaan kuluttamiseen, mutta joilla on hyvin
erilaiset lahestymistavat. Neal's Yard Remedies on kauneutta, slow-ajatusta,
perinteitd, lempeaa hoitamista ja rakkaudella kasvatettuja raaka-aineita ja huolella
tuotettuja tuotteita. 40 on dynaaminen ja vahva aktiivinen saavuttaja, joka toimii
suoraviivaisesti. Molemmat toimivat lapinakyvasti ja ovat aitoja sekéa luotettavia.

Molemmat kutsuvat yhteison mukaan toimintaan.

Neal's Yard Remediesilta lainasin tunteet; nostalgian, upeasti toteutetun perinteiden
vaalimisen, ekologisen tuotannon, artesaaniuden, eettisyyden ja pienen
hiilijalanjaljen. Ja 40O:lta lainasin toiminnan: go-getter-asenteen, dynaamisen
toiminnan, yhdessa toimimisen, yhdessa auttamisen, hauskuuden, vitaliteetin seké
toimijoiden aktiivisen tukemisen. Kuvat 23. ja 24. esittelevat luonnoksia Reilun

Mashup menetelman bréandi-ideasta.
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rivers, and coastliné
ndatatime

Kuva 23. Mashup 1.
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Kuva 24. Mashup 2.
4.4.3 CBIM matriisi

CBIM matriisi (The Corporate Brand Identity Matrix, eli yrityksen bréandi-
identiteettimatriisi), tarkastelee bréandi-identiteettid ulkoiselta, sisaiseltd seka naiden
yhdistelmén nakokulmasta. Mallin keskiossa, eli ytimessa [0ytyy yrityksen

brandilupaus, eli yrityksen kaikkein tarkeimmat sanomat, jotka ovat Reilun
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tapauksessa nelja kulmakived. Ytimen ymparilla tarkastellaan bréandin
arvolupauksia, suhteita sidosryhmiin, asemaa markkinoilla, miten brandi ilmaisee
itseaan, brandin persoonallisuutta, yrityksen missiota ja visiota, brandikulttuuria ja
brandin vahvuuksia. Naiden tarkeiden elementtien avulla tarkastellaan, onnistuuko
brandi rakentamaan onnistuneen identiteetin ja mita mahdollisesti on syyta viela
kehittdd tai kokonaan muuttaa. Kun yrityksen identiteetti on johdonmukainen,
jokainen elementti peilaa ja vahvistaa brandin ydinta, ja valittaa yrityksen arvoja,
mitd brandi toiminnallaan tarkoittaa. Ydin vuorostaan vaikuttaa jokaiseen

kahdeksaan elementtiin.

Kuvassa 25. esittelen laatimani CBIM-mallin Reilun uudelle brandille, jonka kehitin
Mashup-prosessissa. Mielestani malli osoittaa, ettd uusi brandi-identiteetti, jossa
yhdistyy elementtejd 40:sta ja Neal’'s Yard Remediesilta toimii Reilulle hyvin ja

onnistuu tuomaan esille Reilun arvot asiakasta kiinnostavalla tavalla.

Mallin mukaisesti Reilun ulkoisiin seikkoihin kuuluvat:

e Brandin arvolupaukset, joihin kuuluu kestavan kuluttamisen helpoksi
tekeminen asiakkaalle, ruokah&vikin valttaminen, puhdas luomuruoka, pieni
hiilijalanjalki kautta linjan, pientuottajien tukeminen, tuotteet kotimaisilta
tuottajilta, perinteiden vaaliminen, eettisyys seka yhteisollisyys.

e Vuorovaikutukseen ja suhteisiin  kuuluvat, yhteistyd, yhteis6 ja
yhteistybkumppanit, luottamus, lapinakyvyys, hyvinvointi ja yhteisten arvojen
mukainen toiminta vaikuttajineen.

e Reilu asemoituu markkinoilla nakyvaksi ja laheiseksi vihreiden arvojen
mukaisesti elaville ihmisille. Reilu pyrkii liséksi tavoittamaan ihmisia, jotka
eivat ela viela riittavasti vihreiden arvojen mukaisesti, koska ympéaristomme

tila sita vaatii.

Ulkoisiin seka sisaisiin seikkoihin kuuluvat:
¢ Reilu ilmaisee itsensa perinteitd kunnioittavana, tiedostavana, ymparistoa
sekd ihmisia kunnioittavana tahona, jonka toiminta on aktiivista ja
dynaamista.
¢ Reilun ytimesta loytyvat kulmakivet, valittdminen, auttaminen, helpottaminen,

kutsuva seké tekeminen odottelun sijaan.
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Reilun persoonallisuus nayttaytyy lampiménd, kutsuvana, luotettavana,

aktiivisena tietotaidon omaavana toimijana.

Sisaisista asioista I6ydetaan:

Reilun missio ja visio on aktiivinen pientuottajien auttaminen, hiilijalanjéljen
mahdollisimman pienena pitdminen, eettisyys ja ekologisuus. Reilu haluaa
tuoda kestavan kuluttamisen helpoksi, saavutettavaksi ja lahelle jokaista
kaupunkilaista. Reilu haluaa Iluoda yhteisollisyyttd ja tietoisuutta,
mahdollisuutta osallistua, tehda ja vaikuttaa omilla teoillaan. Ruokahavikin
minimointi tarkea&, samoin kuin tiedon valittdminen.

Reilun brandikulttuuri kuvastaa yhteis6d, paattavaisyytta, valittamista,
luottamusta ja aktiivisuutta.

Reilun vahvuudet ovat keinot seka halu vaikuttaa ja toimia, tieto, tietotaito,

laaja sidosryhmaverkosto seka vahva yhteiso.

CBIM Model of new Reilu
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Sf“m'"ab'e Echstn g aceles syiaIx Co-operation Visible in Finland and within eco
S | simple. No wasting food inded |
€ | clean quality organic produce, wellbeing Trust, transparency minded people
iE for all at hand, small carbon footprint Community Actively reaching out to ‘other
W | Supporting local small preducers, Finnish Well being, eco minded minded’ people to join in
farmers and artisans |
B L influencers Young, new and needed
T | Expression: Core: '
s p . . Personality:
] Respecting heritage and The corner stones S
g A A ) Warm, inviting, trustworthy
< | knowledge, caring nature and Caring, helping . .
= P . Active and dynamic
S people. Making it easy to do and join,
N R . . Knowhow
g Woroking in active dynamic, togetherness Warrior
& | youngand ‘go getter’ ways Doing not waiting
rWission and vision: |
Actively help local small producers Culture: competenCQS:
Small carbon foot print Community Vast net of suitable stakeholders
| Ciele e Determination Knowhow and knowledge
= | Sustainable way of consuming made easy .
% e e Tru:r,t Megns and will to act
~ | Creating community and awareness Caring Business model ready
Doing not waiting Active Strong community
Halai = H £ =i -+

t
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Kuva 25. CBIM-malli.

45 Muutosehdotukset

Laadin taulukkoon 6. lopulliset muutosehdotukset satunnaisessa jarjestyksessa.

Muutosehdotuksia tarkastellessa ja arvottaessa Reilun omistajan kanssa oli erittain

tarkeaa miettia, miten lisdarvoa tuovat ehdotukset pystytaan toteuttamaan niin, ettei
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Reilun ansaintalogiikka karsi, tai resurssit lopu kesken. Esimerkiksi yhteison
perustaminen ja sen hoitaminen ei voi olla Reilun paatoimintaa, koska se ei tuo
suoraan riittavasti tuloja yritykseen. Lisdarvoehdotusten on tarkoitus tuottaa Reilulle
asiakkaita ja myyntia, tarkeaa luonnollisesti, mutta niihin tulee budjetoida jarkeva
maara resursseja, koska resursseja on vahan. Muutosten tarkeysjarjestys oli
mietittava, koska kaikkea ei ollut mahdollista, eika tarpeellistakaan tehda kerralla.

Muutosehdotukset tarkeys- ja aikajarjestyksessa loytyvat liitteessa 1.

Asiakaspalvelun laadusta ja nopeudesta pidetaan kiinni. Viestitaan aktiivisesti

asiakkaan kanssa.

Tehdaan uudet verkkosivut, uusi bréndivéritys ja -ilme viestintatoimiston
kanssa yhteistydssa. Tarjotaan riittavasti tietoa toiminnasta kokonaisuutena.
Lisatéan esittelyvideoita. Reilun omistaja lisataan sivuille.

Varmistetaan sivujen toimivuus, tilausten jouheva eteneminen ja informaation

riittdva saanti (tuotetiedot, toimintamalli, tuottajat).

Lisdtdan mahdollisuus suosituksien jattdmiseen, ostoskorien tallentamiseen

seka kuvallisten kokemuksien esittelyyn.

Lisataén suodattimia.

Lisatédan selked nakyvyys kohdille ‘liity yhteis6on’ tai ‘tilaa uutiskirje’.
Lisavalikoiman testauksia suoritetaan mydhemmin.

Englannin kieli asetetaan vaihtoehdoksi verkkokauppaan.

Pohditaan oman Podcastin aloittamista ja omien applikaatioiden kehittdmista,
esimerkiksi tilaukset, toimituksen seuraaminen, tapahtumiin ja tempauksiin

osallistuminen.

Tarkastellaan tehtyjen muutosten vaikutuksia, kehitetddn Reilua yhdessa
yhteis6n kanssa edelleen koko ajan paremmin toimivaksi konseptiksi seka
Reilun kannalta tehokkaammaksi ja resursseja saastdvammaksi

toimintamalliksi.
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Reilulla on loistava henkilékohtainen palvelu. Reilu tarjoaa mahdollisuuden
olla osa laheistd yhteis6d, asiakkaiden arvojen ja kulmakivien mukaisia
tuotteita seka lisdarvoa ja hyvan omatunnon mukaista kuluttamista. Nama
yhteiset ylpeyden aiheet, on saatava selkeésti ja kutsuvasti esille ennen

laseerausta.

Kulmakivet avataan asiakkaalle positiivisesti ja merkitystd luoden. Arvot
esitellaan verkkosivuilla tarkeind asioina, joiden vuoksi Reilu on olemassa.
Kerrotaan kuinka kulmakivien mukaiset arvot nékyvat Reilun toiminnassa ja
kuinka Reilu auttaa asiakasta kuluttamaan mutkattomasti ja kestdavammin
naiden arvojen mukaisesti. Kulmakivien arvot tuodaan nakyville séannéllisesti

teksteissé, videoissa ja keskusteluissa.

Uusien yhteistydkumppaneiden etsiminen, yhteistapahtumat ja -tempaukset.
Mietitdan myos paikallisia yhdistyksia, harrasteryhmia, nuorisotaloja, 4H ja niin

edelleen.

Muistetaan viestinnassa tarinallisuuden téarkeys. Kerrotaan ylpeydella kuka ja

mita Reilu on, mika on Reilun missio ja Reilun tarina.

Jaetaan asiakkaille tietoa (hyvinvointi, kestdva kuluttaminen, perinteet,

pientuottajat) videoin ja tekstein.

Jos mahdollista, kaikissa konteissa tarjotaan lanseerauksessa pikaostosten
mahdollisuus, samoin kuin havikkituoteilmoitukset. Kun toiminta kulkee
sujuvasti kuudella kontilla, kartoitetaan lisdnoutopisteita.

Palvelu suunnitellaan ja avataan lapinakyvasti asiakkaille. Reilu kuvaa omia
videoitaan palveluun liittyvistd toimista, esimerkiksi sesonkiruokien
kasvamista, poimimista sekd noutamista, eli nayttda asiakkaille palvelupolun
normaalisti ndkymattomia toimia. Eettisyydesta kerrotaan kaikki avoimesti,
myds asiat, jotka eivat viela suju riittavan eettisesti. Kerrotaan, miksi ndin on
ja mita asian eteen ollaan tekemassa. Kuvataan esittelyvideoita
pientuottajista, joissa ndakyvilla eldinten hyvinvointi, luomuviljely jne.

Julkaistaan asiakkaiden referenssit ja tarinat avoimesti.

Laaditaan esimerkkituotekorit, joissa nakyvilla miten tuotteen hinta tarkalleen
jakautuu, vertaillaan Reilun hintoja ldhikaupan hintoihin sek&a esitelladn

tuotteiden hiilijalanjalki siemenesta lautaselle vertaillen.

Vastataan luottamuskaipuuseen ylla mainituilla tiedoilla ja videoilla sek&a
muulla informaatiolla kulmakivista. Yhteison muodostaminen auttaa edelleen

luottamuksen syntymiseen.

Vastataan asiakkaiden kysymyksiin ja osallistutaan keskusteluun.



lisdarvo
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kumppaneita
ja -kuvioita
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72

Lisataan tietoa ja tarinaa pientuottajista seké Reilun omaa tarinaa. Videoita
nakemalla asiakas pystyy luottamaan Reiluun helpommin, tulee tutuksi
toimijan kanssa seka rakastuu tuotteeseen jo etukateen. Tuote ja sen tekija

tuntuvat omilta.

Annetaan ilmaista ylimaaraista, esimerkiksi resepteja, tarjoiluehdotuksia ja
jaetaan muuta asiakasta auttavaa tietoa. Jarjestetédan kiinnostavia tapahtumia
ja tiedotetaan niista kutsuvasti.

Etsitddn ja esitelldadn uusia sopivia yhteistybkumppaneita, jotka tuovat
asiakkaalle ekstraa tiedoilla, osaamisella ja kiinnostavuudella tapahtumissa,

tuotevalikoimassa ja laheisyydella. Kasvatetaan Reilun arvoverkostoa.

Aktiivisuus sosiaalisessa mediassa Reilun puolelta on tarkeda. Viestitdan
kulmakivistd, kestdvan kuluttamisen helppoudesta Reilun palvelun avulla,
herkullisuudesta, yhteisdstd, puhtaamman omatunnon mielihyvésta ja niin
edelleen.

Kehitetddn yhteisbd yhteisén kanssa sellaiseksi mitd jasenet haluavat
(tapahtumia, tapaamisia, lounaita, picniceja, talkoita). Luodaan yhteisyytté,

tutustumista, kotoisuutta, omistajuutta ja yhdesséa auttamista.

Tiedotetaan uutuuksista, postataan kuvia, esitelladn uusia videoita,
synnytetddn keskustelua. Linkitetd&n kiinnostaviin tahoihin ja tapahtumiin.
Yhteis6éa pyydetdaan avuksi linkitdmaéan Reilulle kiinnostavia asioita seka
jakamaan Reilun viestintda. Pyritddn luomaan osallistamista, keskustelua,
pelillisyytta ja leikillisyytta. Yhteis6a palkitaan ja kiitetdén esimerkiksi juhlilla tai

muulla omalla tapahtumalla.

Lisataan kivoja mittareita sivuille, esimerkiksi kuinka vihrea olet-mittari. Mittari
voisi ehdottaa pienid muutoksia lisévihreytymiseen. Muita mahdollisia

mittareita mietitdan, ne voisivat olla myds jollakin tapaa interaktiivisia.

Esittelyvideoiden kuvaaminen ja editointi vie paljon aikaa. Reilun yhteiséa ja
asiakkaita pyydetdén apuun. Kuvaamisesta voidaan kehittaéd pelillinen ja
yhteiséllinen tehtéva. Asiakkaat menevét eri pientuottajien luokse ja kuvaavat
esittelyvideoita. Videoista tulee siten persoonallisia ja asiakas saa oman
kadenjalkensa nakyviin. Kuvaaminen voi olla osa pelida, esimerkiksi niin, ettéa
kuvattuaan tuottajan esittelyn, asiakas saa palkakseen vaikkapa jonkinlaisen
mysteerin seuraavan vihjeen. Yhdessa yhteisdn kanssa vihjeitd yhdistamalla
saataisiin arvoitus lopulta selvitetyksi. Taméa tuo hydtya Reilulle ja

pientuottajille seka yhdistéda hauskalla tavalla yhteison jasenia toisiinsa.

Tutkitaan tarkemmin 'marimekkokassi-ideaa’.
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Yhteison aloittaminen tydpaja- sekd vapaaehtoisjoukon kanssa. Reilu on
mukana taustalla ja osallistuu tarvittaviin kokouksiin. Suunnitellaan yhteisoélle
erilaisia tapahtumia ja kokoontumisia. Kun yhteisé muodostetaan yhteistydssa
vapaaehtoisten kanssa, aikaa ei kulu tdhédn Reilun omistajalta, ja samalla
saadaan yhteisdstad yhteisén haluaman kaltainen. Pyritddn muodostamaan
yhteisdsta yhteisén vastuujoukko, jolloin tietty ryhma ottaa vastuun jostain

toimesta.

Yhteison tarkoitus on tarjota mielekasta tekemista samojen arvojen mukaisesti
elaville ihmisille tai niista kiinnostuneille, tutustuttaa asiakkaita toisiinsa ja
naapurustoa keskenaan, Reilua tuodaan lahelle kaikille. Tapaamisissa jaetaan
tietoa, esitelldén pientuottajia ja tuotteita, pidetddn hauskaa ja virkistytdén
yhdessa. Tapaamiset markkinoivat aina samalla ’vahingossa’ Reilua ja
tapaamisten yhteydessa voi noutaa tilaukset kontista. Kerrotaan videoin ja
kuvin aina yhteisén tapaamista jalkikateen kiinnostavasti ja kutsuvasti,

annetaan yhteison puhua. Yhteis6 toiminnallaan kutsuu mukaan.

Verkkosivuilla, tapahtumissa ja somessa esitelléan yhteison olemassaolo ja
kerrotaan, etta liittyminen on tervetullutta.

Resurssipula on Reilulle suuri ongelma ja sen ratkaisemiseksi kartoitetaan
mahdollisia uusia investoijia tai yrityskumppania. Reilu hyétyisi mentorista,
henkilostd, jolla on kokemusta ja aikaa keskusteluun ja peilaukseen.
Yksinyrittdminen on haastavaa ja mentorin tuesta olisi varmasti merkittvaa
hyotya myds jaksamiselle. Verkostoituminen on aina hyva idea, mité laajempi
verkosto, sitd jouheammin asiat sujuvat ja tukea seké tietoa on saatavilla
helpommin. Vapaaehtoisapua ker&tddn ja kaytetddn. PyritAdn saamaan

yhteisda avuksi erilaisiin toimiin.
Jatketaan yhteissuunnittelua ja -arviointia asiakkaiden kanssa.

Osallistutaan tapahtumiin, joista voi loytya lisdd yhteistybkumppaneita.

Osallistutaan kilpailuihin, joista voi saada rahoitusta.
Pr-toimiston kayttd on hyva idea laajemman mediandkyvyyden saamiseen.

Oppilaitoksiin laitetaan haut opiskelijoille opintokokonaisuuksien suorituksiin

Reilun projektissa.

Pohditaan muita tapoja saada lisdkassavirtaa Reiluun, ettei tulo ole pelkastéaan

ruokamyynnin varassa (luentoja, tapahtumatuottoa ja niin edelleen).

Tarkastellaan mit& muutoksia jalkautetaan seké missa jarjestyksessé ja milla

volyymilla niitd voidaan tehda.

Taulukko 6. Reilun muutosehdotukset.
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4.5.1 Hyotykartta

Muutosehdotuksia voi arvioida myds visuaalisesti hyodtykartan (kuva 26.) avulla.
Kartta esittda muutosten hyddyn arvioinnin korkeasta hyttyasteesta matalaan seka
arvotusta sen mukaan kuinka helppo muutos on implementoida. Helppous-
vaikeusakseliin vaikuttaa Reilun resurssit seka kuinka paljon muutokseen pystytaan
vaikuttamaan itse. Esimerkiksi suuren hyddyn tuova muutos olisi investoijien
loytaminen Reilulle, mutta niiden |0ytaminen ei valttamattad ole helppoa tai
pikaostosmahdollisuus, joka kiinnostaa asiakkaita, mutta ei valttamatta ole

taloudellisesti heti mahdollista kaikissa konteissa.

Kartassa punaisella nakyva pallo kysyy kysymyksen, jonka vastauksen saaminen
olisi kaikkein hyodyllisin Reilulle; miksi asiakkaat eivat ole ostaneet riittavasti, vaikka
kiinnostusta 0ytyy runsaasti. Vastauksen saaminen ei ole helppoa, kuten
mydhemmin luvussa 5. k&y ilmi. Ongelman ratkaisuun Reilun suhteen paneudutaan

enemman luvussa 5.4.

