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Tiivistelma

Ennen koronapandemiaa ruoan verkkokaupan kaytto oli hyvin vahaista. Pandemia kuitenkin laukaisi ruoan
verkkokaupan kysynnan ennenndakemattomalle tasolle. Ruoan verkkokaupan kysynnan kasvun vuoksi oli
jarkevaa kehittaa uutta ateriakassipalvelua markkinoille. Tavoitteena oli kehittda uusi ateriakassipalvelu,
joka on asiakaslahtdisesti suunniteltu. Ateriakassipalvelu (Meal-Kit Service) on palvelu, jossa kuluttaja saa
valmiiksi ideoidut reseptit ja raaka-aineet, josta kuluttaja voi valmistaa aterioita.

Ateriakassipalvelua kehitettiin kdyttden palvelumuotoiluprosessia. Prosessin alkuvaiheessa kerattiin tausta-
tietoa ruoan verkkokaupan markkinatilanteesta, kilpailijoista, ongelmista seka trendeista. Naiden tietojen
pohjalta suunniteltiin ensimmainen konsepti ateriakassipalvelusta. Prosessin seuraavassa vaiheessa etsittiin
kuluttajia, jotka olivat ostaneet ruokaa verkon kautta ja heitd haastateltiin. Haastattelut olivat teemahaas-
tatteluja ja niita varten luotiin haastattelurunko. Haastatteluiden tarkoituksena oli saada selville mm. tar-
peet ja ongelmat liittyen ruoan verkkotilaamiseen. Haastattelujen ohessa ensimmadinen konsepti esiteltiin
haastateltaville ja heiltd pyydettiin kehittdmisehdotuksia palvelun suhteen. Haastatteluista syntyneen ai-
neiston perusteella ateriakassipalvelua kehitettiin. Tuloksena syntyi visuaalinen kuvaus palvelusta seka lii-
ketoimintamalli, jonka avulla palvelu voidaan vieda kdytantoon. Palvelumuotoiluprosessin jalkeen palve-
lusta tuli asiakaslahtdisesti suunniteltu palvelu.
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Abstract

Before the coronavirus pandemic, the use of online food shopping was very limited. However, the pan-
demic triggered an unprecedented demand for online food shopping. Therefore, it was logical to develop a
new meal kit service for the market. The goal was to develop a new meal-kit service that was customer-
centric. A meal kit service is a service where the consumer receives pre-designed recipes and ingredients,
from which the consumer can prepare meals.

The meal kit service was developed using a service design process. In the early stages of the process, back-
ground information on the online food shopping market situation, competitors, problems, and trends was
collected. Based on this information, the first concept of the meal kit service was designed. In the next
stage of the process, consumers who had bought food online were sought out and interviewed. The inter-
views were thematic and for that purpose, an interview framework was created. The purpose of the inter-
views was to find out the needs and problems related to online food ordering. Along with the interviews,
the first concept was presented to the interviewees and suggestions for improvements were requested.
Based on the information gathered from the interviews, the meal kit service was developed. As a result, a
visual description of the service and a business model were created, which can be used to implement the
service. After the service design process, the service became a customer-centric service.
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1 Johdanto

Elettiin vuotta 2019 jolloin maailmanlaajuinen koronapandemia alkoi. Pandemia vaikutti jokaiseen
ihmiseen ja yritykseen negatiivisesti. Ihmisten normaali liikkuminen estyi ja samalla kuluttaminen
siirtyi entista suuremmalla volyymilla verkkoon. Erityisesti ruoan ostaminen verkon kautta kasvatti

hurjasti suosiotaan ja toimialalle tuli uusia toimijoita haastamaan nykyisia suuria kauppaketjuja.

Ruoan verkko-ostamisen kysyntad on kasvanut jopa 460 % verrattuna aikaan ennen pandemiaa.
(Ruoan verkkokauppa kasvaa voimakkaasti S-ryhmassa 2022). S-ryhman verkkokaupan kehittami-
sestd vastaava Jarkko Kyttanen (Mtv uutiset 2022). Arveleekin, ettd tdmanhetkinen 2—3 % kysynta
voi kasvaa jopa 10 % vuoteen 2030 mennessa. Kaupan liiton padaekonomisti Jaana Kurjenoja (Kur-
jenoja 2021.) myods uskoo, ettd ruoan verkko-ostaminen jaa pysyvaksi ilmioksi ihmisten keskuu-

teen pandemian jalkeenkin, koska ihmiset ovat tottuneet ruoan verkkokaupan kayttoon.