Kartta yhdistyy muutosehdotusten jarjestykseen siina, etta korkeahyotyiset ja helpot
muutokset suoritetaan ensin ajan ollessa vahissa, ja niin edelleen. Kartan avulla
huomataan myos, 16ytyykd ehdotuksissa aiheita, joissa huomataan hyédyn olevan
lian matalalla vaikeusasteeseen n&hden, silloin on hyva pohtia kannattaako
kyseessd olevaan muutokseen paneutua laisinkaan. Reilun tapauksessa talle
alueelle osittain osuu esimerkiksi uusien pientuottajien loytaminen, eikd uusia
tuottajia juuri talla hetkella tarvitakaan. Tulevaisuudessa voi olla tilanne, etta jostain
syysta lisaa tuottajia tarvitaan, silloin pallo nousee korkeammalle hydtyyn néhden.
Hyotykarttaa on hyva paivittda ja tarkastella saanndllisesti, silla se elaa yrityksen

toiminnan mukana.



Korkea hyotyaste
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Kuva 26. Hyotykartta.

Matala hybtyaste

4.5.2 Uudistettu sidosryhmakartta

Luvussa 4.1.3. esittelin Reilun aloituspisteen aikaista sidosryhméakarttaa. Pé&ivitin

kartan (kuva 27.) lisaéamalla sidosryhmiin ehdotusten mukaisia uusia tahoja ja

toimijoita. Karttoja vertaamalla on helppo huomata, miten paljon uusia merkittavia

tahoja sidosryhmakarttaan Idydettiin. Verkosto, Reilun arvoverkosto, on kasvanut

huomattavasti ja siséltdd uusia yhteistydkumppaneita Reilun resurssipulan avuksi

sekda muita yritystoimintaa tukevia tahoja. Paikallisia ihmisia on sisallytetty

toimintaan eri tavoin ja se auttaa Reilua tulemaan osaksi asukkaiden elamaa ja

elamantapaa.



Oppilaitokset

Helsingin kaupunki

Yritykset
ja
yhdisykset

Sijoittajat

Helsinkildiset

Sosiaalinen media

Kuva 27. Sidosryhmékartta 2.

4.5.1 Uudistettu Business Model kanvaasi
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Paivittaessani likketoimintamallin kanvaasia (kuva 28.) havaitsin, ettd miltei

jokaiseen osioon lisdyksena tuli seikkoja yhteiststa. Kulurakenteisiin myds, silla

yhteisOn rakentaminen, kasvattaminen ja yllapito vie Reilulta aikaa, vaikka se

pyritdankin muodostamaan osallistujien avulla. Yhteison kautta oli kuitenkin tavoite

kasvattaa myyntia ja lisaksi saada muuta tuloa, esimerkiksi tapahtumatuottoa.

Ansaintalogiikkaan tuli lisdyksena muitakin Kkartoitettavia keinoja

tuloiksi.

YhteistyOkumppaneiden lisdykset olivat myoskin merkittavia positiivisia lisdyksia

useampaan kohtaan.
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Henkildkohtainen
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Yhteiso
Hywva arvoverkosto

YhteistySkumppanit
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Toiminta kulmakivien
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Asiakassuhteet Asiakassegmentit

Miellyttawa, Urbaanit ja
persoonallinen ja trendikkadt kuluttajat
nopea asiakaspalvelu

Eko-soturit
Aslakkaitten mukaan -ruckapuristit
ottaminen palvelun -eldinsuojelijat
suunnitteluun -luonnonsuojelijat
Reilun tarina ja Paikallisten
toiminta-ajatus tuottajien tukijat
kiinnostava

Kulinaristit,
Asiakasta autetaan arvostavat
jakaralla tietoa artesaaniutta ja
hyvinveinnista arinomaista
ja kestavan ruckaa
kehityksen mukaisesta
kuluttamisesta. Paikallisuus, yhteisd
Asiakasta autetaan
kuluttamaan
kestavasti

‘fhteinen, kokemus
yhteisomistajuudesta

Toimintakanavat

Verkkosivut,
verkkokauppa,
ruoan tilaaminen,
pientuottajiin ja
tuotteisiin
tutustuminen

Kontti, josta
tilaukset voi hakea

AZB, jonka kuljettaja
tuo vaihtoehtoisesti
tilauksen kotiin

Yhteist

Kulurakenteet

Oma osuus kontin vuokrasta
Kulu pakettiautosta, sekd bensiinista
Verkkosivujen tekeminen, paivitys ja yllapito

Aika, joka menee tilausten keraamiseen, lajitteluun ja
toimittamiseen konttiin

Pikaostosmahdollisuuden olemassa olo, jolloin tuotteet
an ostettava etukdteen, elkéd nilden myymisesta ole
takuita

Yhteison viema aika

Lisdarvon tuottamiseen kuluva aika

Ansaintalogiikka

Tuotteiden myyminen

Tuottoa tapahtumista, yhteistydsta saatu hyoty ja/tai palkka,
luennointipalkkiot, mahdollinen markkinointi trms.

Kuva 28. Uudistettu business model kanvaasi.
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4.5.2 Uudistettu palvelupolku

Tybpajan ja kyselyn vastausten sekd muutosehdotuksien perusteella laadin
paivitetyn palvelupolun (kuva 29.), jossa kipupisteet on pyritty poistamaan. Tilausten
mahdollisiin puutteisiin ei pystytd mitenkdaan kokonaan vaikuttamaan, mutta
etukateisviestein, seka ennakkoilmoituksin asian ikavyytta voidaan minimoida.
Palvelupolku esittdd uuden asiakkaan palvelun kéayton aloittamista palvelun
kayttajana. Reilun kayttajan tunnetilakayra pysyy palvelun aikana positiivisuuden
puolella, tuotepuutetta lukuun ottamatta. Tulevin tapahtumin on tarkoitus vaikuttaa
kertautuvan positiivisesti asiakkaan tunteisiin (tAmé& onnistuu, kun yhteiso kay koko
ajan tutummaksi, ja osallistuja paasee itse vaikuttamaan tuleviin tapahtumiin).
Kuten elamyspyramidin avulla todettiin, positiivisella puolella pysyvat kokemukset
pystyvat nostamaan asiakkaan kokemuksen elamystasolle, eika silloin muutamalla
huonommalla kokemuksella enaa ole niin suurta vaikutusta. T&han on syytéa pyrkia
etenkin silloin, kun kaikkia kipupisteita ei voida poistaa.

ENSIKOSKETUS TILAAMINEN TILAUKSEN ODOTUS DTILAUS SAAPUU TUOTTEIDEN KAYTTODOSALLISTUMINEN UUSI TILAUS TAPAAMINEN/NOUTOZ

Haluaisin kuluttaa Teen yhden Reilun yhteydenotto. Tilaus saapuu ovelleni 1. Laitan ruokaa Osallistun Reilun Teen uuden tilauksen Osallistun toiseen
2. Saan viestin Reilulta yhteison tapahtumaan tapaamiseen ja noudan

omatunnon kera ja
syoda terveellisempas
ruokaa

samalla tilaukseni
kontista.

Verkkosivut/kotona

Atoitus

Mietin mita voisin tehdd
kuluttaakseni
puhtaammin omatunnoin.

Googlaan vaihtoehtoja
Léydan kiinnostavan
palvelun verkosta ja
sivuilta hyvaa infoa
Palvelua on saatavilla ja
se vaikuttaa
helppokayttdiseita

Epiily
Toimiikohan tama
luvatusti. Onkohan
kallista

Tilauksen suunnittelu
ENhka voisi kokeilla
joskus, kerran ainakin

Verkkosivut/kotona

Kaupan selailu
Onpa mukavan paljon
tietoa tuotteista ja
tuotteiden
eldmankaaresta. Kauppaa
on selked kayttaskin,
Kiinnostava valikoima,
Iahikaupastani el saa
tallaista maarad 'vihreitd
tuotteita. Klikkaan
haluamani tuotteet
ostoskoriin

Verkkosivut ja

nmkaorov'a

Reilun yhtydenotto
Tilauksen varmistusviesti
tulee nopeasti ja on
selkea.

Saan lisdksi ystavallisen

Kotona

Kuljettaja tuo ovelle
toimituksen

Toimitus on ajassa ja
kuljettaja ystavallinen

jossa on kutsu
Reiluyhteisén
tapahtumaan.
Kiinostavaa. Menen
uudelleen tutustumaan
sivuihin viestin saatuani

Tutustun syvemmin

tarkastaminen
Kaikki nayttaa olevan
kunnossa, hienoa.

Yhteisd vaikuttaa
mukavalta, tapahtumat
hauskoilta ja ihmiset
kilnnostavilta. Yhteiso on

auttanut

valitseminen

Olisipa kiva tutustua

Avaan ti

Kaikki tuotteet ovat
tuoreita ja olen hyvin
tyytyvainen

Yksi tuote puuttuu

Ja juuri siita olin ajattellut
faittaa paivallisen
Mukana on kirje, jossa
kerrotaan miksi tuotetta
ei toimitettu. Ymmarran
syyn ja se on hyva
tiedostaa seuraavaa
kertaa varten. Harmittaa
silti hiukan,

Mukana tullut

Sivuihin
Taallahan loytyy vaikka
mita kilnnostavaa. Vol
miten ihania
elainvideoita! Naita
ainakin hoidetaan
eettisesti. Kiinostavia
tuottajia. Tuotteet
vaikuttavat todella
herkullisilta. Mahtava
tarina. Tama alkaa
vaikuttamaan todella
hyvaita

Selkeat
tilaan kotiin, koska se
saastaa alkaa, olen
valmis silta maksamaan.

Maksaminen
Maksaminen sujuu
moltteetta, onpa kiva
Tolvottavasti kaikki sujuu
edelleen hyvin

Teen huvikseni
vihermittarin ja iloksen
huomaan olevani jo aika
vihrea. Kiinnostavia
ehdotuksia vihertys lisas
Sopivan kokoisia
tietopaketteja. Kivoja
reseptejs ja
blogikirjoituksia.

Kuva 29. Palvelupolku 2.
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kasinvalmistettu
suklaalevy, jossa teksti
‘tervetuloa' lAmmitti
mielta ja maistui
herkulliselta

Kotona

aitan ruokaa
Tloitsen ruoan
laittamisesta nain
laadukkaista tuotteista,
makukin on herkullinen

Saan Reilulta viestin
Rellu tiedustelee
ystavallisesti
tyytyvaisyyttani
tilaukseeni ja toivottaa
tervetulleeksi kaikki
huomioni ja

Mokon Kabinetti
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Osallistun Reiluun
lounaaseen

Lounaan aikana saan
maistella pientuottajan
uusia tuotteita ja nauttia
herkullisen lounaan.

On kiva tutustua uusiin
ihmisiin, joita kiinnostaa
samat arvot kuin minua
Reilun henkilostda on ilo
nahds ja he olivat oikein
mukavia. Virkistyin

Lissksi minua
muistutetaan tulevasta
tapahtumasta kivalla
tavalla ja kysyy jos
haluaisin saada
uutiskirjeita. Kiikkaan
itseni listalle.

Huomasin, etta monet
noutavat samalla
tilauksensa viereisests
kontista. Hyva idea, jota
voisin joskus kokeilla.

J85n viels lounaan
jalkeen kahville
pienemman ryhman
kanssa, kun

Verkkosivut/Kotona

“Teen uuden tilauksen
seuraavalle vilkolle
paivalle jolioin tapaisin
taas ryhman kanssa
Tilaan tuotteita joita sain
maistaa lounaalla
Tilausporosessi sujuu
taas moitteetta ja
vahvistusviesti tulee
nopeasti

Jitan

enttidn
viestin jossa kilttelen
tapaamista, seka
tuotemaistelun Jattamas
hyvaa mielta. Kiitos
kommentista-viesti on
mukava saada.

Saan Reilulta uuden

viestin,

jossa kiitetaan
listumist

Mokon kabinetti ja kontti

[0sallistun toiseen
tapaamiseen

Kiva ndhda uudelieen
tapaamiani ihmisia, he
tuntuvat jo nyt tutuilta
Tempausta oh mukava
suunnitella, Edelleen
hyvé mieli auttamisesta
Sovimme seuraavan
tapaamisen. Mokossa on
hyva asiakaspalvelu ja
herkulliset tuotteet

Noudan tilaukseni
kontista

Tapaamisen paatteeksi
noudan tilaukseni
kontista. Oven avaus
sujuu sovelluksella
nopeastl ja sovellusta on
helppo kayttas. Loydan
tilaukseni helposti

kuulin heidan
suunnittelevan tempausta
hyvan asian puolesta
Auttamismahdollisuus
tuottaa iloa ja sovimme
uuden tapaamisen
asian tiimoilta

On hauska kuulla erssn
osallistujan kokemus
kuvamastaan
esittelyvideosta
leipomossa. Siihen liittyva
peli kuulostaa hauskalta
myos.

Mokon kabinetti on
viihtyisa paikka

eraasta

ja
kiinnostuksestani
auttamistempaukseen.

jonka naen
hyllyssa ja tutkin
muitakin
plkaostostuotteita. Lisaan
pari tuotetta mukaan
ostokseeni.

Maksan tuotteet
sovelluksen avulla
helposti ja nopeasti
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4.6 Yllattava kdanne

Palvelumuotoiluprosessi ei pysahdy siihen, etta tydpajassa kehitetyt ideat saatu
selkeasti esille tarkasteltavaksi. Taman vaiheen jalkeen |0ydettyja ideoita tutkitaan
ja arvotetaan lisda yrityksen sisalla. ldeoita voidaan joutua myods karsimaan
esimerkiksi resurssien ja toteuttamismahdollisuuksien vuoksi. Lopullisten ideoiden
valinnan jalkeen aloitetaan testausvaihe, eli ideoiden jalkautus. Jalkautusvaiheen
jalkeen tarkastellaan, kuinka uudistukset on otettu vastaan ja ovatko ne olleet
onnistuneita. Tarkastelun jalkeen palvelumuotoiluprosessin iteratiivisuus tuo
muutokset ja niiden vaikutukset uudelleen tarkastelun alle ja mahdollisesti
lisdkehityskierros on tarpeen. Palvelumuotoiluprosessi saattaa kasittad useita
kierroksia, kunnes palvelu on onnistuttu saamaan optimaaliseksi. Kaytdnndssa
palvelumuotoilu ei pysahdy tdhankaan, silla mita tahansa palvelua on uudistettava
saannollisesti ja sen on kehityttdva edelleen asiakkaiden kanssa yhteisty6ssa.
Taman opinndytetybn puitteissa minulla ei ollut endéd jalkautusvaiheeseen ja
mahdollisille uusintakierroksille mahdollisuutta osallistua, koska kokonainen
palvelumuotoiluprosessi vie pitkdn ajan, mutta muutosehdotusten tarkasteluun ja

niiden arvottamiseen osallistuin Reilun omistajan kanssa elokuun 2019 alussa.

Tapaamisemme aluksi kavi ilmi yllattava seikka. Reilun pilotista ei ollut kukaan muu
tehnyt ostoksia kuin ainoastaan muutamat Makupisteen vakioasiakkaat. Yksikaan
uusi asiakas, vapaaehtoiskehittajgjoukkoon kuuluva henkild tai edes tydpajaan
osallistunut henkild ei tilannut Reilulta kertaakaan tuotteita. Ainoastaan
havikkituotteita haettiin havikki-ilmoitusten jalkeen. Huomasimme olevamme jalleen
samassa tilanteessa kuin Makupisteen aikana. Tasta huomiosta seurasi se, etta
Reilun omistaja halusi ottaa aikalisén, levata jouluun saakka seka miettid Reilun
jatkoa. Lanseeraus siirrettiin seuraavan vuoden alkuun. Mietimme mista johtuu,
etteivat edes ne kovimmat arvomaailman kannattajat ja ideaalisimmat mukanaolijat

lopulta kuitenkaan tee ostoksia, vaikka sanallisesti ovat taysin mukana.
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5 MUOTOILU KAYTTAYTYMISMUUTOSTA VARTEN
5.1 Kaytoskuilu (Behaviour gap)

Lukemissani palvelumuotoilun kirjoissa ja tutkimuksissa puhuttiin kaytdskuilusta
hyvin vahan, mutta kestavan kehityksen muotoilun opinnoissani opin, etta
kaytoskuiluun tormaaminen on tuttua erityisesti kestavan ja ekologisen kuluttamisen
kaytdsmuutoksen suhteen; ihmiset, jotka ovat hyvinkin kiinnostuneita elamaan
kestavdn kehityksen mukaisten arvojen mukaisesti, eivat kuitenkaan ala

kaytannossa niiden mukaisesti kuluttaa. Sanoista ei tule tekoja.

Kalviainen (2020, 6.) summaa vihrean kuluttamisen nykyisen tilanteen eroksi, joka
nayttaytyy kuluttajien positiivisessa asenteessa kuluttamiseen ja kuitenkin
vahaiseen toimintaan. Kirjoittaja jatkaa, miten l&nsimaiset asiakkaat eivat
kaytdnnossa muuta kulutustapojaan, vaikka ovatkin huolestuneet

ymparistokysymyksista.

Kalvidgisen (2019, 22.) mukaan onnistunut kayttaytymisen muuttumisen prosessi
vaatii tuekseen palvelumuotoiluprosessin. Huomio olisi hyva keskittaa palvelupolun
alkuun, koska asiakkaan on vaikea kiinnostua ja loytaa kestdvampia ratkaisuja
arkielaman paineiden, sekavan tietotulvan ja saturoitujen markkinoiden keskella.
Palvelupolun tulisi lisatd kuluttajan kiinnostusta kestavampiin ratkaisuihin
asiakaskeskeisten kiinnostuspisteiden kautta. Asiakas ei ole ensisijaisesti
kiinnostunut pelastamaan koko globaalia ymparistoa, koska asia on liilan suuri.
Ratkaisujen tulisi tarjota henkilokohtaisia merkityksid ja tarjotun tiedon olla
konkreettista ja sen pitaisi olla verrattavissa asiakkaan tuntemiin asioihin.
Tuotannon kaikkine siihen kuuluvine osineen tulisi olla l&pinakyvaa, negatiiviset ja
uhkaavatkin asiat tulla esitellyksi niin, etté niihin tarjotaan samalla ratkaisuja, joita
asiakas voi palvelussa kayttaa. Kayttdytymisen muutoksen psykologia sisaltaa
interventioita, jotka sisallytetddn kosketuspisteisiin ja jotka tukevat kayttaytymisen

muuttumisen prosessia. (Kalvidinen 2019, 23.)

Tutustuessani kayttaytymismuutoksen menetelmiin havaitsin niiden mukailevan
pitkalti palvelumuotoiluprosessia. Monet kaytésmuutoksen materiaalien kautta
havaitut seikat olin jo sisallyttanyt muutosehdotuksiini palvelumuotoiluprosessin

tuloksina. Yhteys palvelumuotoilun ja kdytdsmuutoksen vélilla on looginen. Palvelun
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tulee olla luonnollisestikin miellyttavaa, toimivaa ja kutsuvaa, ettd asiakas haluaa
palvelua kayttdaa. Kun palvelupolku toimii moitteetta ja palvelua suunnitellessa
asiakasta on kuunneltu, on I6ydetty toimiva malli, jonka pé&éalle pystytaan
muotoilemaan palvelua edelleen ja keskittyd nimenomaan asiakkaan

kayttaytymisen muuttamiseen toivottuun suuntaan.
5.2 Behaviour Change Design, eli muotoilua kayttaytymismuutosta varten

Bucherin (2020, 1) mielesta muotoilu ja psykologia kuuluvat yhteen. Kun halutaan
suunnitella asiakkaalle toimivaa palvelua tai tuotetta ja saada kuluttaja sen
kayttajaksi ndhdaéan usein tarve muuttaa kuluttajan kaytdsta toivottuun suuntaan.
Bucher méaarittelee (2020,3) kaytésmuutosta varten tehdyn muotoilun kasittavan
prosessin, jolla suunnitellaan ja rakennetaan tuotetta tai palvelua, ja johon kuuluu
tiedonhaku, tutkimus ja todisteet. Prosessin lisaksi tarvitaan puitteet ja teoriat, joiden
avulla hyddynnetdan todistettuja tekniikoita seka tyokaluja tuotteiden
menestysmittareiden maarittdmiseen ja seuraamiseen. Wendel (2020, 6) yhdistaa
kayttaytymistieteen tutkimuksineen yhteissuunnitteluun ja muotoiluajatteluun.
Namé& yhdessd auttavat tarkoituksellisesti muotoilemaan asioita muuttamaan
ihmisen kaytostd. Muotoilun osaaminen ja tyOkalut ovat avainasemassa. (Wendel
2020, 6.) Bucher (2020,15) jakaa kaytésmuutosta varten tehdyn muotoilun
suunnitteluprosessin neljdan vaiheeseen, joista ensimmainen on diagnosointi, jolla
tarkoitetaan pohjatiedonkeruuta ja sen analysointia. Taman jalkeen siirrytdan
reseptivaiheeseen, eli ideointiin, jota seuraa toteutusvaihe ja taman jalkeen
evaluointi. (Bucher 2020,15.)

Muotoiluprosessi kdytdsmuutosta varten seuraa siis kutakuinkin samaa kaavaa kuin
palvelumuotoiluprosessikin, mutta tarjoaa lisdksi menetelmida ja tyokaluja
nimenomaan muuttamaan asiakkaan kayttaytymistd ja ajatusmaailmaa. Wendel
(2020, 8.) jakaa kayttaytymistieteen nakokulmasta henkilon kayttaytymiseen
vaikuttavat asiat viiteen keskeiseen seikkaan: Meilla kaikilla on rajoituksia (aika,
tahtotila, huomiokyky), 2. Meilla on kaksi mielta, tiedostava ja tiedostamaton, joista
meidan tekomme, ja tapamme riippuvat , 3. Mielemme kéayttdd oikopolkuja
pystydkseen nopeisiin paatoksentekoihin rajoitteidemme vuoksi., 4. Tekomme ja
ajatuksemme ovat syvasti riippuvaisia kontekstista, vaikeuttaen tai helpottaen

tapojamme ja tarkoitus-toimintakuilua (kaytdskuilu) ja 5. Kontekstia on mahdollista
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suunnitella alykkaasti ja ajatuksella helpottamaan ihmisten paatoksentekoa seka
auttamaan kaytoskuilun yli. (Wendel 2020, 8.)

Wendel ja Bucher kirjoittavat kaytosmuutoksesta yleisesti, mutta Kalviainen (2020)
keskittyy kaytdsmuutosta varten tehtavddn muotoiluun nimenomaan kestavan
kehityksen néakokulmasta. Kalvidainen Kkirjoittaa Selveforsin tutkimusryhman
parantamaan ymparistdasioiden ymmarrystd, luomaan asiakkaille kiinnostusta ja
sitouttamista seka pyritddn keskittamaan huomiota ekologisiin séastoihin.
(Selvefors 2011, Kalvidisen 2020, 21 mukaan.)

Kalviaisen toteuttamassa tutkimuksessa (2019, 103-110) kavi ilmi, ettd kuluttajien
oma etu merkitsee kuluttajille enemman kuin epaitsekkdat motiivit ympariston
pelastamiseksi. Omiin etuihin kuuluivat muun muassa terveys, hyvinvointi,
identiteetti, mahdollisuudet, turvallisuus, luottamus, perhesiteet, muut sosiaaliset
verkostot ja kulttuuriset arvot. Laheiset ihmissuhteet, aktiviteetit ja identiteetin
rakentaminen sosiaalisen hyvaksynndn kautta ovat myo6s tarkeitd. Kuluttajat
kaipaavat kulutusvalinnoissaan nopeaa palautetta ja haluavat saattaa kestavat
tekonsa visuaalisiksi, konkreettisiksi ja paikallisiksi. Tyypillisiksi kéayttoesteiksi
havaittin ajan ja tiedon puute, korkea hinta ja paineet ei-vihreistd kriteereista.
Tutkimukseen osallistuneet henkil6t kokivat tiedon tarjonnan usein mutkikkaaksi ja
ristiriitaiseksi sekd kestavamman kuluttamisen mahdollisuuksien [6ytamisen
kuormittavaksi ja epailyttavaksi. Vihrea kuluttaminen koettiin vaativaksi ja sopivaksi
vain todella omistautuneille ihmisille. Kestavan kuluttamisen mukainen elaméa

koettiin tylsaksi ja vaikeaksi. (Kalviaginen 2019, 22.)

Doordan sekd Chick ja Micklethwaite ovat Kalvidisen mukaan (2020, 21)
havainnoineet ja analysoineet kahta eri muotoilun teorian ja tutkimuksen polkua
kehittaessaan vihrean kuluttamiseen ja kuluttajien liittyv&& suunnittelua. Toinen
polku keskittyy parantamaan nykyisiin ratkaisuihin liittyvaa kuluttajakayttaytymista
ja toinen tavoittelee vihreitd elamantyyliratkaisuja suunnittelemalla uudenlaista
kuluttamisen kulttuuria, joka toimii taloudellisesti ja on samalla kulttuurisesti rikasta
ja sosiaalisesti onnistunutta. Jalkimainen polku pyrkii erityisesti kayttamaan tuotteita
palveluina, jolloin puhutaan palvelujarjestelmistda seka palveluajattelusta.

Palveluajattelu kannustaa kuluttajia omaksumaan erilaisia kuluttamisen tapoja.
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(Doordan 2013, 60, seka Chick & Micklethwaite 2011, 118-137, Kélvidisen mukaan
2020, 21.) Reilun toiminnan kehittdminen kayttda mielestani molempia polkuja,
Reilun olemassa olevaa, jo vihredd palvelua kehitetadn asiakkaan kanssa
paremmaksi ja samaan aikaan pyritddn saamaan aikaan uudenlaista kuluttamisen

kulttuuria.

Uuden vihredn kuluttamisen tavan omaksuminen Kalvidisen mukaan tarvitsee
tuotteen tai kayttdympariston sisaltavan informaatiota, opastusta ja tukea
ymparistéa vahan kuormittavan tavan valintaan. Kayttajan kaytosta voidaan ohjailla
esimerkiksi palauttein, palkkioin, rangaistuksin ja vaihtoehtojen rajaamisella vain
ymparistoystavallisiin valikoimiin. Toimintatapa, jonka on ymparistovaikutuksiltaan
vahainen, voi olla siséllytetty muotoilun keinoin tuotteeseen, jolloin asiakkaat
paatyvat tuotetta tai palvelua kayttamalla kestdvampaan kuluttamiseen. (Bhamra
ym. 2011; Selvefors ym. 2011; Lilley ym. 2018, 44-50, Kalvidgisen 2021, 21

mukaan.)

Kalvidginen jatkaa Honkasen (2016, 100-101, Kalvidgisen 2020, 49 mukaan)
toteamasta tunteiden kirjosta, kuinka tarkead on huomioida tunteiden saavan
helposti ihmiset toimimaan ennen minkdanlaisen ajatteluprosessin kaynnistymista
tai asenteen muodostumista. Esimerkiksi syyllisyyteen vetoaminen toimii parhaiten,
jos ihmisille tarjotaan samalla mahdollisuus rakentaa itsestaan positiivinen kuva, eli
korjata tilannetta paremmaksi. Negatiiviset tunteet, kuten pelko, inho, suru ja viha
vaikuttavat ihmisen tunteisiin ja kayttdytymiseen. Pelko saattaa saada henkilon
pakenemaan tai vdalttelemaan tilannetta, suru aiheuttaa tiedonké&sittelyn ja
toimintakyvyn hidastumista ja viha ohjata puolustautumaan tai hyokk&aamaan.
Huumori puolestaan vaikuttaa positiivisesti yksilon mielialaan ja sen avulla voi
kiinnittdd huomion johonkin asiaan. (Honkanen 2016, 370, Kalvidisen 2020, 50
mukaan.) Pelko saattaa ohjata hammastymisen kokemukseen, jos henkilon
havainto ei vastaa hanen odotuksiaan. Tallin yksilon kokema ristirita saattaa
saada hanet pysahtymaan ja muuttamaan kayttaytymistaan. (Honkanen 2016, 94,
Kalvidisen 2020, 50 mukaan.) Tunteita voidaan hyddyntaa aktivoimalla syyllisyyden
tunnetta lempeasti, sen helposti aiheuttaman vastustuksen vaikutusta valttaen.
Pelon ja negatiivisen tunnekokemuksen puolia voidaan aktivoida niin, ettei
osaamattomuuden tunne paase nousemaan esiin. Asiakasta rohkaistaan

tuntemaan ylpeytta positiivista kayttdytymismuutoksistaan ja toiveikkuutta
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kestavdmman toiminnan vaikutuksista. Toivoa aktivoidaan negatiivisten tunteiden
minimoimiseksi. (White & Habib 2018, 47. Kalvidisen 2020, 57. mukaan.)

Tunteisiin vaikuttavia ulkoisia kiihokkeita ja palkintoja kaytetdaan vetoamaan
motiiveihin. Jos kuluttajan asenne on muodostunut perustuen tunteisiin, on
tehokasta vedota tunteisiin my6s asennetta muutettaessa. Jos asenne on tullut
uskomusten tai faktojen ajamina, tiedollinen vaikuttaminen on tarpeen. Huumori ja
ilo auttavat, jos ymparistoon liittyva viestintd koetaan lilan vakavana. Motivaatiota
voi kohottaa kannustuksin, sanktioin, sosiaalisin painein ja erilaisia normeja
kayttaen. Voidaan pyrkia kaynnistimén automaattisia, nopeita ajatuskulkuja
kayttdmalla heuristiikkoja ja ulkoisia arsykkeita. Naiden lisdksi voidaan myo6s
saattaa ihmisia pohtimaan mita he tarvitsevat, arvostavat ja haluavat. (Honkanen
2016, 125-126, Kalvidisen 2020, 51 mukaan) Ihmisten oppimista voidaan auttaa
esittelemalla jatkuvaa kehittymistd, parantamista seka oppimista, ja tekemisessa
kannustaa iloon, nautintoon, innostuneisuuteen ja yhdessa tekemiseen (Honkanen
2016, 130, Kalvidisen 2020, 51 mukaan.)
Kalvidinen maarittelee muotoilun yhdeksi tehtdvaksi nostaa haluttavuutta ja
korostaakin tunteenomaisen muotoilun sekd sen paamaéaarat, haluttavuuden ja
kiintymyksen, olevan vihredn suunnittelun tarkeita avainasioita. Kalviainen jatkaa,
etteivat ne valinnat, jotka ovat ympariston kannalta kestdvimmat, pohjaudu yleensa
jarkiperaisiin syihin, vaan tunteisiin. Brandien muotoilun tarkea tehtava onkin tuottaa
aineetonta, tunteisiin vetoavaa ja kulttuurista arvoa tuovaa viestintdd. lhmisten
syvimpiin tunteisiin vetoaminen vaikuttaa kayttaytymisen muutokseen paremmin
kuin negatiivinen informaatio. Hyvaksi tavaksi tahan on havaittu sosiaalisen median
kanavat, joissa keskitytdan positiivisuuteen, hyvinvointiin ja itsensa korostamiseen,
eikd esimerkiksi pelotteluun. (Muratovski 2013, 178, Kalviaisen 2020, 37-38

mukaan.)

Mackenzie toteaa vihredn markkinoinnin ja ekologisen muotoilun epaonnistuneen
tarjotessaan kuluttajille etuja, joiden tulisi olla tarkeitd, motivoivia, sopivia tai
normaaleja. Tuotteet olisi esiteltava niin, ettd ne koskettavat voimakkaasti tarkeilla
tarpeilla kuten turvallisuus, perhe, ystavat, terveys ja sosiaalinen vertailu. Vihreiden
tuotteiden ominaisuuksiin tulisi kuulua toimivuus ja helppokayttoisyys, tuotteiden
tulisi olla pienempia ekologiselta vaikutukseltaan ja kuluttajan sopeutua niita

kayttamaan. Palaute ja kannustus on tarkea tuki kayton jatkamiseen. (Mackenzie
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2013, 171-172, Kalvidisen 2020, 38-39. mukaan.) Kannustimiksi sopivat
esimerkiksi yksilon kiinnostuksen kohteet yhdistettyna muihin muutosta aiheuttavin
periaatteisiin. Asiakasta tulisi auttaa uskomaan, etta he ovat kyvykkéaita kestavaan
toimimiseen ja ettd heidan toiminnallaan on vaikutusta. Tietoa on hyva tarjota
kognition ja ajattelun prosessien tukemiseksi. Visuaalisia ja tunnettuja asioita, kuten
ekomerkkeja ja sertifikaatteja kannattaa kayttda. (White & Habib 2018, 39.

Kalvidgisen 2020, 57 mukaan).

Kalvidinen (2020, 56) kirjoittaa kayttaytymisen muutokseen vaikuttamisen hyvaksi
yhteenvedoksi englantilaisen Centre for Behaviour Change:n kehittaman COM-B
kaavion. Bucherin mukaan kaavio esittelee yksinkertaisesti sen mitéa ihmisella tulee
olla, jotta hanen kayttaytymisensa (Behaviour) muuttuisi; kyvykkyytta (Cabability),
mahdollisuutta (Opportunity) ja motivaatiota (Motivation). Bucher muistuttaa, etta
kyvykkyys ja mahdollisuus vaikuttaa motivaatioon, ihmiset olevat valmiimpia
muuttamaan kayttaytymistaan, jos heidan henkilokohtaiset kykynsa ja ymparistonsa
mahdollistavat muutoksen helpommin. Kalvidinen liittaa kyvykkyyteen ratkaisujen
opastuksen ja helppouden seka kyvykkyyden tunteiden vaalimisen ratkaisuissa,
motivaatioon omat intressit, palvelun miellyttdvyyden seka mielenkiintoisuuden
nostamat tunteet suhteessa ratkaisuihin ja mainitsee ympariston tarjoamat
mahdollisuudet muotoiluprosessin kohteiksi, tarjoamiksi ja helposti ymmarrettaviksi
ratkaisuiksi. (Kalvidginen 2020, 57.)

Asiakkaan tunteet ja niihin vaikuttaminen tuntuvat |0ytyvan keskiossa
kayttaytymisen muutoksen muotoilussa. Erityisesti palvelupolun alussa, jolloin
asiakkaalle nousee jokin tunne palveluun tutustuessaan ja jonka perusteella héan
tekee intuitiivisia paatelmia, on tarkeaa pyrkia varmistamaan positiivisten tunteiden,
uteliaisuuden sekéa toiveikkuuden nouseminen epaluulojen asemasta. Reilu antaa
asiakkaalle COM-B kaavion mukaisia kykyja ja mahdollisuuksia kestdvampéan
kuluttamiseen seka pyrkii positiivisesti vaikuttamaan asiakkaan motivaatioon. Reilu
tarjpaa myos selkedd tietoa ja tukea parempien vaihtoehtojen mukaiseen
kuluttamiseen, asiakas ei ole yksin kestavampien kuluttamistapavaatimusten

synnyttamien epavarmuuksien ja muutospaineiden kanssa.
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5.3 (Muutos)motivaatio

Kayttaytymismuutoksen aineiston liséksi halusin tutkia yksilon muutosprosessin
aineistoa myo6s kontekstin ulkopuolelta. Minua kiinnosti tutkia aihetta tahoilta, jotka
eivat keskity muotoilun keinoihin, 16ytyykd lahestymistavassa eroja. Salmela-Aro ja
Nurmi (2017, 210) varoittavat pelkoihin perustuvasta viestintdsanomasta, jolla
halutaan motivoimaan muutoksiin. Pelkoihin vetoava viestintakampanja torjutaan
psykologisesti liian raskaana. Kun muutoksen kannustavat seikat kerrotaan
myoOnteisesti, tarjotaan lisdksi konkreettisia esimerkkejd, vinkkeja taitojen
opettamista ja tukea, tapahtuu todellista muutosta huomattavasti onnistuneemmin.
Kirjoittajat painottavat autonomiaa tukevaa vuorovaikutustapaa palveluissa, jossa
tyostetaan asiakkaan kanssa yhdessa hé&nen muutosmotivaatiotaan. Silloin
toimitaan yhdessa, ilman painostusta ja tukien asiakkaasta I6ytyvaa pystyvyytta. On
liséksi todettu, ettd motivoiva vuorovaikutus auttaa paremmin, kuin esimerkiksi

tavallinen neuvonta. (Salmela-Aro ja Nurmi 2017, 210-211.)

Deci ja Ryan kirjoittavat itsemaaraamisteoriasta, ja kuinka ihmiset toimivat
yksil6llisesti sen mukaan, miten paljon asia kiinnostaa ja minka takia he motivoituvat
tekemdan jotain. Puhutaan siséisestd motivaatiosta, joka merkitsee yksilon
motivoitumista johonkin asiaan, koska kiinnostuu toiminnasta, kokee sen mielihyvaa
tuottavaksi ja omien arvojensa mukaiseksi. Jos henkild valitsee tavoitteensa
ainoastaan ulkoisista syistd, esimerkiksi sosiaalisen paineen vaikutuksesta, eika
huomioi omia arvojaan tai sisdisia kiinnostuksen kohteitaan, on onnistuminen
heikompaa. Pelkka tilanteiden vaatimusten vuoksi toimiminen tai syyllisyyden ja
ahdistuksen kokemisen valttaminen ei riitéd pysyvaan muutokseen. Lisaksi toiminta,
joka on pelkastdan ulkoisen motivaation ajamaa vaikuttaa negatiivisesti ihmisen
hyvinvointiin. (Salmela-Aro & Nurmi 2017, 54-56.)

Dweck loytaa kaksi paasyyta onnistuneisiin tavoitteisiin paasyyn: oppimishalun ja
uteliaisuuden, joka on sisaisesti motivoivaa. Henkilot, jotka toimivat naiden
ominaisuuksien ajamana, janoavat saavutuksia, koska haluavat tietdaa seka oppia
lisda ja kokevat virheet oppimiskokemuksina. He nauttivat oppimisesta, nauttivat
tekemastaan seka yrittavat kauemmin. He pyytavat helposti apua, koska eivat mieti

epapatevan vaikutelman antamisesta. (Dweck, Neffin 2011, 217 mukaan.)
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Muutospsykologi Titti Holmer (2018, 11) kirjoittaa, muutoksessa olevan kysymys
muustakin kuin vain positiivisesta ajattelusta. Muutos ei voi aiheutua yksistaan
mistaan maarasta analysointia tai oikeanlaisesta ajatuksen paikoilleen
loksahtamisesta. Muutoksen vaikeus johtuu muustakin kuin vaaranlaisesta
asenteesta. Muutoksen voi saada aikaan muuttamalla omaa kayttaytymista, joka
tapahtuu harjoittelemalla ja toistamalla. Vaatii aikaa oppia ulos vuosikausien aikana

opituista ja toistetuista toimintamalleista. (Holmer 2018, 11, 14.)

Peltomaan mukaan yksilon henkilokohtaiset tavoitteet koostuvat mielenkiinnon
kohteista, henkilokohtaista projekteista, valituista elamantehtavista. Tavoitteet
maaritelladn yksilon suunnittelemiksi ja toteuttamiksi asioiksi, joita ei valttaméatta
saada valmiiksi. Silti tavoitteiden olemassaolo luo yksilon elamaan hyvinvointia sekéa
tarkoituksellisuutta ja liittyvat onnellisuuden ja elamantyytyvaisyyden kokemukseen.
Henkinen hyvinvointi seuraa sité, ettd henkilo valitsee ja onnistuu saavuttamaan sen
kaltaisia tavoitteita, joita yksild arvostaa, joita hdnen kulttuurinsa arvostaa ja jotka
ovat pystyvat yhdistymaan henkiléon sen hetkiseen kehitysvaiheeseen. (Peltomaa
2015, 121.) Peltomaan (2015, 119.) mukaan merkittdva osa hyvinvointia on
tarkoituksen ja merkityksen kokemukset. Kun koetaan onnellisuutta ja hyvinvointia,

on elaman tarkoituksellisuudella ja tekemisen merkityksella on siina tarkea rooli.