My®ds eri ruoan lahettipalvelut ovat kasvaneet voimakkaasti ja kasvattaneet tarjontaansa. Tasta
hyvana esimerkkina on Foodora. Viime tilinpaatéksen mukaan Foodoran liikevaihto on kasvanut
66 % verrattuna edellisvuoteen. (Nieminen 2021). Foodora on laajentanut toimintaansa lahettitoi-
minnasta omaan ruoan verkkokauppaan. Foodoran ruokakauppa (Foodora Market) toimii ainoas-
taan verkossa, myymalaan ei voi menna valitsemaan tuotteita vaan ne tulee valita suoraan ver-
kosta. Tuotteet kuljetetaan Foodoran ldahettien avulla asiakkaan valitsemaan osoitteeseen. Naita

marketteja on avautunut useisiin eri kaupunkeihin. (Roiha 2021.)

Ruoan verkko-ostamisen kysynnan kasvamisen myo6ta toimialalle on my6s tullut uusia toimijoita
haastamaan nykyisia suuria paivittadistavaraketjuja. Uudet toimijat ovat hydédyntaneet esimerkiksi
robotiikkaa ja automaatiota parantaakseen ja nopeuttaakseen ruoan verkkokaupan logistiikkaa.
Norjalainen Oda on hyva esimerkki tasta. Oda toimii ainoastaan verkossa ja asiakas voi tilata mo-
biilisovelluksen avulla tuotteita Odan verkkokaupasta. Oda erottuu juuri muista kilpailijoista siten,
ettd se kayttaa robotiikkaa ja automatiikkaa tuotteiden kerdilyssa. (Ranta 2021.) Uudet toimijat
ovat myds innovoineet uusia lilketoimintamalleja ruoan verkkokaupan toimialalla. Esimerkiksi Ruo-
kaboksi on kehittanyt uuden toimintamallin valmiiksi mietityilld ruokabokseilla. (N&in se toimii

n.d.).



Huomioin taman positiivisen kehityskulun ruoan verkko-ostamisen suhteen ja aloin kehittamaan
uutta liikeideaa ruoan verkkokaupan toimialalle. Ajatus liikeideasta ldhti huonosta palvelukoke-
muksesta. Testasin monia eri ruoan verkkokauppoja ja huomasin, etta ruoan ostaminen oli yhta
vaikeaa verkossa kuin itse myymalassa. Tuotteet piti etsia verkkokaupasta ja valita ostoskoriin. Ta-
man jalkeen maksaminen oli kylla helppoa, mutta tuotteiden kotiinkuljetus siirtyi yleensa seuraa-
valle paivalle. Koko ostoprosessi oli mielestadni turhan vaikeaa, vaikka oletin, ettd verkon kautta ta-
pahtuva ostaminen olisi paljon helpompaa kuin itse kaupassa kaynti. Mielestani ruoan verkko-
ostamisen palvelukokemus ei ollut tarpeeksi hyva, joten taman ongelman pohjalta aloin suunnitte-

lemaan uutta palvelua.

Ruoan verkkokaupan suosion ja kayton kasvaessa seka kilpailun kiristyessa on oiva hetki lahtea ke-
hittdmaan uusia asiakaslahtoisia palveluita kyseiselle toimialalle. Timan opinnaytetyon tavoit-
teena on luoda ateriakassipalvelu, jota testataan ja kehitetaan yhteistydssa kohderyhman kanssa.
Tutkimuksen avulla selvitetdaan, onko uudelle palvelulle kysyntaa ja mita siita ollaan valmiita mak-

Samaan.

Tutkimuksen avulla voidaan luoda asiakaslahtdinen liiketoimintamalli ruoan verkkokaupan toimi-
alalle. Kehittamistyon tutkimusvaiheessa on tarkoitus osallistaa kohderyhmaa palvelun kehittami-
seen sekd tunnistaa ne tekijat ja tarpeet, jotka nyt ja tulevaisuudessa vaikuttavat ruoan verkko-
ostamiseen. Taman asiakasymmarryksen avulla kehitetaan uusi liiketoimintamalli ruoan verkko-
kaupan toimialalle. Kehittamistyota toteutetaan palvelumuotoiluprosessin avulla. Tyon lopputu-
loksena syntyy visuaalinen kuvaus liiketoimintamallista Business Model Canvas pohjaa hyédyn-

taen.



2 Kehittamistyon tarkoitus, tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Taman opinndytetyon tarkoituksena on luoda ateriakassipalvelukonsepti, jota testataan ja kehite-
taan yhteistyossa kohderyhman kanssa. Tutkimuksen tavoitteena on selvittda, onko palvelulle ky-
syntda, miten sitd voidaan kehittda ja mita siita ollaan valmiita maksamaan. Tutkimuksen tulosten

avulla voidaan luoda asiakaslahtdinen liiketoimintamalli ruoan verkkokaupan toimialalle.