Muutosehdotuksissa painotan positiivista viestintdd. Pelolla ja pelottelulla voidaan
aiheuttaa negatiivisia tunteita ja niin suurta ahdistusta, ettd koko asia suljetaan
mielestd ja torjutaan Reilu ahdistuksesta muistuttavana palveluna.
Syyllistamisessé, vaikka kuinka harkitusti suunnitellussa, on aina riskinsa toimia
viestijdd vastaan. Reilun viestinndssd kannattaisi mielestani keskittya
positiivisuuteen, toimimaan esimerkking, tukemaan asiakasta, helpottamaan
arjessa, opastamaan, toimimaan yhdessd, vinkkaamaan uusia helppoja keinoja
kuluttaa kestavasti. Hyvind esimerkkeina toimivat toiset asiakkaat referensseineen.
Reilu pyrkii vaikuttamaan asiakkaiden sisaiseen motivaatioon tarinoilla ja
positiivisella informaatiolla, jotta asiakas on valmis ndkemaan ylimaaraista vaivaa
saadakseen itselleen palkaksi hyvaa mieltd Reilun kuluttajana. Pyritaan
muuttamaan ajatusmalleja ja arvomaailmaa. Tama ei varmasti tapahdu hetkessa,
joten iloitaan asiakkaan kanssa yhdessa yhdestakin ostoksesta, vihermittari nousi
nain helpolla ja samalla sait hyvaa ruokaa! Opetellaan uusia kayttaytymismalleja

toistoilla. Toistuvista positiivisista kokemuksista arvomaailma muuttuu. Reilun
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tarkoitus on kutsua mukaan ja toimia esimerkkinéa seka tuoda palvelullaan keinoja
muuttaa kulutusmalliaan. Kun asiakas ei oikein tied& kuinka kuluttaisi kestavammin,
Reilu opastaa pienin selkein askelin. Reilu ei pakota eika painosta, vaan on avoin
ja kuunteleva kumppani. Reilu pyrkii motivoimaan asiakasta niin, ettd motivaatio

siirtyy sisaiseksi, ellei se sita jo ole ennestaan.
5.4 Menetelmia kayttaytymismuutosta varten tehtéavaan muotoiluun

Kayttaytymismuutosta varten tehtavddn muotoiluun on kehitetty monenlaisia
menetelmia ja tarkastelukulmia. Esittelen tdssa luvussa niistd muutamia: 1. Sitran
Shift-tydkirjan, 2. Interventiot ja tuuppaukset, 3. Kayttdytymisen muutoksen
heuristiikkaa, 4. Behaviour Change Strategy-kortit, 5. Designs With Intent-kortit
seka 6. Vihreat kortit. Tarkastelen menetelmien sisaltamien asioiden avulla Reilun
muutosehdotuksia pohtien tarvittavia lisayksia ja muutoksia. Menetelmia on paljon
ja ne sisaltavat lukuisia tarkasteltavia seikkoja. Keskityn niihin seikkoihin, joita ei
viela 10ydy Reilun muutosehdotuksissa ja jotka olen kokenut relevanteiksi Reilulle.
Menetelmi ei siis ole esitelty tdssé tydssa kattavina kokonaisuuksina. Olen pyrkinyt
valttamaan toistoa, mutta joissakin kohdissa toisto on miltei valttamaton, koska
samaa asiaa tarkastellaan toisen nakokulman kautta. Tama on mielestani
mielenkiintoista ja alleviivaa seikan merkityksellisyytta kayttdytymisen muuttumisen

ehdotuksissa.
5.4.1 Shift

White ja Habib (2018) ovat suunnitelleet Sitralle SHIFT-tydkirjan tydkaluksi, jonka
avulla rohkaistaan kuluttajia ekologisesti kestavampaan kayttaytymiseen. Sana
SHIFT koostuu maarattyjen sanojen tai sanaparien alkukirjaimista: 1. Social
influence, 2. Habit formation, 3. Individual self, 4. Feelings and cognition ja 5.
Tangibility, suomeksi sosiaalinen vaikutus, tapojen muodostuminen, yksil6llinen
min&, tunteet ja kognitio seka kasin kosketettavuus. SHIFT-tydkirjaa kehitettdessa
on kaytetty hyvaksi tutkimustietoa seka kayttdytymistieteen periaatteita, joita
kaytetddn avuksi asiakkaiden asenteiden, valintojen ja kayttaytymisen
muuttumiseen ekologisesti kestavampadn suuntaan. Sitran analyysi paljastaa
joukon tekij6ita, joiden avulla voidaan luotettavasti ennustaa kestavampaa

kuluttajakayttaytymistd. Nama tekijat on jaettu ylla mainittuihin alueisiin (SHIFT).
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Ihmiset muuttavat todennakéisemmin negatiivisempia kulutuskayttaytymistaan
positiivisemmiksi, kun SHIFT-tekijat on otettu huomioon ja siséllytetty palveluun.
White ja Habib huomauttavat, ettd ennen kuin naitd tyokaluja voidaan
menestyksekkaasti kayttaa, tulee ensin saavuttaa syvaa ymmarrysta kehitettdvan
palvelun kontekstista, asiakkaista ja heidan kayttaytymisestaan, kohdemarkkinoista
seka palvelun merkittdvimmista kayttbesteista ja -eduista. Tyodkirjassa muistutetaan,
ettei yksikaan kayttaytymisen muutoksen tydkalu ole se, joka toimii parhaiten,
kaikkein toimivin strategia on tutkia sitd asiakkaan kayttaytymistd, jota halutaan
muuttaa palvelun kontekstissa sek& asiakkaan kayttbaesteita ja -etuja, jotka
assosioidaan nykyisen kayttdytymisen muuttamiseen ja kestavampien

kuluttamistapojen omaksumiseen tyokirjan avulla. (White & Habb, 2018.)
1. Social influence (sosiaalinen vaikutus)

Reiluyhteisdn rakentaminen syineen vastasi jo kattavasti kayttaytymisen muutoksen
aineistoissa esille toistuvasti tulevaan yhteisollisyyden tarpeeseen. On kiinnostavaa
huomata, ettéa yhteisollisyys merkitsee paljon kayttaytymisen ja tapojen muutoksen
onnistumisessa ja Reilun omat osallistujat kiinnostuivat yhteiséstd huomattavan
paljon. Yhteisollisyytta kaivattiin ja sen perustaminen auttaisi Reilua, ympéristoa,
asiakkaita seka kayttaytymisen muuttumisen motivaatioita. SHIFT-korteissa
painotetaan yhteison imagon merkitysta. On trendikésta ilmaista kuuluvansa
joukkoon, joka tekee luonnolle hyvaa, kuluttaa vahan, jakaa omastaan, osallistuu
auttamalla, valittdéa terveydestdaan sekd panostaa itsensa ja perheenséa
hyvinvointiin. Ruokaa laitetaan kotona ajatuksella ja kuvat annoksista jaetaan
sosiaalisessa mediassa. Paikalliset pientuottajat, ravintolat, panimot ja pienet
ruokakaupat nakyvat sosiaalisessa mediassa trendikkdind. Reilun yhteisélle
annetaan mahdollisuus auttaa paikallisesti muutenkin, esimerkiksi tuoda naapurin
mummolle ruokaostokset kotiin, kayttaa vaaria kavelylla, pitaa lukuhetki naapurin
neljalle lapselle, jolloin lasten &iti saa levatd tai muuta vastaavaa paikallista
avunantoa. Tama kaikki lisdd yhteisollisyyttd ja iloa paikallisuudesta. Brand
mashup-projektin tulos sopii mielestéani tdhéan ajatukseen loistavasti, yhteiséllinen
aktiivinen hyvan tekeminen, omasta naapurustosta ja ymparistdsta huolenpitaminen

ja siita ylpedasti nauttiminen.

2. Habit Formation (tapojen muodostuminen)
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Asiakkaiden aikaisemmat tottumukset ja tavat olivat mielestani asiakkaille yksi
suurimmista ostoesteista. Reilu oli jo tehnyt palvelunsa kayttamisen hyvin
toimivaksi, verkkokauppaa oli helppo kayttaa, ostosten tekeminen toimi sujuvasti ja
toimitukset sai kotiin kuljetettuina. Kulmakivien mukaiset tuotteet ja niiden selkea ja
riemukas esittely tarjoaa erinomaisen syyn ostaa Reilun tuotteita. Kulmakivia voisi
nostaa vielakin enemman esille, juhlia valikoiman erinomaisuutta nailla neljalla eri
aspektilla, toisin sanoen lainata tassakin 40:n mallia. Reilusta tulisi tehda niin
houkuttava ja trendikas, ettd vanhat tavat olisi helpompi motivoitua vaihtamaan

uusiin.

Tottumuksiin voisi vaikuttaa myos lisdamalla jotain lisapalvelua itse palveluun,
esimerkiksi toimitusten mukana vieda jotain samalla pois, vaikkapa tavaraa Hope-
yhdistykselle, kierratykseen roskaa tai tyhjia pulloja (joista tuotto menisi johonkin
Reilun auttamiskohteeseen). Reilu voisi miettia my6s joidenkin muiden toimittajien
kanssa yhteiskuljetuksia, asiakas saisi samalla kerralla tilauksia useammalta
tuottajalta. Tassa hyva yhteistydkumppani voisi olla Reko, jonka kaoottiset
noutopisteet ovat monille liian epamukavia kayttda. Reilu voisi noutaa tuotteet

Rekolta ja lajitella itse omien tilaustensa mukaan asiakkailleen.

Erilaiset mittarit, kannusteet, palkinnot ja kiitokset jalkikdteen ovat toimivia
kannustimia, esimerkiksi aikaisemminkin esitelty vihermittari. Mittareilla
kannustaminen voi olla myds yhteison yhteisid mittareita, joissa mitataan yhteison

saavutuksia tai ympariston hyvinvointiin liittyvia saavutuksia.

Uusiin opittaviin tapoihin voisi selkeammin nostaa havikkiruoan minimoimisen.
Samalla kun tietoisuutta havikistd nostetaan, Reilu tarjoaa omaa apuaan asiaan
havikki-ilmoituksin ja vinkkamalla esilaisia ideoita, mitd esimerkiksi kuivahtaneesta
leivasta tai juustosta voisi valmistaa. Yhteisbn yhteisen havikkiruokakaapin
kehittaminen olisi hyva idea tai niin sanottujen Tapas-iltojen jarjestaminen, joissa
syodaan havikkitapaksia yhdessa. Havikkiruoan vahentamiseen ja uusiin opittaviin
tapoihin voisi lisata kasviruoan laittamisen opettelun. Suurin osa meistéa on oppinut
kotoa, koulujen kotitaloustunneilta ja median enimmakseen esittelemista
resepteista laittamaan ruokaa, joissa yleisimmin kaytetaan lihaa, eik& kasvisruoan
laittamiseen ole kertynyt osaamista. Tama liséksi kasviruokatarjonta on usein aika

mielikuvituksetonta ja mautonta (tosin tdh&n on viime vuosina nakyvasti tullut
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muutosta uusien kasvisproteiinivalmisteiden ja kasvisruokailuun kannustamisen
myo6td). Kasvispainotteisemman ruokailun aloittaminen voi tuntua tylsalta,
hankalalta ja liikaa aikaa vievaltd. Kasvispainotteiseen ruokavalioon siirtyminen, tai
kasvisruokien lisaadminen on merkittdva ekoteko, johon Reilu kannustaa herkullisin
ja monipuolisin kasvisruokareseptein, kokkausvideoin tai -tapaamisin. Kasvisruoka
voi olla aivan yhta herkullista ja monipuolista kuin liharuokakin. Kasvisruoka voidaan
yhdistdd havikkiruokaan tarjoamalla reseptit tuotteisin, joiden kayttdaika on
menossa umpeen seka opastamalla, miten tuote kaytetddn mahdollisimman

kokonaan.

3. Individual self, feelings and cognitive Factors (itsenainen minga, tunteet ja

kognitio)

Reilu tuottaa palvelua, joka hyddyttaa ymparistoa, paikallista pientoimintaa seka
asiakasta itseddn. Asiakas saa puhdasta ja laadukasta ruokaa, jota kayttamalla
hanen hyvinvointinsa lisdantyy ja josta asiakkaalle jaa hyva omatunto. Asiakas saa
yhteison, uusia ystavia ja mukavaa tekemista yhdessa seka kokea oikein toimimisen
hyodyt ja keinot auttaa. Naistd asioista saa hyvad mieltd, ylpeyden kokemuksia
omista teoistaan ja ilon kertoa toisille. Yhteison sisalla asiakkaat voivat lainata
esimerkiksi tyokaluja, tehda yhteisruokanoutoja ja muuta yksildiden aikaa
saastavaa. Reilun tulee esitella kaikki tdmén selkeéasti ja hauskalla tavalla,
esimerkkitarinoin, valokuvin ja positiivisia tuloksia nakyvasti nayttden yhteison

avulla.
4. Tangibility (kasin kosketettavuus)

Reilun taytyy esitella kaikki tulevaisuuden hyodyt selkeésti ja nakyvasti, esimerkiksi
ekologisen hyodyn Reilun luomutuotteiden kasvatuksesta, tuotannon pienen
hiilijalanjaljen, asiakkaan hyvinvoinnin kasvamisen, energiatason nousemisen,
yhteisen kivan tekemisen, elamanrikastamisen ja niin edelleen. Reilun omat pienet
tuottajat pystyvat tekemaan tyotdan, joiden tuloksia asiakas saa ostaa ja syoda, sen
sijaan, ettd enda olisi tarjolla vain suurissa tehtaissa tehtyja tuotteita suurista
marketeista ostettuina. Reilulla on merkitys asiakkaan elamanlaatuun. Kun namé
seikat esitellaan tarinoin, asiakaskokemuksin ja videoin, asiakas saa nahda, kokea

ja tuntea Reilun kulmakivet.
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5.4.2 Interventiot ja tuuppaukset

Kalviaginen (2020, 48.) mielestd interventiot ovat erilaisia  muo-
toiluvihjeitd, joiden avulla pyritdédn saamaan kayttaja valitsemaan sopiva
toimintatapa ratkaisua kayttdessaan. Interventiot Kalvidaisen (2019, 20.) mukaan
maaritelladn esimerkiksi tiedoksi, ohjeiksi ja tueksi, joiden avulla kuluttaja voi
paattdd kuinka toimii. Kalvidinen jatkaa kirjoittamalla kayttaytymispsykologiaan
kuuluuvan interventiot, jotka on mahdollista suunnitella vuorovaikutuksen kohtiin,
josta vuorostaan tukevat kayttdytymisen muuttumisen prosessia; tarkoin valitut
vuorovaikutustilanteet on rakennettu kontaktipisteiden ja fyysisten todisteiden
kautta koko palvelupolun l&pi ohjaamaan asiakkaat paatoksentekohetkiin prosessin
aikana. (Kalvidinen 2019, 24). Bucher (2020, 155) esittelee interventioina, eli
erilaisina tuuppauksen keinoina hauskoja ja pelillisia kannustimia, esimerkiksi
karpastarran liimaaminen miestenhuoneiden urinaaleihin, jonka jalkeen
miestenhuoneet pysyivét siistimpina. Bucher jatkaa, ettei edella mainittu tuuppaus
antanut minkaanlaisia ohjeita tai kehujakaan, mutta sen sijaan merkittdvan hyvan

mielen hyvin tehdysta tydsta ja toimituksen hauskuudesta.

Interventiot ja tuuppaukset Reilun toiminnassa ovat muun muassa jo aikaisemmin
kasitellyt tiedot, referenssit ja videot Reiluun verkkosivuilla, joiden kautta asiakas
nakee selkeasti Reilun kulmakivet. Reilu kertoo, ettei kestava kuluttaminen ole
vaikeaa ja esittdd esimerkein, mita erilaisia positiivisia asioita on havaittavissa, jos
vaikkapa viisi asiakasta kayttdd Reilua, eika supermarketia. Taman jalkeen voi
pohtia mita tarkoittaisi, jos asiakkaita onkin 10, 70, tai 200. Reilu kertoo hyvista
vaikutuksista ja samalla kun kaikki tapahtuu asiakas saa hyvaa, puhdasta ja

laadukasta ruokaa keittioonsa.

Palvelun aikana asiakas seuraa, mita hanen vihermittarilleen tapahtuu ja kiinnostuu
tuloksen parantamisesta. Reilu iloitsee asiakkaan kanssa vaikkapa viestilld, joka
iImaisee ilon, kun asiakkaan mittarin vihreys kasvaa. Samalla Reilu voisi ehdottaa
pienia parannuksia, esimerkiksi jos asiakas vaikkapa pyorailisikin seuraavan kerran
noutamaan tuotteet kontista ja saisi kiitokseksi kassiin pullon vetté. Tai Reilu voisi
jarjestaa yhteisen pyorailypaivan kontille ja tarjoilla tuorepuristettuja smoothieita
osallistujille. Yhteiso voisi osallistua tallaisiin tempauksiin seka ideoida niita liséa

itse. Pyoéranoutoja varten Reilu voisi varata konttiin kestokasseja, jotka on
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suunniteltu juuri polkupydrakuljetusta varten. Asiakas saa kassit lainaan tai voi
halutessaan lunastaa kassin itselleen. Kun kassin saisi kontista, voisi asiakas
vuokrata pyoran esimerkiksi City bike kaupunkipyoran kotimatkalla, eika tuotteiden
kotiin ehjina saaminen huolettaisi. My6s kavelijoille voisi kontissa olla ergonomisesti
hyvia lainareppuja. Verkkosivuilla voisi olla yhteisi&d matkamittareita, kuinka paljon

on kaytetty pyoraa tai kayty noutoretkilla jalan.

Reilu voisi kehittdd sivuilleen viherpelejd, asiakkaalla olisi hauskaa pelatessaan,
peliin voisi osallistua useampikin asiakas kerralla ja peli samalla ohjaisi
kayttaytymistd ’huomaamatta’. Pelissa voisi kerryttda omaa kassaa tai pelitilia, joka
on nékyvissa Kkaikille. Pelitilin kertymisestda Reilu voisi palkita tukemalla
pientuottajaa tai jarjestda jotain kivaa peliyhteisolle. Peli houkuttelee asiakkaat

verkkosivuille, jolloin ollaan lahella verkkokauppaa ja tilauksen tekemista.

Palvelun jalkeen asiakkaalla on hyva mieli monestakin syystd. Han on saanut
laadukasta, terveellista ruokaa, han on tavannut mukavia ihmisi&, osallistunut ehka
johonkin tempaukseen tai yhteison tapahtumaan, nauttinut osallistumisestaan,
oppinut uutta ruoan laittamisesta ja saanut hyddyllista tietoa. Asiakas on auttanut
kayttamalla palvelua ja han voi kuluttaa ostamansa tuotteen hyvalla omatunnolla,
ylpeydella ja ilolla. Naistd asiakas kertoo referenssein ja somessa, jolloin muut

asiakkaat ndkevat tyytyvaisen asiakkaan ja kokevat asiakkaan tarinaa.

Reilu kiittdd asiakkaitaan ostoksista ja osallistumisesta. Kiinnostavia uutiskirjeita
lahetetaan viikoittain. Asiakkaalle voidaan toimittaa satunnaisesti tietoiskuja, joissa
kerrotaan asiakkaan omien ostosten hiilijalanjalki kuukauden aikana ja verrataan
mita hiilijalanjalki olisi, jos asiakas olisi ostanut tuotteet Iahikaupastaan, 'saastit juuri
X verran x asiaa’. Reilu tietédd, ettei asiakas pysty aina kuluttamaan parhaiden
ideaaliensa mukaisesti, siksi Reilu haluaa kiittd& jokaista pientékin askelta ja olla
joustava. Reilu voi positiivisesti ehdottaa, ettéd ensi kerralla voisi kokeilla asiaa X,
valttden epaonnistumisen tunteiden tuottamista tai syyllistamista. Reilu voi kiittaa
asiakasta myos lahjoittamalla jotain, jonka asiakas voi lahjoittaa eteenpain,
esimerkiksi ystavalle jokin kiva tuote, jonka asiakas ystavélleen ansaitsi. Samalla
asiakkaan ystava saa positiivisen yllatyksen Reilusta, joka taas kannustaa ystavaa

liittymaan asiakkaaksi.
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5.4.3 Kayttaytymismuutoksen heuristiikka

Wendel (2020, 13) kiteyttda heuristiikan oikopoluiksi, joihin tietoinen ja
tiedostamaton mielemme luottaa saadakseen parhaan hyodyn rajallisista
kyvyistamme. Ajatustemme lukuiset heuristiikat, eli oikopolut auttavat meita
lajittelemaan lukuisia valinnanmahdollisuuksia, joita eteemme tulee joka péaiva, ja
tekemaan paatoksia. Kalvidainen (2020, 27) maarittelee heuristiikan arkisen jarkeilyn
ja paatoksenteon nopeiksi ja intuitiivisiksi ajattelutavoiksi, joita helposti seurataan
paatosta tehdessa. Naihin valintoihin vaikuttaa muun muassa asian |0ytyvyys
muistista, tunteet, jotka liittyvat omiin odotuksiin ja tilanteessa esiintyviin tunteisiin,
huomion kiinnittyminen johonkin esille nousevaan asiaan, tutun ja turvallisen asian

mukavuuden, ryhmien tuottamat paineet ja niin edelleen.

Reilu tarjoaa jo asiakkaille ensimmaisen tilauksen ilmaisen kotiinkuljetuksen, mutta
he voisivat lisata kannustusta ensimmaéiseen kokeilutilaukseen, esimerkiksi
Ensiostajan maistiaiskassin, johon keratddn muutamia suosituimpia tuotteita tai
valitaan maistiaisia parilta eri tuottajalta. Ensimmaisen tilauksen mukaan voisi
laittaa jonkin yllatyslahjan. Mielestani Reilun kannattaisi tarjota jotain muuta kuin
yleisesti kaytetty ilmainen kotiinkuljetus tai X% alennus ensimmaisesta tilauksesta
ja tarjota mieluummin jotain vain Reilusta saatavaa. Esimerkiksi Eggspress
verkkokauppa tarjoaa ensiostajille ilmaiseksi kennollisen eettisesti tuotettuja

kananmunia.

Asiakasta muistutetaan tarkeista seikoista, jotka he voivat menettaa. Pientuottajilla
on vaikeaa selvitd suurten tuottajien rinnalla ja pientuottajien osaaminen, perinteet
seka kiinnostava valikoima voivat kadota. Asiakas ei voi vaikuttaa suurten tuottajien
valikoimiin, mutta Reilu sek& Reilun tuottajat ottavat mielellaan vastaan toiveita ja
ehdotuksia. Suurten tuottajien tuotteet ovat massatuotettuja ja usein kyllastettyja
sdilontaaineilla, muun muassa koska tuote kulkee pidemman matkan tuotannosta
kauppaan. Pientuottajilta tuote saadaan heti valmistuksen jalkeen konttiin
noudettavaksi. Sesonkien vaikutukset, toiveet, kiinnostava osaaminen, artesaanius,
perinnetieto, tuoreus ja laatu ovat pientuottajien valttikortteja. Tallainen valikoima on

katoamassa suurten tuottajien nielaistessa pienet.

Toimenpiteet on hyva jakaa pienempiin askeleisiin, ettei tehtdva tunnu liian

vaikealta. Asiakkaalle kerrotaan, ettd jo yksi pieni askel oikeaan suuntaan on
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positivinen muutos, kaikkea ei tarvitse tehda kerralla kokeakseen hyvaa
omaatuntoa. Tassa ostoskorivertailut auttavat. Asiakas nakee helposti mika ero on
Reilun kasvislajitelmalla verrattuna Espanjassa massatuotettuihin, kasvimyrkyilla
kyllastettyihin, raakoina laivaan lastattujen ja kaukaa kuljetettuihin vihanneksiin.
Myds maku on parempi. Reilu kertoo selkeasti ja visuaalisesti, miten vihrea

kuluttaminen voi olla yksinkertaista.

Asiakkaita voidaan haastaa sopivasti, esimerkiksi voidaan ehdottaa, mitd voisi
tehda enemman seuraavassa kuussa, esimerkiksi viestittdd henkilokohtaisella
viestillda "Nyt kun olet ostanut ja maistanut puhtaan omatunnon ruokaa, entapa jos
kokeilet ensi kuussa myds puhdistaa kotisi puhtaammin, ilman hengitysilmaan
nousevia tarpeettomia haitallisia aineita” ja taman yhteyteen esimerkkikori
vaikutuksineen. Tai jokin muu ehdotus, esimerkiksi "THuomasimme, etta olet tilannut
pientuottaja X:n tuotteita, oletko ollut niihin tyytyvainen? Huomasitko, ettd meilla on
menossa auttamiskampanja juuri X:n navetan katon korjauskuluihin, haluaisitko
osallistua apuun? Asiakkaille tarjotaan mahdollisuus osallistua auttamistalkoisiin
fyysisesti yhdessa yhteison kanssa, ja/tai virtuaalikampanjassa, palkkiona
tarjoillaan talkoolounas pientuottajan toimesta nostalgisesti pitkdn maalaispdydan

aaressa, tuoreita herkkuja yhdessa sydden ja oman kaden jalkea ihastelen.

Muistutetaan mita kaikkea on jo tehty: Reilun tarinaa seka tuottajien ja yhteison
yhteisia tapahtumia kuvin, videoin, visuaalisin kaavioin ja tekstein esitteleméalla
kerrotaan mité on saatu aikaan. Asiakkaalle naytetdéan omat muutokset mittarein ja

viestein.

Reilu voi antaa asiakkaalle sellaisia lahjoja, joihin asiakas kokee haluavansa antaa
jotain vastavuoroisesti Reilulle. Fyysisen lahjan antaminen on helposti hankalaa,
lian pieni lahja loukkaa, lilan suuri lahja pakottaa antamaan jotain vastaan.
Aikaisemmin esitetyt auttamisen mahdollisuudet sopivat tahan kohtaan. Asiakas
kokee iloa hyvista tuotteista seka Reilun antamasta lahjasta ja tarjoaa apuaan
vaikkapa auttamalla pientuottajaa talkoissa. Auttaminen palvelee asiakasta
saamaan edelleen hyvia tuotteita, koska tuottaja pystyy jatkamaan toimintaansa.
Auttamistempaukseen voi osallistua, mutta se ei tunnu pakolliselta, koska asiakas
auttaa jo ostamalla tuotteita, lahja ainoastaan kannustaa lisatekoihin. Jos Reilulla

on mahdollisuus auttaa asiakasta, tilaisuus tulisi aina kayttda. Esimerkiksi
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aikaisemmin mainittu erityisen kiireinen asiakas, joka sai perustuotteet
kotitoimituksena tiettyna paivana viikossa laskun kera, ilman ettd hanen tarvitsi

tehda tilausta.

Annetaan asiakkaalle mahdollisuus personoimiseen. Olen jo aikaisemmin
maininnut ostoskorien tallentamisen, asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa
valikoimaan, suodattaa esimerkiksi lihatuotteet tai ulkomaiset luomutuotteet pois
omasta valikoimastaan, asiakas voi vaikuttaa tilauksen toimitus- ja
maksamismahdollisuuteen, he voivat myds tilata suoraan jotain ylimaaraista
tuottajalta ja saada toimituksen Reilun tuotetilauksen mukana. He voivat tallentaa
tietonsa sivuille, jossa on myo6s heidan omat mittarinsa nakyvilla. Tahan voisi lisata
asiakkaiden omat avattaret tai muita keinoja personoida oman Reilun
verkkokaupassa olevan asiakassivun ulkonakoa, tilaa tallentaa Reilun lempireseptit,
kuvia esimerkiksi tekemistaan ruoka-annoksista ja osallistumisisiaan tapahtumiin
sekd ehka omat Reilukaverit Facebookin tapaan. Reilun oma Reilu-avatar,
joka ’keskustelee’ asiakkaan kanssa sivuilla loisi vuorovaikutusvaikutelmaa ja
tuttuutta Reilun ’'persoonan’ ja asiakkaan valilla. Avatar tervehtii, kommentoi,

opastaa, kannustaa ja kiittaa.

Reilu voisi korostaa sosiaalisuutta. Ajattelen jalleen tassa kohdassa 40:n
rannekorua ja Marimekkokassia. Loytyisikd somenakyvyyden liséksi jotain fyysista
tai visuaalista todistetta, jonka Reilu voisi asiakkailleen antaa. Kevaalla vaikkapa
yrttien taimia, joiden kasvamista ja kayttba esitelladn seka vertaillaan somessa.
Palkinto voisi olla virtuaalipalapeli, jonne saa lis&é paloja tiettyjen toimien jalkeen tai
puutarha, jonne saa valita kasveja vaikkapa joka ostoksella. Puutarha ja palapeli
voisi vaihtoehtoisesti olla suurempi kokonaisuus, jonne Kkaikki istuttavat omat
kasvinsa tai lisddvat paloja. Reilu voisi lahjoittaa jokaisesta ostoksesta tietyn
summan, jolla ostetaan metsaa, yhteisen suojellun metsan kasvaminen nakyy
Reilun sivuilla ja sita voi esitella myos jakamalla omilla kanavilla. Suojeltu metsa
kasvaa virtuaalisesti ja oikeasti samalla aikaa, esimerkiksi luonnonperintésaation

tarjoamalla palvelulla "Lahjoita pala ikimetsaa”. (Luonnonperintdsaatio.)
5.4.4 Behavior change strategy-kortit

Behavior Change Strategy-kortit eli kdytdsmuutoksen strategia-kortit esittelevat 23

erilaista strategiaa, joiden avulla pyritddn muuttamaan asiakkaan kaytosta, el
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tuuppaamaan asiakasta. Strategiat on jaettu viiteen temaattiseen osaan: 1. Tee asia
persoonalliseksi, 2. Kallista vaakaa, 3. Suunnittele palvelupolkupolku, 4. Aseta
vaihtoehdot ja 5. Pid& asiat yksinkertaisina. Jokainen osio sisaltéd muutamia asiaan

liittyvia kohtia tarkasteluun ja ehdottaa tuuppauksia. (Artefact Group)

NyKkyisten voittojen kasvattaminen kuuluu kohtaan vaa’an kallistaminen. Kirjoitin
muun muassa virtuaalimetsasta tai puutarhasta, mutta voitto voisi olla myos jotain
mitd asiakas saa kayttaakseen jossakin muualla, jonkin Reilun yhteistydkumppanin
palvelussa. Esimerkiksi jos yhteistybkumppani olisi vaikkapa Jalotus (joka on
kiertotalouskeskus ja kestavan elaméan yhteis6 Keravan kartanon alueella ja sopisi
mainiosti Reilun yhteistydkumppaniksi), voidaan palkinnoksi antaa Jalotuskolikko,
joilla Jalotuksesta voi ostaa palvelua tai tuotteita. Vaihtoehtoisesti Jalotuksen
toiminnassa ansaituilla kolikoilla voisi tehda ostoksia Reilussa. Kolikkoajatusta voi
kayttdéa myos oman palvelun sisalla, jolloin tekemalla jotain Reilun hyvéaksi, voi
kasvattaa virtuaalisadstopossun saastoja, joita voi kayttdaa ostoksiin tai saisi
seuraavan Reilulounaan ilmaiseksi. Saastopossu nakyisi kaikille kayttajille,
asiakkaan vapaaehtoisessa profiilissa, jolloin asiakas saisi kokea ylpeytta

osallistumisestaan.

Asiakkaan auttaminen ja sitouttaminen johonkin asiaan jo etukateen |6ytyy
kohdassa palvelupolun suunnitteleminen. Asiakkaalle voitaisiin tarjota mahdollisuus
tilata ateriakassin, jossa on resepti ja tarvittavat ainekset, kassi voi olla mygds
viikonlopun leipomiskassi tai picnickassi, jonka voi kayttaa vaikkapa Reilun yhteisén
yhteisella picnicilla ja jonne Reilu toimittaa kassit valmiiksi osallistujille. Reilu voi
myO6s myyda suoraan picniclippuja, joilla voi osallistua yhteisén picnicin
ruokatarjontaan. Picnicit, leivonnaiset ja ateriat dokumentoidaan kutsuvasti ja
esitellaan verkkosivuilla seka linkitetddn kassien ostokohtaan verkkokauppaan.
Ostettuaan kassin asiakkaalla on jotain kivaa odotettavaa ja paatdés on tehty

etukateen.

Viimeinen kohta asioiden yksinkertaisena pitdminen on hyva muistaa. On tarkeda
nostaa tarkeimmat asiat helposti ymmarrettdvind etusivulle, ja esitella
saastelevammin klikattavilla otsikoilla, mitd muuta on |0ydettavissa. Pienet
helpoimmat askeleet, joilla asiakas onnistuu mutkitta kayttdmaan Reilun palvelua,

on tarkedd pitdd kirkkaana etusijalla. Kaikki muu on tarked&, houkuttavaa ja
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tunteisiin liittyvaa tarjontaa, mutta kulmakivien mukainen ruoka on ensisijainen asia,
miksi Reilu on olemassa ja josta Reilu saa tulonsa. Asiakasta ei myoskaan kannata

vasyttaa tai hammentaa tietotulvalla.

5.4.5 Design With Intent-kortit

Dan Locktonin ym kehittamat Design With Intent-kortit esittelevat 101 ideaa
kayttaytymismuutoksen muotoiluprosesseihin. Ideat on jaettu kahdeksaan erilaisen
linssiin, eli tieteenalojen "maailmankatsomuksiin” tai tutkimusaloihin. Korttien tekijat
kirjoittavat korttien tarkoitukseksi suunnittelijoiden auttamisen ajattelemaan
kaytdsmuutosta eri perspektiiveistd. Linsseihin  kuuluu arkkitehtonisuuden,
virhevarmistuksen, interaktiivisuuden, selkeyden, havainnollisuuden,

kognitiivisuuden, Machiavellisyyden ja turvallisuuden linssit. (Lockton ym 2012, 2.)

Arkkitehtoninen linssi esittelee tekniikoita, joita kaytetddn ympéariston kehittamiseen,
ja joihin voidaan lisatdA myds vuorovaikutus, virtuaaliymparistét seka
tuotesuunnittelu. Yhteista néailla on tehokkuus, joilla vaikutetaan kayttaytymiseen.
(Lockton ym 2012, 8.) Arkkitehtonisen linssin aineistosta Reilu hyotyisi lisdéa
verkkosivuille lisattavista klikattavista napeista, esimerkiksi tykkaysnapit, joilla voi
nopeasti arvostella tuotetta, tekstia tai kommenttia. Erilaiset tuotenostot, esimerkiksi
sesonkeihin tai havikkiin liittyvat ilmoitukset, voisi myds suunnitella selkeaksi osaksi
verkkosivua. Nama tuuppaavat asiakasta toivottuun suuntaan, eli kayttdmaan sen
hetken myynnissa olevia tuotteita ja markkinoivat tuotteita, joita asiakas ostaa
helpommin muiden suosittelemina. Myo6s vertailun mahdollisuutta voi miettia,
asiakas voi vertailla vaikkapa kotimaista omenaa ulkomaiseen luomuomenaan

vihreiden arvojen nadkodkulmasta.

Virhevarmistuksen linssi kasittelee kohdekayttaytymisen poikkeamia virheing, joita
muotoilun avulla pyritdan  valttamaan, joko suunnittelemalla palvelu
helppokayttoiseksi tai jopa sellaiseksi ettei virheitd pysty edes tekemaan. Linssi ei
keskity kaytoksen muuttumiseen, vaan siihen, ettd toivottu kohdekayttaytyminen
saavutetaan. (Lockton ym 2012, 21.) Pohdin, etta Reilu voisi huolehtia asiakkaiden
hyvinvoinnista laajemminkin, esimerkiksi kiinnittamalla terveellisen ruoan liséksi
huomiota ruoan laatuun ja maardan vaikkapa kertomalla tutkimuksesta (Jonsson

2017, 121-122.) jossa havaittiin, etta tayspainosta ja kokonaista ruokaa on todella
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tyolasta syoda liikaa, kun prosessoitua ravinnekdyhempaa ruokaa syodaan hyvin
usein huomaamatta liikaa. Kokonaista ruokaa syddessa vaikutetaan suolistobiomiin
positiivisesti ja saadaan riittavasti monipuolisia rakennusaineita, jolloin keho ei

huuda liséda ruokaa korvatakseen rakennusaineiden puutteita. Less is more.

Selkeyden linssi siséltaa useita tekniikoita, joilla pyritddn vaikuttamaan asiakkaiden
kayttaytymiseen, sosiaalipsykologian menetelmista, operantteihin ehdollistamisiin
ja pelillisyyteen. (Lockton ym 2012, 43.) Taman linssi esittelee muun muassa
palveluun jatettavat aukot, joita asiakas saa itse tayttaa. Asiakkaalle voi tarjota
yhteissuunnittelun lisaksi mahdollisuutta tarjota I6ytamidéan hyvia tuotteita Reilun
valikoimaan tai esitelld hyvan luomuravintolan yhteisélle ja niin edelleen. Meemit
ovat hauska idea, asiakkaat voisivat jakaa Reilun, tai asiakkaan ideoimaan
meemiketjuun kuvia esimerkiksi omista epaonnistuneista annoksista tai parhaita
ideoita, kuinka pukea parsakaali, eli pelillisia ja humoristisia meemeja. Selkeyden
linssi esitteli toivomuskaivoajatuksen, jossa asiakas saa heti jotain takaisin palvelua
kaytettyaan. Reilu voisi kehittaa sivuilleen avattaren liséksi jotain mité avatar antaisi
virtuaalisesti asiakkaalle tilauksen loppuunsaattamisen jalkeen, vaikkapa
kannustuslauseita tai poikkeuksellisen kukan virtuaalipuutarhaan. Linssi esittelee
my0Os roolipelaamisen hauskuutta, ehkapa asiakkaiden avattaret voisivat liikkua
virtuaalipuutarhassa tai Reilun virtuaalitapahtumassa ja pelata tai keskustella
keskenaan. Asiakkaiden jakamissa resepteissa asiakkaan avatar olisi aina mukana,
jolloin reseptin kehittaja nakyy kaikille. Asiakkaiden avattaret voisi laittaa esille

yhteiseen vihermittariin, jolloin kaikki ndkevét avattaret viherjarjestyksessa.

Havainnollisuuden linssi yhdistaa tuotesemantiikan, semiotiikan, ekologisen
psykologian ja Gestalt psykologian ideoita tarkastellen sita, miten kayttajat nakevat
kuviot ja merkitykset, kun he toimivat vuorovaikutuksessa ymparilladn olevien
jarjestelmien kanssa ja esittelee ne sellaisissa muodoissa, ettd muotoilija onnistuu
paremmin miettiman kuinka voidaan vaikuttaa kuluttajan kayttaytymiseen, Monet
naista seikoista ovat visuaalisia, mutta ne voivat olla myds &aania, tuoksuja,
tekstuureja ja niin edelleen. (Lockton ym 2012, 55.) Linssin aineistoista uutena
ajatuksena nousi nakyvyyteen liittyvat seikat, miten totuttuihin asioihin voidaan
litthd enemman, jolla on vahintddn alitajuista vaikutusta. Esimerkiksi Reilun
ostoskorin painikkeeseen ’laheta tilaus’ sanojen tilalla voisikin olla teksti ’laheta

tilaus ja tue samalla pientuottajaa’. Teko on aivan sama, mutta merkitys paljon
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suurempi. Reilun viestinndssa kayttoon tuttavallinen Me-muotoa "Me olemme
olemassa, ettd voimme auttaa teitd kaikkia kuluttamaan kestavammin ja luontoa

voimaan paremmin”.

Turvallisuuden linssi kasittelee toimintaymparistdjen turvallisuutta seka palvelun
iimapiiria. (Lockton 104.) Erds linssin aiheista keskittyy tarkastelemaan, onko
toimintaymparistossa havaittavissa seikkoja, joiden vuoksi asiakkaan palvelun
kayttaminen on hankalampaa tai epamiellyttavampaa. Mietin, onko Liiterin
tyokalujen nakeminen ensimmaisend ovesta sisélle tultua hyva, vai huono asia.
TyoOkalut mielletddn helposti likaisiksi (vaikka Liiteri puhdistaa kaiken jokaisen
kayton jalkeen), ehka epakiinnostaviksi ja tunnelmaltaan vaariksi. Huolimattomasti
esille jatettyihin tydkaluihin voi my6s kompastua. Toisaalta tydkalujen vuokraaminen
on kiinnostava lisdarvo Reilulle. Asiaa on syytad pohtia edelleen yhdessé Liiterin
henkiloston kanssa. Konttien ilmapiirilla voitaisiin  vaikuttaa positiivisesti
asiakkaaseen ja muokkaamaan ajatuksia Reilulle sopivampaan suuntaan,
esimerkiksi luonnon &énien lisddminen konttiin olisi kiva ajatus. Tuulen suhina puun
lehdissa, linnun laulu, aaltojen loiske kuulostaa useimmille miellyttavalle ja luo
tunneyhteyksid luontoon sekd positiivisia mielikuvia vapaa-ajasta ja
rentoutumisesta. Mukaan voisi lisata esimerkiksi vaikkapa hyvin kevyen
koivunlehtien tuoksun. Turvallisuuslinssi kasittelee myds asiakkaan kokemaa
turvallisuuden tuntua. TAssa mielessa asiakasta auttaa tieto, ettd Reilu tietda aina,

milloin ja kenelle kontin ovi avataan.
5.4.6 Vihreat kortit

Kalviginen on laatinut Vihredt kortit, eli  ohjeistuksen  muotoiluun
kayttaytymismuutosta varten erityisesti suomalaisen kuluttajakayttaytymisen
muuttamiseen. Korteissa on esitelty yhdeksdn eri teemaa: 1. Tarjoa
henkilokohtaista merkitystd, 2. Tee abstrakteista voitoista ja menetyksista
konkreettisia, 3. Tee vihreista ratkaisuista normaaleja, 4. Tarjoa ymmarrettavaa ja
vertailtavaa informaatiota, 5. Tee ekologisista vaihtoehdoista helppoja loytaa ja
kayttdd, 6. Tee ratkaisuista miellyttavid ja nautittavia, 7. Tee ymparistoon liittyvat
uhat nakyviksi ja tarjoa heti mahdollisuuksia toimintaan tilanteen parantamiseksi ja
8. Auta asiakasta tarjoamalla vihreita valintoja tukevaa infrastruktuuria ja saantelya.
(Kalviainen 2020, 211-213.)
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Ensimmaisesta kohdasta poimin uusina asioina palvelun liittdAmisen nostalgiaan,
rentoutumiseen ja ulkoiluun. Yhteison avulla naissa seikoissa onnistutaan helpoiten,
jarjestetddn yhteiskavelyitd, metsaretkid, ehka viikonlopun luontoretriitteja, joissa
korostetaan rentoutumista, nostalgiaa ja ulkoillaan. Kohdasta kaksi nousi esille
pitkan tdhtdimen hyo6tyjen esittely. Mittareiden avulla voidaan ennustaa ja esittaa,
miten Reilun kautta kuluttaminen on vaikuttanut 10 vuoden paastéa, mihin kaikkialle
Reilun visio ja missio onkaan kuljettanut Reilua, asiakasta ja yhteista seka kuinka
ymparistd kokonaisuutena on siitd hyotynyt. Kohdassa kolme oli mielestéani
merkittava seikka kestdvan kuluttamisen normaaliuudesta, jolla tarkoitetaan sen
tiedon selkedd esittelya, etteivat palvelun kayttajat ole fanaatikkoja tai ’erityisia
viherpiipertgjia’, vaan aivan tavallisia kaupunkilaisia. Yhteison referenssit, tarinat ja
tapahtumien esittely valittdvat sanomaa, etta Reilun kayttaminen kaytannon arjessa
on ’ihan tavallista’ ja yhteison ihmiset kooste naapurustosta. Viimeisesta kohdasta
nousi mieleeni, ettd Reilu voi samalla auttaa asiakkaitaan toimimaan muutekin
kestdvammin neuvomalla esimerkein, mitda muuta Reilun palvelun ulkopuolella
ihminen voisi tehda toisin ympariston tilaa kohentaakseen ja omaa kulutustaan
muuttamaan kestavAmmaksi. Reilu voisi esitella helppoja pienia askeleita seka

niiden positiivisia (yhteis)vaikutuksia.