Kehittamistyon tutkimusvaiheessa on tarkoitus osallistaa kohderyhmaa palvelun kehittdmiseen
seka tunnistaa ne tekijat ja tarpeet, jotka nyt ja tulevaisuudessa vaikuttavat ruoan verkko-ostami-
seen. Taman asiakasymmarryksen avulla kehitetddan konseptia. Kehittamistyota toteutetaan palve-
lumuotoiluprosessin avulla. Tyon lopputuloksena syntyy paranneltu konsepti. Lisaksi tehddan visu-

aalinen kuvaus konseptin liiketoimintamallista Business Model Canvas pohjaa hyodyntaen.

3 Toteutus

3.1 Menetelmit

Tama opinndytetyo on tutkimuksellisen kehittamistyo. Tutkimukselliselle kehittamistyolle omi-
naista on se, etta pyritdan ratkaisemaan kdytannosta nousseita ongelmia tai uudistamaan kaytan-
toja. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa kerdatdan tietoa systemaattisesti ja kriittisesti kaytan-
nosta seka teoriasta. Kehittamistydssa yleisesti kdaytetdan monipuolisesti eri menetelmia.

Vuorovaikutus ja viestiminen kehittamistydssa on myos olennaista. (Ojasalo ym. 2015, 19.)

Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoitus on siis ratkaista kdytanndn ongelmia. Tutkimuksellisen
kehittamistyon avulla voidaan synnyttda uusia ideoita, tuotteita tai palveluita. Tutkimuksellisen
kehittamistyon ero verrattuna tieteelliseen tutkimukseen 16ytyy tutkimuksen paamaarasta. Tie-
teellisen tutkimuksen avulla tutkittavasta ilmiosta saadaan tulokseksi uutta teoriaa, kun taas tutki-
muksellisen kehittamistyon tuloksena on kdytannon parannus tai aivan uusi ratkaisu. Taima ero
vaikuttaa siihen millaisin menetelmin ilmi6ta lahdetaan tutkimaan. Kehittamistyossa ei kuitenkaan
saa unohtaa uuden tiedon tuottamista. Kehittamisty6ssa olisi hyva tuottaa uutta tietoa kaytan-
nosta. Esimerkiksi organisaation hiljaista tietoa olisi hyva dokumentoida, silld sen avulla voidaan

uudistaa organisaation osaamis- ja tietoperustaa. Tama tieto toimii hyvan pohjana tuleville kehit-



tamishankkeille. Lisdksi tutkimuksellisessa kehittamistydssa tutkijalta vaaditaan projekti ja kehitta-
misen osaamista. Tutkimuksellinen kehittamistyo kuvataan usein prosessina. Tutkimukselliseen
kehittamistyohdn on olemassa erilaisia prosessimalleja. Kehittamistyon suunnitteluvaiheessa vali-

taan se malli, joka sopii kehittamistyon tavoitteeseen. (Ojasalo ym. 2015, 17-36.)

Tassa opinndytetydssa kaytetaan prosessimallina palvelumuotoilua. Palvelumuotoiluprosessin
avulla tehtava kehitystyo voidaan jakaa viiteen eri vaiheeseen: maarittely, tutkimus, ideointi ku-
vaaminen, testaus ja toteutus seka arviointi. Maarittelyvaiheessa maaritellaan ongelma, jota ol-
laan ratkaisemassa. Tutkimusvaiheessa muodostetaan ymmarrysta tutkimuksen kohteena olevasta
ongelmasta. Ideointi — ja kuvausvaiheessa kehitetdaan ratkaisu ongelmaan ja luodaan siita kuvaus.
Testaus- ja toteutusvaiheessa kuvaus viedaan asiakasrajapintaan ja testataan sen toimivuutta oike-
assa ymparistossa. Arviointivaiheessa palveluratkaisun onnistumista mitataan ja kehitetdan edel-

leen asiakkailta saadun palautteen avulla. (Tuulaniemi 2011, 128.)

Testaus ja

Tutkimus toteutus

Kuvio 1. Palvelumuotoiluprosessi

Tassad opinndytetydssa palvelumuotoiluprosessi etenee seuraavanlaisesti: Maarittelyvaiheessa ke-
rataan taustatietoa ruoan verkkokaupan markkinatilanteesta, trendeista, kilpailijoista sekd ongel-
mista. Ndiden taustatietojen avulla muodostetaan ensimmadinen konsepti uudesta palvelusta. Tut-

kimusvaiheessa kaytetdan laadullista tutkimusotetta ja tiedonkeruumenetelmana kaytetdaan



haastattelua. Haastattelujen avulla on tarkoitus saada tietoa asiakkaiden tarpeista, tavoitteista,
ongelmista seka toiveista ruoan verkko-ostamisen suhteen. Haastattelujen yhteydessa esitellaan
my0s ensimmainen konseptikuvaus uudesta palvelusta ja pyritddn saamaan haastateltavilta pa-
lautetta ja kehittamisehdotuksia konseptikuvaukseen liittyen. Tutkimusvaiheessa syntyneen asia-
kasymmarryksen avulla luodaan ideointi — ja kuvausvaiheessa ostajapersoonan ja ostoprosessin
kuvaus. Toteutusvaiheessa keratyn asiakasymmarryksen avulla kehitetdaan palvelukonseptia ja teh-
daan konseptin liiketoimintamalli hyédyntaen Business Model Canvas pohjaa. Arviointivaihe jaa

tdman opinndytetyon ulkopuolelle.

Taustatietoa
Konseptin kuvaus Haastattelut

Miten palvelua Konseptin esitys Business Model

voidaan kehittaa? Canvas

. Analysointi
Paljon palvelusta

halutaan maksaa?

Kuvio 2 Opinnaytetydn palvelumuotoiluprosessi

3.2 Aineistonkeruu ja analyysi

Kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus on menetelmadsuuntaus, jonka avulla pyritdaan ym-
martamaan tutkittavaa ilmiota ja sen merkityksia kokonaisvaltaisesti. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006c). Laadullinen tutkimus on ihmistieteellinen tutkimusmenetelma, jonka avulla
pyritddn saavuttamaan syvallisempad ymmarrystd ihmisen toiminnasta. Laadullisessa tutkimuk-
sessa ei ole olemassa yhtendista tutkimusotetta vaan laadullinen tutkimus koostuu monenlaisista

lahestymistavoista, aineistonkeruumenetelmista seka analyysimenetelmista. (Vuori n.d.)



Aineistonkeruu tapahtuu opinndytetydssa haastattelujen avulla. Haastattelut ovat puolistrukturoi-
tuja teemahaastatteluja. Haastatteluja analysoidaan teemoittain. Kohderyhmana on 20—40-vuoti-
aat nuoret aikuiset, jotka ovat ostaneet ruokaa verkosta. Aineistoa analysoidaan laadullisten me-

netelmien keinoin.

4 Palvelu

Mita on palvelu? Palvelukasitetta on vaikea maarittaa yksiselitteisesti. Palvelukasitteelld voidaan
esimerkiksi tarkoittaa aineettoman hyddykkeen vaihtoa ihmisten kesken. Tama aineeton hyddyke
eli palvelu yleensa ratkaisee ihmisen ongelman ja tasta palvelusta syntyva kokemus on jokaisella
ihmisella erilainen. Palvelun tunnistaa siita, etta se on aineeton, sita ei voida omistaa, se ei saily ja

se syntyy ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa. (Tuulaniemi 2011, 59.)

Tilastokeskus on maaritellyt palvelukasitteen nain; ”Palvelut ovat sellaisen tuotannollisen toimin-
nan seurausta, joka muuttaa niitd kuluttavien yksikéiden olosuhteita tai edistdd tuotteiden ja ra-
hoitusvarojen vaihdantaa. Palvelut eiviit yleensd ole erillisiéi erid, joihin voisi kohdistua omistusoi-

keuksia, ja yleensd palvelua ja palvelun tuottamista ei voi erottaa toisistaan.” (Palvelut n.d.)

5 Palvelutalouden kehitys

Palveluiden tuottaminen on kasvanut suurimmaksi talouden toimialaksi [ansimaissa. Suomessa
palveluiden osuus BKT:sta on jo 70 %. Lansimaissa yhteiskunnan vaurastuminen on johtanut palve-
lutalouden kasvuun. Myos Tuulaniemi (2011, 21). nakee palveluiden osuuden kasvavan suhteessa
siihen, kuinka kehittynyt valtion talous on. Nain digitalisaation aikakaudella palveluiden tarjoami-
nen on muodostunut paljon helpommaksi. Internetin avulla yritykset voivat tarjota palveluita
ajasta ja paikasta riippumatta. Tama johtanut siihen, etta yrityksien kilpailukentta on kasvanut glo-
baaliksi. Digitalisaatio ja teknologinen kehitys on mahdollistanut yrityksille keksid uusia keinoja ke-
hittaa palvelujaan ja hankkia uutta kilpailuetua. Digitalisaation tuomat mahdollisuudet ja palvelu-
talouteen siirtyminen ovat muuttaneet asiakkaan roolia passiivisesta toimijasta aktiiviseksi
paatoksentekijaksi, joka on lisdnnyt asiakkaan valtaa markkinoilla. Asiakkaan siirtyessa aktiiviseksi
tekijaksi on johtanut siihen etta, palvelutalouden keskiossa on aina asiakas. (Koivisto, Sdyndjakan-

gas, Forsberg 2019, 17-20.)