Kuvassa 30. lisaehdotukset Reilun palvelumuutoksiin kayttaytymisen muutoksen

muotoilun aineiston pohjalta visuaalisena yhteenvetona.
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Kuva 30. Kayttaytymisen muutoksen muotoilun aineiston lisdehdotukset.
5.5 Pohdinta kayttaytymismuutosta varten tehdyn muotoilun aineistosta

Hyvin moni kayttaytymismuutosta varten tehdyn muotoilun aineiston ehdotuksista
oli jo lisatty Reilun toimintaan kehitysprosessin aikana. Ehdotukset saatiin
palvelumuotoiluprosessin aikana yhteiskehittaméalla Reilun olemassa olevaa
palvelua asiakasta paremmin palvelevaksi. On otettava huomioon, ettd Reilun
toiminta perustui jo nimenomaan kestavampaan ja vihredan kuluttamiseen.
Ydintoimintaa ei siis tdssd mielessa tarvinnut muuttaa. Ehdotusten motivaatio on
saada asiakkaat palvelua kayttamaan. Kun  kehitystyon  mukaisiin
muutosehdotuksiin  lisataan kayttdytymismuutoksen aineiston lisédideoita ja
painotuksia koen, ettd palvelupolku kokonaisuutena tukee asiakkaan
kayttaytymisen ja kuluttamisen muuttumista vihreAmmaksi ja auttaa kaytoskuilun

ylittdmisessa.
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6 MUUTOS MUNA-AUTOKSI

Vuoden 2020 alussa Reilun omistaja paatti pitdd Reilun ideoineen edelleen
poytalaatikossa. Paatokseen vaikuttivat monet asiat, muun muassa, ettei innostusta

enaa, vuosien kokeilujen jalkeen 16ytynyt Reilun konseptin kehittdmiseen.

Kesélla 2020 Reilun omistaja paatti kokeilla lyhyesti erasta toista pienta ideaa, joka
oli muhinut mielessa aikaisemmin, Muna-autoa. Makupisteen aloituksesta alkaen
parhaiten myyva tuote on ollut kananmuna. Reilun omistaja huvitteli ajatuksella
muuttaa koko toiminta ainoastaan kananmunia myyvaksi kauppa-autoksi mutta
ajatus oli ohimeneva, koska kananmunia oli valikoimassa aina. Periaatteessa jos

pelkilla munilla tulisi kannattavaa liiketoimintaa, se luultavasti olisi jo nyt sita.

Kesalla 2020 Reilun omistaja kuitenkin paatti asiaa kuitenkin kokeilla, koska kontakti
hyvaan kanalaan oli olemassa ja Reilun pakettiauto oli edelleen omistajan kaytossa.
Yhden tuottajan tuotteiden noutaminen olisi helppoa ja nopeaa, tilausten lajitteluun
seka pakkaamiseen ei kuluisi paljoa aikaa. Niinpa syntyi Muna-autokokeilu.

Kuvassa 31. esittelen Muna-auton brandi-ilmetta.
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Kuva 31. Esimerkki Muna-auton brandi-ilmeesta.
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6.1 Muna-auton toimintamalli

Muna-auto kiertad kahden viikon vélein tietyt reitit, joita on kahdeksan kahden viikon
sisélla (uusi reitti joka paiva ja toimituspaivia nelja viikossa). Tilaukset tehtiin aluksi
vastaamalla Muna-auton Facebook-sivuilla tilausilmoitukseen kaksi paivaa ennen
Muna-auton toimitusta. Asiakas noutaa kananmunat tietylta pysakilta, pysahdysaika
yhdella pysakilla on 15min. Myynnissa on ainoastaan kanamunakennoja, 25

kananmunaa/kenno.

Muna-auton toiminta l&hti valittdmasti kayntiin toimivasti. Tilausmaarat olivat
lyhyesséa ajassa niin suuret, etta lokakuussa 2020 Muna-auto tyo6llisti kaksi henkil6a,
omistajan seka kuskin. Reilun omistaja ei kiertanyt itse myyntipisteilla mukana, vaan
kasitteli tilaukset ja teki muun taustatyon. Kysyntaa oli niin paljon, ettd harkinnassa
oli toisen pakettiauton hankkiminen ja tilauskierrosten lisdaminen. Muna-autolle
kehitettin Munabotti tilauksia ja toimituksien seurantaa varten. Muna-auton
Facebook-sivu rakentui Makupisteen Facebook sivun péalle. Seuraajia
Makupisteellda oli noin 600, kolme kuukautta Muna-auton toiminnan jalkeen
seuraajien maara oli noussut vajaaseen 3000 seuraajaan ja nousi siitd syksyn
mittaan yli 6000 seuraajaan. Markkinointia ei tehty juuri lainkaan, ainoastaan
viestiteltin Makupisteen vanhoilla kanavilla uudesta toiminnasta. Marraskuussa
2021 seuraajia on 8 099. Seuraajien maaran kasvu hidastui, kun Muna-auton tilaukset

ja tiedotteet siirtyivat Munabottiin.

Koska tassa vaiheessa Covid-19-epidemia oli mullistamassa koko maailmaa, uusia
investointeja ei haluttu ottaa ennen tilanteen tasoittumista. Laajennukset paatettiin
lykata myohempéén aikaan. Lisaksi syksylla 2020 nahtavana oli vield, vaheneekd
tilausmaarat huonompien saiden tullen talvikautena, ovatko asiakkaat yhta

innokkaita hakemaan kananmunia rantasateessa.
6.2 Muna-auton kokeilut

Muna-auto oli kokeillut erimittaisia tilausajankohtia ja todennut, ettd tilausajan
muuttaminen pidemmaksi ajaksi kuin minimiksi ennen toimitusta aiheutti laskun
myynnissa, eli kysely tilauksista ja niiden tekeminen tulee tapahtua mahdollisimman
lahella toimitusta (kaksi paivaa on minimi, ettd munat ehditaan kerata ja noutaa

tilauksien mukaan).
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Tassa vaiheessa jatkoin kehitystyotani siirtymalla tarkastelemaan Muna-auton
toimintamallia. Halusin kokeilla 16ytyisik6 asiakkailla kiinnostusta laajempaan
valikoimaan, eli paastaisiinko tata kautta mahdollisesti uudelleen Makupisteen ja
Reilun toimintamalliin  kiinni. Muna-auton omistajaa ei asia varsinaisesti
kiinnostanut, koska han oli hyvin tyytyvdinen Muna-auton helpompaan
toimintamalliin ja sen menestykseen. Kokeilu kuitenkin toteutettiin mielenkiintoisena
testind, koska se oli helppo toteuttaa, verkkokauppa oli edelleen olemassa.
Kuukauden ajan tarjottin mahdollisuus tilata kananmunien ohella muutakin
tuotevalikoimaa, kaytannéssa tama tarkoitti sitd, ettd asiakkailla oli mahdollisuus
kokeilla muita tuotteita kahden Muna-auton kierroksen aikana. Kokeilu suoritettiin
loka-marraskuussa 2020. Tilauksia ei tullut kaytdnndsséa lainkaan. Muna-auton

asiakaskuntaa ei selvastikaan kiinnostanut tilata muuta kuin munia.

Koska Reilun pilotin aikana oli asiakkaita kiinnostanut kaytanntssa ainoastaan
havikkiruoka, mietin, oliko juuri havikkiruoan vahentaminen sellainen kestavan
kuluttamisen mukainen arvo, josta Reilun asiakkaat ovat erityisen kiinnostuneita?
Olisiko toiminnan uudistaminen mahdollista sellaiseksi, ettd Muna-auto toimittaisi
kierroksillaan myds havikkiruokaa? Ajatus kiinnosti Reilun omistajaa ja kokeilut
paatettiin aloittaa. Sitd ennen kuitenkin pohdimme paljon, millainen toimintamalli
pystyttaisiin kehittdmaan havikille, ettei Muna-auton malli karsi. Tydmaara ei saisi
juurikaan lisaantya, eika tilaa autossa saisi vieda niin, ettd munamaaraa jouduttaisi
vahentdmaan (mydhemmin toki toisen auton mahdollisen hankkimisen jalkeen
tilanne olisi tdsséa suhteessa parempi). Pysakeilla kuluva aika ei saisi kasvaa. Koska
havikista ei ole mahdollista saada riittdvaa tuottoa, enemmankin hyvaa mielta ja
ekotekoja, olisi oltava varma, ettei Muna-auton ansaintalogiikka karsi. Lisaksi
etsimme vanhoista yhteistybkumppaneista tahoja, jotka olisivat halukkaita

myymaan havikkiruokia Muna-auton kautta.

Suunnitelmana oli ensin kartoittaa kyselyin asiakkaiden kiinnostusta ja sen jalkeen
kokeilla muutamia erilaisia malleja, esimerkiksi niin, etta havikki on pakattu valmiiksi
esimerkiksi 5 euron pusseihin tai ettd asiakas saa itse poimia tietyn maaran tuotteita
jonottaessaan kananmunia ja pussillinen maksaa aina tietyn verran. Mietimme
my0s voisiko havikkiruokatoimittaja itse pakata tuotteet valmiiksi pakkauksiin, jotka
maksavat tietyn verran ja toimittaa havikin Muna-auton pakkauspisteeseen. Myo6s

se, millaista havikkiruokaa halutaan ostaa tuli selvittaa kyselyssa.
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Naiden lisaksi halusin selvittéa miksi Muna-auton asiakkaat kayttavat Muna-autoa.
Oli hyvin kiinnostavaa miettid miksi vuosien Makupiste/Reilun toiminnan taistelun

jalkeen Muna-auto ampaisi menestykseen.
6.3 Muna-auton kyselyt

Laadin Muna-autolle kaksi Facebook-kyselyd. Kyselyt kokonaisuudessaan |0ytyvéat
litteessd 3.ja 4. Ensimmainen kysely julkaistin Muna-auton Facebook-sivuilla
helmikuun alussa 2021. Kyselyssa kartoitettiin, miksi Muna-autoa kaytetaan. Tassa
vaiheessa Muna-autolla oli seuraajia 6259 ja kyselyn naki 5251 seuraajaa. Kyselyn
vastauksina eniten dania saivat eettisyys ja tuottajan tukeminen, sen jalkeen maku
ja tuoreus. Erityisesti painottaen ykkdseksi nostettiin esille eettisyys, pientuottajan
tukeminen ja maku. Seuraavaksi suosituimmat ykkosvaihtoehdot olivat
takuutuoreus, ostamisen helppous, hyva asiakaspalvelu ja kotimaisuus.
Vapaasanaisiksi syiksi kayttdéa Muna-autoa mainittiin ruoan puhtaus ja yhteys
suoraan tuottajaan, munien pitka kayttdikd, suuren kennon ostaminen kerralla,
toimituksen saannollisyys ja luotettavuus, hyva hinta-laatusuhde. Vastaajat jattivat

lisdksi omia kommenttejaan, jotka ovat luettavissa liitteessa 3.

Toisen kyselyn laadin vilkkkoa mydhemmin, jolloin seuraajajoukko oli kasvanut 45:1la
henkilolla, ollen yhteensa 6 304. Naiden joukosta kyselyn naki 2888 seuraajaa.
Kyselyssa kartoitin kiinnostusta havikkiruoan ostoon ja minkéalainen havikkiruoka
mahdollisesti kiinnostaisi. Vastauksia saatiin ainoastaan 42 kappaletta ja vastaukset
jakautuivat melko tasaisesti eri havikkiruoan mahdollisuuksiin. Vastausten maarasta
pystyi paattelemaan, ettei testauskierroksia kannattaisi aloittaa. Jos 2888 henkil6a
naki kyselyn ja heista vain 42 henkilda oli kiinnostunut havikkiruoan ostamisesta, ei
havikkiruoan ostaminen kiinnosta Muna-auton asiakkaita. Olisi turhaa tuhlata

resursseja jatkokokeiluihin.

Menestyneesta toiminnasta ja kyselyiden vastauksista voi vetdd johtopaatoksen,
ettd Muna-auton on onnistunut tuottamaan juuri sellaista toimintaa, mitd sen
asiakkaat haluavat. Esille ei tullut muuta toimintaa tai palvelua, mita asiakkaat

olisivat vailla.
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6.4 Muna-auton seuranta

Seurasin Muna-auton toimintaa tasta eteenpain yhdeksan kuukautta. Munabotti
osoittautui loistavan toimivaksi ja yksinkertaiseksi. Munabotti muistuttaa tilauksen
tekemisestd, tilaus klikataan painamalla kennoméaaraa ja valitaan pysakki (ellei se
ole jo applikaation muistissa). Muna-auton kulkua pystyy seuraamaan Munabotin
kartalla reaaliajassa, jolloin pysékilla ei ole tarpeen odotella, jos auto on jostain
syystd myohéassa. Muna-auto alkoi toimittamaan kananmunia my6s Liiterin
Kontteihin noudettavaksi. Makupisteen verkkosivu muutettiin  Muna-auton
verkkosivuksi ja toimii nimella Makupisteen muna-auto. Verkkosivuilla kerrotaan
muna-auton toimintamallista, kananmunien eettisyydestda, l&pindkyvyydesta,
mausta, tuoreudesta, helppoudesta ja hauskuudesta. Reilun bréndiviestintaa on
otettu mukaan Muna-auton brandiin. Muna-auton suosio kasvoi edelleen niin, etta
auto oli aina niin taynna kuin mahdollista. Huonommat saat eivat vaikuttaneet

tilausmaariin.

Syksylla 2021 kesalomien jalkeen Muna-auton myynti laski hieman. Kavi ilmi, etta
muutamalla muullakin vastaavalla toimijalla myynti oli laskenut myds. Pohdimme
Reilun omistajan kanssa, olisiko syynd Koronarajoitusten hellittaminen. Kun
lahikauppoihin, ja etenkin suurempiin marketeihin ei voinut entiseen tapaan menna
Koronaepidemian vuoksi, ostettiin vaihtoehtoisista pienemmista paikoista. Kun
kauppoihin taas uskalsi syksylla 2020 palata rokotekattavuuden kasvaessa,
asiakkaat palasivat vanhoihin totuttuihin arkirutiineihin. Kaupoissa oli myds kiva
pitkasta aikaa paasta kaymaan. Lisaksi epidemian vuoksi eristyksissa elavat inmiset
kokivat, ettd Muna-auton kuskia oli oikein mukava tavata ja Muna-auton pysakilla
pystyi nakeman ihmisia turvallisesti ulkotiloissa ilman tartuntariskid. Rajoitteiden
héllentyesséa ihmisia paasi tapaamaan enemman muutenkin. Myynnin laskemisen

syyta emme tarkemmin tutkineet.

Marraskuussa 2020 myynti oli takaisin kevaan tasolla. Ehk&pa rajoitteiden
poistumisen tuomat ’uutuuden viehatykset’ kuluivat ja hyvaan palveluun palattiin
takaisin mielellaan. Liiketoimintana Muna-auton malli toimii esimerkillisen hyvin,
tuotteet noudetaan vain yhdesta paikasta ja lastataan auton, jolla ajetaan suoraan
toimituspisteille. Muna-auton applikaatio kertoo tilausten maarat yhdella silmailylla.

Aikaa menee vain toimituskierroksiin, mutta yksittaisilla pysakeilla on nyt riittdva
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maard asiakkaita, joten kulutettu aika korvautuu mainiosti tuloilla. Muna-auton

toiminta on onnistunutta asiakkaan seké palveluntuottajan puolelta.

NOUTOPISTEET ~  TIETOAMEISTA »

Makupisteen muna-auto tuo
maukkaimmat ulkokanalan munat

tuoreena maalta kaupunkiin

na paivana viiko i a kyydissimme Niittymunan herkullisia
nge-munia Soi munia enda kelpuuta!

Makupisteen asiakkaana valitset herkullisen
maun lisaksi astetta laadukkaamman ja

eettisemman ruuantuotannon.

")
v

Tuoreus ja maku Eldinten hyvinveinti Helppous ja hauskuus

Muna-auton tiimi

Kati & Roni Munabotti

Kuva 32. Otteita Makupisteen muna-auton verkkosivun etusivulta.
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7 YHTEENVETO

Mielestéani palvelumuotoiluprosessin samankaltaisuus kayttaytymisen muutosta
varten tehdyn muotoilun kanssa on kiinnostavaa ja loogista. Molemmat keskittyvat
samankaltaisiin tunnetasolla merkittaviin ja sitouttaviin seikkoihin. Kayttaytymisen
muutoksen menetelmat kannattaisikin mielestani lisatéa palvelumuotoiluprosessiin
aina, ei vain vihreampien tavoitteiden aikaansaamiseksi. Bucherin (2020,1) sanojen
mukaan muotoilu ja psykologia kuuluvat yhteen ja olen samaa mielta.
Onnistuneessa  palvelumuotoiluprosessissa  merkittdvaa on  muotoilijan
empatiakyky, jonka avulla muotoilija pystyy havaitsemaan kuluttajan piilevia
ajatuksia, tarpeita ja tunteita. Tassa kayttaytymispsykologian hyddyntaminen on

luonnollisestikin eduksi.

Kehitystyoprosessi sujui mielestani hyvin, tydpaja onnistui ja kehitysideoita 10ytyi
runsaasti. Vertaamalla muutosehdotuksia kayttaytymisenmuutoksen aineistoon ne
sopivat kayttaytymisen muuttamiseen yhta lailla ja olivat todennakdisesti toimivia.
Ideat ikdan kuin tulivat testatuksi kayttaytymisen muutoksen aineistolla. Lisdksi ne
ideat, jotka kehitin erityisesti kayttaytymisen muuttamista varten sopivat saumatta
aihepiireihin, jotka olivat jo muutosehdotuksissa. On valitettavaa, ettei
muutosehdotuksia paasty kokeilemaan kaytanndssa, olisi ollut kiinnostavaa nahda
kuinka suuri merkitys muutosideoilla (mukaan lukien kayttaytymisen muuttamisen
ideat) oli yksittain ja erikseen seka minkélaisella aikajanalla muutoksia kaytannoéssa

olisi tapahtunut.

Reilun omistajaa kiinnosti suoraviivaisempi malli myyda kulmakivien mukaista
ruokaa. Han ymmarsi muutosten olevan tarpeen, mutta muutosten laajuus, etenkin
yhteisbn rakentaminen, ei tuntunut henkilokohtaiseen visioon verrattuna
motivoivalta. KehitystyOprosessi oli mielestani hyodyllinen, koska se esitti, ettei
Reilun toiminta tallaisenaan ollut asiakkaalle riittdvan kiinnostavaa. Kuluttajien
kaytdskuilun ylittdminen vaati enemman kuin Reilu silla hetkella tarjosi. Kun Reilun
omistajan motiivi ja toiveet eivat kohdanneet kehitystydn tuloksena esitettya mallia,
oli hyva lopputulos pohtia, mitda omalta tyolta halutaan ja onko esitetty malli

henkilokohtaisesti sopiva ja kiinnostava.

Mielestéani kehitystydn tavoitteet saavutettiin, vaikka muutosehdotusten jalkautusta

ja muutosten vaikutusten arviointia ei paasty suunnitelman mukaisesti
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toteuttamaan. Jos tarkastellaan palvelumuotoiluprosessin iteratiivisuutta ja ideaa
nopeista kehityskierroksista, kehitystyd noudatti timanttimallia menestyksella.
Pohjatieto kerattiin, analysoitiin, tydpajassa kartoitettiin asiakkaiden toiveet ja ideat,
naiden pohjalta laadittin muutosehdotukset yrityksen kanssa tarkasteltavaksi.
Tarkastelupdydan &éaressa huomattiin lisdtutkimuksen tarve, joka toteutettiin ja
ideoita tarkennettiin. Tassa vaiheessa yrityksen omistaja joutui pohtimaan, onko
liketoiminta asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden mukaiseksi muutettuna enaa sita,
mitd han itse haluaa toteuttaa. Hyva tulos on myo6s sen havaitsemin, ettei palvelua
saada valttamatta toimivaksi toivotulla tavalla. Sen jalkeen palataan takaisin
timanttimallin keskelle, opittujen seikkojen kera, miettimaan uutta lahestymistapaa

saavuttaa sopiva ja toimiva toimintamalli.

Toisaalta Reilun idea, toimintamalli, sidosryhmét, vapaaehtoisjoukko seké
verkkokauppa ovat edelleen olemassa ja omistaja voisi myyda Reilun taman
projektin tulosten kera jollekin muulle, jota kiinnostaisi aloittaa ’'uuden’ Reilun
kaltainen liikketoiminta. Toiminta sopisi kehitystarpeiden vuoksi paremmin
useamman ihmisen yritykseksi, yhteison yhteiseksi projektiksi tai jonkin instanssin
rahallisesti tukemaksi. Vaihtoehtoisesti yhteis6a voisi kehittdd kulmakiviajatusten
pohjalta, keskittyen yhteisollisyyteen ja jasenten kannustamiseen kestavampaan
kuluttamiseen. Yhteison ymparille voisi myds pohtia omaa ansaintalogiikkaa.
Yhteistyokumppanit voisivat tuoda kestavan kuluttamisen mukaisia tuotteita

myytavaksi yhteistlle, mutta mahdollisesti erillisena liiketoimintana.

Mutta miksi Muna-auto onnistui siind, missa Makupiste ja Reilu eivat. Tasmalleen
samoja kananmunia, samalta tuottajalta ja samanlaisissa erissé myytiin koko
toiminnan alusta saakka. Syiksi pohdin toiminnan yksinkertaisuuden, kyse oli vain
yhdesta asiakkaita kiinnostavasta tuotteesta. Asiakkaan ei tarvinnut ajatella koko
vilkkon ruokalistaa, ainoastaan hyvanmakuisia, tuoreita ja eettisesti tuotettuja
kananmunia, jotka saatiin [&helle ja erittain mukavalla asiakaspalvelulla. Tilaaminen
oli klikkaus, joka tehtiin niin lahella toimituspaivaa, etta asiakkaiden aikataulut olivat
jo selvilla. Kananmunat ovat myds terveellisia, talla seikalla oli merkitysta etenkin
pandemian vallitessa. Ihmiset olivat muistaneet, miksi omasta hyvinvoinnista
kannattaa pitdd huolta. Eettisesti tuotettu kananmuna tukee hyvin myo6s
kestavamman kulutuksen mukaista kasvisvoittoista ruokavaliota tuoden tarpeellisia

lisaravinteita seka makuvaihtoehtoja kokonaisravinnonsaantiin. Lisaksi leipominen
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oli trendikasté, leipomisohjelmia nakyi televisiossa paljon, leipomisblogeja 6ytyi
runsaasti ja sosiaalisessa mediassa jaettiin kuvia omista leinvonnaisista valtavia
maarid. Koronapandemian vaikutuksen vuoksi kotona myds oli pakko olla
enemman, kotitekemista piti keksia (etenkin lasten kanssa), ja mielellaan sellaista
tekemista, joka on kivaa, helppoa toteuttaa, tuoksuu ja maistuu hyvaltd ja on

lohdullista vaikean tilanteen kuormittaessa arkea.

Kehittamistyd oli oppimisprosessina erittain mielenkiintoinen ja monipuolisesti
opettava kokemus. Oli tietenkin valitettavaa oppia kaytdskuilun yleisyydesta
kestavampien kulutusmuotojen kohdalla, mutta samalla kaytéskuilu on mielestéani
kiinnostava ilmionéd. Kehittdmistyd muuttui suunniteltua pidemmaksi kaytoskuilun
ilmenemisen vuoksi, mutta olin hyvin motivoitunut kehittamaan projektia pidemmalle
tutustumalla kayttadytymisen muutoksen aineistoon sekd Muna-auton toimintaan.
Halusin oppia mahdollisimman paljon projektin aikana, eika kehittdmistyon
paattaminen jalkautusvaiheeseen, ennen uusina ilmenneiden ja tarpeellisten

alueiden tutkimista ratkaisun Ioytamiseksi, olisi palvellut taté tavoitetta.

Tasta tutkimuksesta voi hyotyd kuka tahansa, joka haluaa kehittaa kestavdmman
kuluttamisen mukaista palvelua tai heréattda ihmisia asian &aarelle. Vaikka
tyopajaryhman jasenia ja kyselyn vastaajia ei ollut paljon, uskon silti kayttaytymisen

muutoksen muotoilun aineiston tukemina, etta tulokset ovat luotettavia.



112

Lahteet

Artefact Group, ei paivaysta. Behaviour Strategy Cards. [Verkkosivusto]. [Viitattu
28.11.2021]. Saatavana: https://www.artefactgroup.com/case-studies/behavior-

change-strategy-cards/

Brown, T. & Katz, B. 2009. Change by design: How Design Thinking Transforms
Organizations and Inspires Innovation. New York, U.S.A: HarperCollins

Publishers.

Bucher, A. 2020. 1. painos. Engaged: Designing for Behavior Change. New York,
USA: Rosenfeld Media LLC.

Eggspress. Ei paivaysta. [Verkkosivusto]. Saatavilla: https://eggspress.fi

Four Oceans. Ei paivaysta [Verkkosivusto] Saatavilla: https://www.4ocean.com/

The Brand Identity Prism, ei paivaysta. [Verkkosivusto]. [Viitattu 12.9.2019].
Saatavana: https://99designs.com/blog/resources/brand-identity-prism/

Gronroos, K. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. 5. p. Vantaa: Talentum.

Holmer, T. 2018. Muutoskoodi: Nelja avainta parempaan elamaan. 3. uudistettu p.

Tallinna; Raamatutriikikoda.

Jonsson, D. 2016. Vatsan viisaus ja suoliston salat. Helsinki: Minerva Kustannus
Oy.

Kalliomaki, A. 2014. Tarinallistaminen: Palvelukokemuksen punainen lanka.

Helsinki: Talentum Media Oy ja Anne Kalliomaki.

Kananen, J. 2015. Opinnaytetyon kirjoittajan opas: Néain kirjoitan opinnaytetyon tai

pro gradun alusta loppuun. Suomen yliopistopaino, Juvenes Print.

Kauppalehti. [Viitattu 22.11.2019]. Saatavana:
https://www.kauppalehti.fi/uutiset/tyhjaa-hypea-vai- mullistavaa-uutta-ajattelua-



113

kuusi-vaitetta-purkaa-mystiikkaa- palvelumuotoilun-ymparilta/a0dOe6cc-al7a-
45f5-b57a-f141a1b973a7? ref=twitter.eefa Vaatii kayttdoikeuden.

Kaupunkipydrat https://www.hsl.fi/en/citybikes?gclid=CjOKCQIA-
gGNBhD3ARISAO_o07yk5HqKiORFpcslgsMwt4JuOMIdh9hh6jAZ2LBi9VIFub06
H3xX__1QaAvi4dEALwW_wcB

Kalviainen, M. 2019. Design tool for Sustainable Behavior Change.
[Verkkoartikkeli]. [Viitattu 24.11.2021]. Lahti Design Annual Review 2019. Lahti:
Lahti University of Applied Sciences. The Publication Series of Lahti University

of Applied Sciences, part 57. 18-29. Saatavilla: http://urn.fi/

Kalviainen, M. 2020. Palvelumuotoilulla kayttajalahtoista ymparistovastuullisuutta.

Lahti: LAB-ammattikorkeakoulun julkaisusarja, osa 4.

Lehti A-E. Julkaistu 26.6.2019. Tyhjaa hypea, vai mullistavaa uutta ajattelua —
kuusi véitettd purkaa palvelumuotoilun mystiikkaa. [Verkkosivusto].

Lockton, D., Harrison, D. & Stanton, N. 2012. Design With Intent. [Verkkosivusto]
[Viitattu 27.11.2021]. Saatavana:

http://designwithintent.co.uk/docs/designwithintent_cards_1.0_draft_rev_sm.pdf

Lindberg-Repo, K. & Dube, A. 2014. Titans of service: building strategic service
leadership. Helsinki: Brand Audit Group.

Luonnonperintdsaatio, ei paivaysta. [Verkkosivusto]. [Viitattu 27.11. 2020].

Saatavana: https://www.luonnonperintosaatio.fi/fi/lahjoita/pala-ikimetsaa

Lupton, E. Design is storytelling. 2017. New York, U.S.A: Cooper Hewitt,

Smithsonian Design Museum.

Makupiste. Ei paivaysta. [Verkkosivusto]. [Viitattu 12.6.2019]. Saatavana:

www.makupiste.com.



114

Miettinen, S. (toim). 2011. Palvelumuotoilu — uusia menetelmia kayttajatiedon
hankintaan ja hyodyntamiseen. Helsinki: Teknologiateollisuus oy, Jyvaskylan

ammattikorkeakoulu, Savonia ammattikorkeakoulu, Kuopion muotoiluakatemia

Miettinen, S. 2014. Muotoiluajattelu. Helsinki: Teknologiainfo Teknova Oy.

Miettinen, S. & Valtonen, A., toim. 2018. Service Design with theory: discussions

on change, value and methods. 2. p. Turenki: HansaPrint Oy.

Muna-auto. Ei paivaysta. [Verkkosivusto]. Saatavilla: www.makupiste.fi

Neff, K. 2011. Itsemyé6tatunto: Luovu itsesi soimaamisesta ja [6yda itsevarmuutesi.

Helsinki: Viisas elama oy 2016, Helsinki.

Peltomaa, H. 2015. Stressi, palautuminen ja hyvinvointi: ihmisen mahdollisuudet

vaikuttaa kehon- ja mielentilaan. Vantaa: Hansaprint.

Ruokakauppa Reilu. Verkkosivu. Ei saatavilla.

Salmela-Aro, K. ja Nurmi, J-K., (toim). 2017. Mika meita liikuttaa:

Motivaatiopsykologian perusteet. 3. taysin uudistettu p. Juva: Ps-kustannus.

Stickdorn, M. & Schneider, J. 2011. This is service design thinking. New Jersey,
U.S.A: John Wiley & sons.

Stickdorn M., Hormess, M., Lawrence, A & Schneider, J. 2018. This is service

design doing. Sebastopol, Kanada: O’Reilly Media, Inc.

Tuulaniemi, J. 2016, 3. painos. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum media,

Tuulaniemi.

Wendel, S. 2020, 2. painos. Designing for Behavior Change: Applying Psychoilogi
and Behavioral Econimics. Sebastopol, USA: O’Reilly Media, Inc.



115

White, K & Habib, R. 2018. SHIFT: Sustainable Cunsumer Behavior Change
Workbook. [Verkkosivusto]. [Viitattu 22.11.2021] Helsinki: Erweco. Saatavilla:
https://www.sitra.fi/en/publications/shift/



Liite 1. Muutosehdotukset jaettuna tarkeysjarjestykseen aikajanalla
Ennen lanseerausta

Seuraavat muutokset koen téarkeiksi saattaa loppuun ennen kuin Reilu aloittaa

varsinaisen toimintansa:

Uusien verkkosivujen saaminen valmiiksi, uusi brandivaritys ja -ilme
viestintatoimiston kanssa yhteisty6ssa. Sivujen toimivuuden varmistaminen,
tilausten jouheva eteneminen ja informaation riittdvd saanti (tuotetiedot,
toimintamalli, tuottajat). Lisatddn mahdollisuus suosituksien jattamiseen,
ostoskorien tallentamiseen sek& kuvallisten kokemuksien esittelyyn. Suodattimien
lisdys. Selkea nakyvyys kohdille ‘liity yhteiséon’ tai ‘tilaa uutiskirje’. Kerrotaan
ylpeydella kuka ja mita Reilu on, mik& on Reilun missio ja Reilun tarina. Muistetaan

viestinnassa tarinallisuuden tarkeys.

Reilulla on loistava henkildkohtainen palvelu, mahdollisuus olla osa laheinen
yhteis6a, tarjota asiakkaiden arvojen ja kulmakivien mukaisia tuotteita seka
lisdarvoa, hyvan omatunnon kuluttamista helposti. Nama ylpeyden aiheet, yhteiset

ylpeyden aiheet, on saatava selkeasti esille ennen laseerausta.

Kulmakivet avataan asiakkaalle positiivisesti ja kutsuvasti. Arvot esitellaan sivuilla
tarkeind asioina, joiden vuoksi Reilu on olemassa. Kerrotaan kuinka kulmakivien
mukaiset arvot ndkyvéat Reilun toiminnassa ja kuinka Reilu auttaa asiakasta
kuluttamaan kestdvammin naiden arvojen mukaisesti. Kulmakivien arvot tuodaan

aina nakyville saannollisesti uusissa teksteisséa, videoissa ja keskusteluissa.

Esitellaan kehittdjayhteison olemassaolo ja kerrotaan, etta liittyminen on
tervetullutta. Mukaan kokemuksia siemenryhmalta (tybpajaan osallistuneet seka

kehittajajoukon henkilot).

Lisataan tietoa ja tarinaa pientuottajista. Pientuottajien esittelyt videoin. Naita olisi
hyva olla lanseerauksessa nakyvilla jo muutama. Lisdd esittelyja tuotetaan
my6hemminkin uutuuksina, joista on kiva kertoa (mainitaan sivuilla, ettd lisda
videoita on tulossa). Videoilla kerrotaan, tuottajien eettisesta toiminnasta ja
tuotantoeldinten eettisestda kasvatuksesta, ekologisesta viljelysta, tuottajan
tyopaivasta, tuotteen valmistamisesta, kuljetuksesta ja niin edelleen. Kerrotaan

my0s rehellisesti mika osa tuotantoa ei ole vield optimaalisen eettista ja miksi néin



on ja mita pitaisi tapahtua, etta asia korjaantuisi. Videoita ndkemalla asiakas pystyy
luottamaan viestiin helpommin, tulee tutuksi toimijan kanssa seka rakastuu

tuotteeseen jo etukateen. Tuote ja sen tekija tuntuvat omilta.

Vastataan luottamuskaipuuseen ylla mainituilla videoilla sekéa muulla informaatiolla

kulmakivista. Yhteison muodostaminen auttaa edelleen luottamuksen syntymiseen.
Yhteison mukaan ottaminen uudistuksiin avuksi, aloitetaan siemenyhteisdn kanssa.

Yhteistyon aloittaminen muutaman ty6pajan aikana tulleen tahon kanssa, eras
tyopajan osallistuja tunsi henkilot hyvin ja lupasi auttaa yhteistyon alkuun. Kyseessa
oleva henkil teki juuri Podcastia eraan toimijan kanssa, ja Reilusta voitaisiin puhua

Podcastissa heti lanseerauksen aikana.

lImaista ylimaaraista olisi hyva olla esilla joitain jo lanseerausta ennen, esimerkiksi
resepteja, tarjoiluehdotuksia, asiakasta auttavaa tietoa. Infoa tulevista tapahtumista,
vaikka niisté ei viela olisikaan faktatietoa. Esitellaan yhteistyokumppanit. Aktiivisuus
sosiaalisessa mediassa Reilun puolelta on tarkeda. Yhteisolta pyydetdan apua
naihinkin toimiin.

Jos mahdollista, kaikissa konteissa pystytéisiin pitamaan heti aloituksessa jo
pikaostosten mahdollisuus. Ongelma tdssa on resurssipula, onko varaa pitda

valikoimaa seisomassa jokaisessa kontissa. samoin kuin havikkituoteilmoitukset.

Lanseerauksen aikaan

Seuraavia muutoksia voidaan suorittaa toiminnan jo ollessa kaynnissa. Osa naista

toimista ovat jatkuvia ja niiden on tarkoitus tapahtua saanndllisesti.

Tiedotetaan uutuuksista, postataan kuvia, esitellddn uusia videoita, synnytetaan
keskustelua sosiaalisessa mediassa. Kiinnostavien asioiden ja tahojen
linkittdminen. Yhteis6a pyydetddn avuksi linkittdmaan Reilulle, jos jotain
kiinnostavaa ja sopivaa tulee heille eteen sekad valittamaan Reilun viestintaa.
Pyritdan luomaan osallistamista, keskustelupalstoja, pelillisyyttd ja leikillisyytta.

Laaditaan markkinointisuunnitelma viimeistaan tassa vaiheessa em. toimille.

Osallistutaan sopiviin tapahtumiin. Aloitetaan omien tapahtumien suunnittelua.



Reiluyhteison aloittaminen kayttden avuksi siemenyhteiséd. Reilu olisi mukana
taustalla ja osallistuisi myos tarvittaviin kokouksiin. Suunnitellaan yhteisodlle
tapahtumia ja kokoontumisia. Yhteisomistajuutta ja yhteismarkkinointia. Kun yhteiso
muodostetaan yhteistydssa vapaaehtoisten kanssa, aikaa ei kulu tdhan Reilun
omistajalta, ja samalla saadaan yhteisostd yhteison haluaman kaltainen seka
yhteisdstéa oma. Verkkosivuille tietoa yhteisosta ja postataan aina sivuille yhteisén
tapaamista jalkikateen kiinnostavin kuvin. Pyritddn muodostamaan yhteisdlle
vastuujoukko, jolloin tietty ryhma ottaa vastuun jostain toimesta. Yhteison

kiittAminen ja palkitseminen tulee muistaa.

lImaista ylimaaraista jatketaan. Resepteja, tarjoiluehdotuksia, tietoiskuja, uuden
tiedon jakamista ja yhteistybkumppanien esittelyd jokin yllatyskulma edella.
YhteistyOkumppani tarjoaa jotain ekstraa Reilun asiakkaille. Kivojen mittareiden
lisddminen sivuille, esimerkiksi kuinka vihrea olet-mittari. Mittari voisi ehdottaa
pieni& muutoksia lisdvihreytymiseen. Muita mahdollisia mittareita mietitd&n, ne

voisivat olla myos jollakin tapaa interaktiivisia.

Videoiden kuvaaminen. Esittelyvideoiden kuvaaminen ja editointi vie paljon aikaa.
Reilun yhteisbad ja asiakkaita voisi pyytdd apuun. Kuvaamisista voisi kehitta
jonkinlaisen pelimaisen yhteisollisen tehtdavan. Asiakas itse menee pientuottajan
luokse, kuvaa esittelyvideon. Videoista tulisi siten persoonallisia ja asiakas saa
oman kadenjalkensa nakyviin. Kuvaaminen voisi olla osa pelia, esimerkiksi niin, etta
kuvattuaan tuottajan esittelyn, asiakas saa palkakseen vaikkapa jonkinlaisen
aarteenetsinnan seuraavan vihjeen. Yhdessa yhteison kanssa vihjeita yhdistamalla
saataisiin arvoitus lopulta selvitetyksi. Tama toisi hyotya Reilulle ja pientuottajille
seka yhdistaisi hauskalla tavalla yhteison jasenia toisiinsa. Yhteisén palkitseminen

esimerkiksi juhlilla tai muulla omalla tapahtumalla.

Reilu voisi kuvata omia videoitaan palveluun liittyvistd toimista, esimerkiksi
sesonkiruokien kasvamista, poimimista ja noutamista. Toisin sanoen videoida omaa
toimintaa toiminnan ohella, ylimaaraista aikaa ei kulu talléin turhaan ja toiminta on

kiinnostavaa.

Uusien yhteistyokumppaneiden etsiminen, yhteistapahtumat ja -tempaukset.
Mietitadn myds paikallisia yhdistyksia, harrasteryhmia, nuorisotaloja, 4H, ja niin

edelleen.



Lanseerauksen jalkeen

Seuraavat toimet suosittelin suorittamaan, kun toiminnan vakiintuminen vapauttaa
aikaa. Naméa ehdotukset ovat tarkeitd, mutta sellaisia, joita ilman onnistunut

toiminnan alkaminen on mahdollista.

Esimerkkituotteita, joissa nakyvilla miten tuotteen hinta tarkalleen jakautuu.
Esimerkkikori, jonka avulla vertaillaan Reilun hintoja lahikaupan hintoihin.
Esimerkkituotteet, joissa esitellddn tuotteen hiilijalanjalki siemenesté lautaselle.

Resurssipula on Reilulle suuri ongelma ja sen ratkaisemiseksi kartoitetaan
mahdollisia uusia investoijia tai osaomistajia. Vapaaehtoisapua kerataan ja
kaytetaan. Kartoitetaan muitakin noutopisteitd kuin Liiterin kontit. Jatketaan
yhteissuunnittelua asiakkaiden kanssa. Osallistutaan tapahtumiin, joista voi l6ytya

yhteistybkumppaneita

Reilu hyotyisi mentorista. Henkilosta, jolla on kokemusta ja aikaa keskusteluun ja
peilaukseen. Yksinyrittdminen on haastavaa ja mentorin tuesta olisi varmasti
merkittavad hyotya myos jaksamiselle. Neuvontaa voisi kysya myos
yritysneuvonnoista. Verkostointi on aina hyva idea, mitd laajempi verkosto, sita

jouheammin asiat sujuvat ja tietoa saa laajemmin avuksi.

Yrityskumppanin etsiminen, l6ytyisikd jokin taho tai henkild, joka haluaisi tulla

osaomistajaksi.

Pr-toimiston kayttd on hyva idea laajemman mediandkyvyyden saamiseen. Etsitdén
toimisto, jolle maksetaan ainoastaan nakyvyydesta, ei kuukausimaksua. Pr-

toimistossa voi jarjestaa tutustumisiltoja maistajaisineen.

Oppilaitoksiin haut opiskelijoille opintokokonaisuuksien suorituksiin, esimerkiksi
jokin markkinointikampanja, asiakaskysely tai muuta vastaavaa molempia

hyodyttavaa.
Kun toiminta kulkee sujuvasti kuudella kontilla, lisanoutopisteiden kartoitus.

Valikoiman testauksia. Valikoiman maara ei tunnu olevan ongelma. Ainakaan nain

ei ollut tydpajaryhmalle ja Makupisteen aikaiset kokeilut osoittivat kaytannossa, ettei



valikoiman laajeneminen lisdnnyt myyntia. Enemmankin valikoiman vaihtelu
sesonkien ja juhlakausien mukaan on tarkedmpaa. Nama otetaan mukaan
valikoimaan. Kivoja tarppiuutuuksia myods, joista saa samalla myo6s uutta
kerrottavaa, eli markkinointietua. Myohemmin toiminnan edetessa uusia tuotteita voi

lisdilla mukaan myds testimielessa. Tarvittaessa etsitaan lisaa pientuottajia.
Englannin kieli vaihtoehdoksi verkkosivuille ja verkkokauppaan.

Loytyisikd muita tapoja saada kassavirtaa Reiluun, konseptiin soveltuvan tahon
mainonta verkkosivuilla, maksullisten tapahtumien jarjestaminen, luennointi
jossakin oppilaitoksessa tai tapahtumassa ja niin edelleen. Pohditaan
mahdollisuuksia ja kartoitetaan tahoja, joille omaa osaamista voidaan tarjota.
Naiden tahojen kartoituksiin ja ansaintaideoihin voidaan rekrytd apua vylla

mainituista oppilaitosten opiskelijoista.

My6hemmin

Seuraavat asiat suosittelin ottamaan tarkasteluun, kun muut muutokset ovat jo tehty
ja saatu toimimaan onnistuneesti. Tassa vaiheessa myos tehtyjen muutosten
tulokset ovat nahtavissa. Ennen seuraavia uusia muutoksia kannattaa arvioida

tehdyt muutokset ja mahdollisesti suorittaa tarvittavat korjausliikkeet.

Tutkitaan tarkemmin 40-ideaa. Uskon, etta tallaisista tempauksista olisi saatavilla
monikertaista hyotya, yhteis6 nauttii auttamisesta, pientuottaja hyotyy avusta, Reilu
saa nakyvyytta, silla tallaiset kampanjat kerddvat median mielenkiintoa. Hyvéan
tekemisen lisaksi tempaus on taydellistd markkinointia ilman varsinaista
markkinointia. Tempauksiin kysytaan apua yhteisolta, joltakin

hyvantekevaisyystaholta, opiskelijoilta ja niin edelleen.

Reilu voisi miettid oman Podcastin aloittamista seka pohtia omien applikaatioiden

tarpeellisuutta ja kehittamista.

Kehitetdan jatkuvasti Reilun toimintamallia Reilun kannalta tehokkaammaksi ja

resursseja saastavammaksi.

Tarkastellaan tehtyjd muutoksia sek& Reilun koko toimintaa, ja kehitetddn Reilua

yhdessa yhteison kanssa edelleen koko ajan paremmin toimivaksi konseptiksi.






Liite 2. Lomakehaastattelu Reilun vapaaehtoiselle kehittajajoukolle

Kehittamiskysely Ruokakauppa Reilun
pilottiryhmalle

Taman kyselyn on luonut Anna Rantakoski osana palvelumuotoiluprosessia. Tarkoituksenamme on
kehittaa Reilua mahdollisimman hyvin toiveittenne kaltaiseksi, ja asiakastaan parhaiten
palvelevaksi. Toivoisimme teiltd aikaa vastata kysymyksiin ajatuksella ja rehellisesti, ettemme
kehita Reilua ideaali-ihmiselle, vaan aidolle ihmiselle omien arjen haasteiden keskelld. Lammin
kiitos avustanne yhteiskehittamisessa!

Mika seuraavista on sinulle merkittavaa?

Ei lainkaan Jokseenkin
oleellista merkittavaa

Luomu O O O O

Térkedd Erittdin tarkedd

Kotimaisuus

Pientuottajien
kiinnostavat
tuotteet

Pientuottajien
tukeminen

Ekologisuus koko
palvelun osalta

Mahdollisimman
pieni hiilijalanjalki

& O e O B
o8 O o O @&
O O &8 O &
O O @8 O @

Tuotantoeldinten
hyvinvointi

O
O
O
O

Lépindkyvyys, on
selvad mista ja
miten tuotettuna
kaikki tuotteet
tulevat

O
O
O
O

Valikoiman laajuus

Tuotteita voi tilata
useamman kerran
viikossa

Tuotteet saa
noudettua l&heltd

Tuotteet saa
noudettua
joustavasti oman
aikataulun mukaan

Tuotteet saa kotiin
toimitettuina

©c O O O O
O O O O O
O O O O O
o O O O O

Instant ostokset,
voi kipaista illalla
hakemaan sen
loppuneen
puuromaidon

O
O
O
O

Valitse kolme kohtaa edellisistd, jotka ovat sinulle kaikkien
merkittavimmat

Oma vastauksesi




Oma vastauksesi

Millainen fiilis tulee ruokakauppa Reilusta ja mitd odotuksia
Reilu herattaa?

Oma vastauksesi

Miké voisi olla esteesi palvelun kdyttdmiseen?

Oma vastauksesi

Mité erityisesti toivoisit Reilulta?

Oma vastauksesi

SEURAAVA

Ald koskaan ldheté salasanaa Google Formsin kautta.

Reilu yhteiso ja lisdarvo

Reilu haluaa ravistella totuttuja tapoja ja ajatuskuvioita ruoan kulutuksesta, olla positiivinen
kapinallinen, 'nousta barrikadeille’ reilun ruoan puolesta. Halutaan myds tuottaa asiakkaalle
hyvéa mieltd, puhdasta omatuntoa, mahdollisuutta oikeasti ja helposti vaikuttaa omilla
valinnoilla asiohin.

Mita ajatuksia tdma herattaa?

Oma vastauksesi

Miten Reilu voisi tuottaa sinulle lisdarvoa?
Valitse kaikki sinua kiinnostavat vaihtoehdot

Videot, joissa Reilun Kati esittelee lyhyesti esimerkiksi hyvinvointiin, reilun
tuotteisiin ja pientuottajiin, kestévaan kuluttamiseen liittyviéd ajankohtaisia
asioita

Linkkeja kiinnostaviin hyvinvoinnin ilmi6ihin ja kirjoituksiin
Blogikirjoituksia ja blogiyhteistycta

Resepteja Reilun tuotteista ja pientuottajilta

Yhteistyota esim jonkin kiinnostavan ravintolan tai muun hyvinvointitahon
kanssa

O
O
O
O
O
O

Reilun oma yhteiso (tdsté alla enemman)




D Muu:

Mita ideoita tai yhteistydkumppaneita mieleesi nousi?

Oma vastaukses

Olisiko jokin alla olevista ongelmista sinulle se, joka estéisi
palvelun kdyttamisen?

Valitse kaikki, jotka olisivat sinulle esteita.

0 En saa kaikkia viikoittaisia ruokatarvikkeita Reilusta ja joudun kdymaén
lisdksi muussa kaupassa.

Joudun kulkemaan jonkin verran noutaakseni tuotteet
Joudun maksamaan kotiinkuljetuksesta

Tuotteita ei saa heti tilattuani ne, vaan kahden péivan viiveella
Tuotteita ei saa heti tilattuani ne, vaan viikon viiveella

Maksaa liikaa

Vie liikaa aikaa

O 000000

Muu:

Kiinnostaisiko?

Valitse kaikki sinua kiinnostavat toimintamuodot
Reiluryhmad, Reilun oma yhteiso, keskustelupalsta, saannélliset (esim.
D kerran kuussa) Reilu-tapaamiset, vaikkapa lounaat, joissa tapaat muita
Reiluja, lounaan yhteydessa pientuottajaesittelyjé, uutuustuote-esittelyjs,
tietoiskuja, hyvinvointiluentoja, lounaan kokkaaminen yhdessa tms.
Reilun toimintaan osallistuminen esim. tapahtumissa.
Tukea Reilun toiminnan kautta jotakin asiaan liittyvéa tahoa
Auttaa omalla toiminnallasi
Puffaaminen, aktiivisesti jakaa hyvia kokemuksiasi ja Reilun postauksia

Kantaa jotain ulkoista Reilu-tunnusta (kassi, koru, rintanappi tms)

Jarjestdd omalla tyopaikkallasi, taloyhtissasi, tai muussa yhteistssasi
Reilu-esittely

0O O000O0O0O

Tukea pientuottajaa pienelld extramaksulla, esimerkiksi halutessa tietty
prosentti koko ostosten summasta, joka menee jollekin Reilun
esittelemalle taholle (vaikkapa navetan katon uusiminen tms). Yhteisesti
keratyn tuen kertymisté voi seurata verkkosivujen laskurilla.

) Muu:

O

Jos Reilun oma yhteis0 kiinnostaa sinua, millaisia ajatuksia siita




Jos Reilun oma yhteisé kiinnostaa sinua, millaisia ajatuksia siitd
heréasi?
Millaista toimintaa erityisesti toivoisit siltd? Miten itse haluaisit osallistua yhteisén toimintaan?

Oma vastauksesi

Haluaisitko tietaa lisaa:

Valitse kaikki sinua kiinnostavat vaihtoehdot

Esittelyvideo reilun tuotantoeldinten oloista

Tuotteesta ja palvelusta myds muut aspektit, esim kuinka suuri
hiilijalanjalki ko. tuotteella on.

Mihin mikékin osa tuotteen hinnasta menee
Tarkat kilohinnat tuotteisiin

Verrokkiostoskorit, Reilu vs perusruokakauppa

o000 0O O

Muu:

Mitd muuta kiinnostavaa extraa tulee mieleen?

Oma vastauksesi

Valikoima ja reiluus

Mika erityisesti kiinnostaa tuotevalikoimassa?
Valitse kaikki sinua kiinnostavat / sinulle térkeat

[] sesongit
Juhlaruoat

Tuotevalikoiman kokeiluviikot (testataan uusien tuotteiden kiinnostavuus)

Havikki-ilmoitukset (tuote, jonka paivays on ko. pdivdnd, myydaan reilusti
alennetulla hinnalla)

Keskittyminen ainoastaan suomalaiseen tuotantoon
Talvikautena myds Eurooppalaista tuotantoa
Perustellusti voi tulla myos kauempaa, esim avokadot, banaanit

Muu:

O 000 0 00

Vapaa sana edelliseen kysymykseen liittyen
Mika valikoimassa erityisesti on kiinnostavaa / térkeéa.

Oma vastauksesi




Perusruokakaupat vs Reilu

En Jossain maarin Kylla

Ajatteletko mista
ruokakauppojen

tuotteet tulevat, O O O

alkuperd, tuotanto,
kuljetus, pakkaus?

Luotatko
ruokakauppojen

valikoimien O O O

ekologisuuteen ja
eettisyyteen, bréndiin?

Luotatko Reilun
ekologisuuteen ja

eettisyyteen O O O

perusruokakauppaa
enemman?

Mita sinun mielestasi tarvitaan, ettd uskottavuus on oikeasti

uskottavaa?
Voit my§s avata tdssa lisdd, mita ajatuksia edellinen kysymys herattaa.

Oma vastauksesi

TAKAISIN SEURAAVA

Sosiaalinen media

Kuinka usein kdytat seuraavia kanavia?

Kerran kuussa tai

ke KRS
Facebook '®) 'e) e '®)
nstagram o) o) O O
Bogi o) o O o
o) o) O O

Puuttuiko joku vaihtoehto, jota kédytat sdanndllisesti? Mika?

Oma vastauksesi

Missa naistd kanavista toivot Reilun olevan mukana?

Oma vastauksesi

Mité toivoisit Reilun tekevan/valittdvan valitsemillasi kanavilla?

Oma vastauksesi




Mitka seuraavista varityksista sopivat mielestasi Reilulle
parhaiten?

A RUOKAKAUPPA

REILV..

[CJ vaihtoehto 1 (7] vaihtoehto 2

RUOKAKAUPPA A
REIL\VS..
M \laiksaaken n M \laiksnaksn 2
QA’
[T} vaihtoehto 5 [T vaihtoehto 6

l‘l

[ vaihtoehto 7 [ vaihtoehto 8

I‘l

Mika naista olisi paras? Miksi valitsemasi varitys miellyttaa?

Nma vactaikenci




‘lA ' ‘A l
(] vaihtoehto 7 (] vaihtoehto 8

Mika naista olisi paras? Miksi valitsemasi varitys miellyttaa?

Oma vastauksesi

Onko jokin josta et pida laisinkaan ja miksi?

Oma vastauksesi

Mité ajattelet Reilun logosta, onko se mielestési hyva ja sopiiko
se Reilulle?

Oma vastauksesi

TAKAISIN SEURAAVA

Loppuyhteenveto

Teitkd ostoja Ruokakauppa Reilusta pilotin aikana?

(O Kyll4, tein ostoksia verkkokaupasta
(O Enviela tehnyt ostoksia

O En tehnyt ostoja, mutta hain tarjous/havikkituotteita

Mikali teit ostoja, miten kaikki sujui? Mihin olit tyytyvadinen ja
mihin et?

Oma vastauksesi

Mikali et viela tehnyt ostoja, miksi?
Tama kohta on meille todella térked! Vastaathan mahdollisimman suoraan ja reilusti.

Oma vastauksesi

Jotain muuta ideaa, ajatusta, toivetta Reilulle, Reilun ilmeeseen
ja verkkosivuun, tai sosiaaliseen mediaan liittyvaa? Kaikki
ajatukset ovat erittdin tervetulleita!

Oma vastauksesi




Liite 3. Facebook-kysely 1. Muna-auton asiakkaille
KYSELY 1. Helmikuu 5. 2021.

Kyselykanavana Muna-auton Facebooksivu, seuraajia 6259 ja kyselyn naki 5251

seuraajaa. Aikaa vastaamiseen annettiin kolme paivaa.

Kysymys: Kertoisitko meille kommentoimalla alle mikd tai mitkd ovat sinulle
tarkeimmat kriteerit muna-auton asiakkaana: 1. Herkullinen maku, 2. Takuutuoreus,
3. Munatuotannon eettisyys, 4. Ostamisen helppous, 5. Asiakaspalvelu, 6.

Kotimaisuus, 7. Pientuottajan tukeminen, 8. Jokin muu, mika?

Vastaukset

1. Herkullinen maku 69
2. Takuutuoreus 59
3. Munatuotannon eettisyys 82
4. Ostamisen helppous 34
5. Asiakaspalvelu 37
6. Kotimaisuus 51
7. Pientuottajan tukeminen 82
8. Jokin muu, mika? 21

Muiksi syiksi mainittiin ruoan puhtaus ja yhteys suoraan tuottajaan, munien pitk&
kayttoika, suuren kennon ostaminen kerralla, toimituksen saanndllisyys ja

luotettavuus, hyva hinta-laatusuhde.
Lisaksi vastaajat halusivat kommentoida muutakin:

Eettisesti kasvatettuja munia saisi ehka muuallakin, kaupoissakin on paljon
vaihtoehtoja, ostamisen helppoudesta voisi tinkia mutta hyvana plussana sekin,
Tarkeinta siis herkullinen maku ja tuoreus, kotimaisuus ja pientuottajien tukeminen,

ja ystavallinen asiakaspalvelu.



Kananmunien keltuaiset ovat kirkkaan keltaiset/ oranssin variset ja kanamunat eivat

haise, kun niité paistaa. Taméa kertoo minulle, etta kanoilla on “oikea” ruokinta.
Huippu idea tuoda munat lahelle.

On ajatuksena mukavampi syddad kananmunia, kun voi olettaa, ettd kana on

onnellinen, kuin etté se elda ahtaasti ja karsii.

Huikea asiakaspalvelu. Olette ihan huippujal.

Onhan se luksusta saada moisia luksusmunia kodin nurkalta!
Muna- auton kuljettajan hyva huumori ja iloisuus.

Eika vahimpana hyva sujuva palvelu.

Tuotannon eettisyys on itselleni kaikkein tarkeinta. Koen saavani vahan kuin
bonuksena myds herkullisen maun, tuoreuden, hyvan mielen pientuottajan
tukemisesta jne., mutta ostopaatoksessa painaa eniten se, ettd kanoja ei kiduteta

takiani.

Jos palvelu ei ole hyvaa, niin aanestan jaloillani ja tyydyn vaikka huonompaan.
Toimii myds toisinkin pain, jos palvelu hyvaa, niin tyydyn myods huonompaan.
Tinki& voisin ostamisen helppoudesta ja asiakaspalvelusta, mutta en eettisyydesta,
kotimaisuudesta ja mausta esim.

Lisaan listaan viela toiminnan lapindkyvyyden.

Kaikki tarkeita, samoilla kriteereilla 16ytyy munia muualtakin, mutta ei ndin hyvan

makuisia.

Jos maku ei olisi kohdallaan, etsisin toisia tapoja hankkia munat.

Saannollisyys, luotettavuus ja lapindkyvyys nousee esille niin usein, ettd nama

kriteerit olisivat voineet olla mukana kyselyn vaihtoehdoissa.

Toiveitakin esitettiin, pyydettiin useaan otteeseen saisiko munat luomuina, ja eras
vastaaja toivoi tarinoita, miten itse tydntekijoitd hoidetaan, eli kanoja. Tassa tuli
ensimmainen ja ainoa viite tarinakaipuuseen ja ehkd samalla myos lapinakyvyyteen

ja luottamukseen liittyva toive.



Useimmat vastaajat vastasivat useamman syyn kayttda Muna-autoa. Eniten aania
saivat eettisyys ja tuottajan tukeminen, sen jalkeen maku ja tuoreus. Erityisesti
painottaen ykkodseksi nostetaan esille eettisyys 16 kertaa, pientuottajan tukeminen

5 kertaa ja maku 4 kertaa.



Liite 4. Facebook-kysely 2. Muna-auton asiakkaille
KYSELY 2. Helmikuu 12. 2021.

Kanavana Muna-auton Facebooksivu. Seuraajien maara oli noussut 45 henkilolla

viikossa ja oli kyselyn aikana 6 304, kyselyn naki 2888 seuraajaa.

KYSYMYS: Olisitko kiinnostunut ostamaan muna-auton mukana havikkiruokaa, el
kuivatuotteita (riisit, pavut, pahkinat tms), sailykkeita (hillot, mehut) tai tuoretuotteita
(hedelmét, vihannekset) tai mahdollisesti ravintoloiden/kahviloiden ruoka-

annoksia? Jos olisit, mit& seuraavista ostaisit?
1. Kuivatuotteita

2. Sailykkeita

3. Tuoretuotteita

4. Ravintoloiden saman paivan lounas-annoksia, joiden kylméaketjusta on pidetty

koko ajan huolta.

5. Ravintoloiden edellisillan annoksia, joiden kylmaketjusta on pidetty koko ajan

huolta.

6. Kahviloiden edellispéaivan tuotteet

7. Leipomoiden edellispéivan leivonnaiset ja leivat.

8. Vain tuotteita, joissa on viel& hieman parasta ennen paivaysta jaljella
9. Myds tuotteita, joiden parasta ennen paivays on juuri mennyt

10. Vain luomua

11. Havikkiruoka ei kiinnosta muna-auton toiminnassa, herkulliset kananmunat

riittavat minulle mainiosti

VASTAUKSET
1. Kuivatuotteita 28
2. Sailykkeita 25

3. Tuoretuotteita 27



4. Ravintoloiden saman paivan lounas-annoksia 21

5. Ravintoloiden edellisillan annoksia 16
6. Kahviloiden edellispéaivan tuotteet 14
7. Leipomoiden edellispéivan leivonnaiset ja leivat. 19

8. Vain tuotteita, joissa on viela hieman parasta ennen paivaysta jaljella 14
9. Myds tuotteita, joiden parasta ennen paivays on juuri mennyt 10
10. Vain luomua 4

11. Havikkiruoka ei kiinnosta muna-auton toiminnassa, herkulliset kananmunat

riittavat minulle mainiosti 4

Vastauksia saatiin ainoastaan 42 kappaletta.
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