Palvelutalouden jyllatessa yritykset ovat siirtyneet tuoteldhtoisesta ajattelusta palveluldhtoiseen
ajatteluun. Tasta johtuen yrityksissa asiakaslahtoisyyden ja asiakaskokemuksen merkitys on kasva-
nut huimasti. Nykyaan yritykset nakevat asiakaslahtoisyyden ja asiakaskokemuksen oleellisena kil-
pailukeinona. Se yritys, jolla on syvallistd asiakasymmarrysta ja osaamista tunnistaa asiakkaiden
tarpeet, pystyy tuottamaan asiakkailleen hyvia asiakaskokemuksia ja talla tavoin saa hankittua yli-

voimaista kilpailuetua markkinoilla. (Koivisto ym. 2019, 19-21.)

Elamme siis talla hetkella asiakkaan aikakaudella. Asiakkailla on nykypdivana entista enemman
vaihtoehtoja valita palveluntarjoaja. Asiakkaat pystyvat vertailemaan eri palveluntarjoajia seka ja-
kamaan omia kokemuksiaan palveluntarjoajista. Asiakkaat odottavat palvelulta nykydaan enem-
man. Enaa ei riita etta, palvelun lopputulos ja hyoty ovat asiakkaalle mieluisia vaan asiakkaat jopa
odottavat, ettd palveluratkaisut ennakoivat asiakkaiden tarpeet jo ennen kuin asiakkaat tulevat
edes itse niista tietoseksi. Asiakkaiden muuttuneet odotukset ja tarpeet ovat johtaneet siihen, etta
asiakaskokemuksesta on tullut entista tarkeampi keino erottua kilpailijoista. Tarkeiksi teemoiksi on
nain asiakkaan aikaudella noussut myds palveluiden kayttamisen helppous, yksil6llisyys seka ela-

myksellisyys. (Koivisto ym. 2019, 23-24.)

Yhteiskunnallisesti on siis siirrytty enemmissa maarin palveluiden kayttoon. Lisaksi asiakkaalle on

tullut digitalisen kehityksen myota enemman valtaa, mutta heraakin kysymys: Miten palvelutalous
kehittyy tulevaisuudessa? Tulevaisuutta on yleensa mahdotonta ennustaa, mutta jonkinlaisia paa-
telmia voidaan tehda vallitsevien trendien kautta. Talla hetkelld suurin uhkakuva on ilmastonmuu-
tos, joka tulee muuttamaan ihmisten toimintatapoja niin taloudellisesti kuin muillakin eldaman osa-

alueilla.

Ida Auken on tehnyt artikkelissaan ennustuksen siitd, minkalaisessa maailmassa elamme vuonna
2030. (Auken 2016.) mukaan tulevaisuudessa palvelut tulevat korvaamaan kaikki tuotteet. Yksil6 ei
varsinaisesti pysty omistamaan mitdan, vaan talous pyorii jakamistalouden avulla. My6s Tuula-
niemi (2011, 16). jakaa nakemyksen siitd, ettd palvelut tulevat korvaamaan nykyisen tavarakyll&i-
syyden aikakauden. Jakamistalouden voi huomata, jo nyt esimerkiksi Uberin ja Airbnb vallatessa
perinteisia kuljetus- ja majoituspalveluita. Teknologinen kehitys mahdollistaa tulevaisuudessa jaka-
mistalouden lisddantymisen eri aloille. Esimerkiksi tekoalyn, robotiikan seka automatiikan avulla.

Jakamistalouden lisddntyessa pystytaan vastamaan ilmastonmuutoksen aiheuttamiin haasteisiin.
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Nykyinen ihmisten kuluttaminen vahentyy radikaalisti ja sen myota yritysten ei tarvitse enda val-

mistaa uusia tuotteita koko ajan. Talla tavoin toimimalla pystytdan sdastamaan maapallon resurs-
seja. Jakamistalouteen siirryttaessa on myds varjopuolensa. Uuteen jakamistalouteen siirryttdessa
ihmisten yksityisyys poistuu ja omistamisen kasitetta ei enda tunneta tavallisten ihmisten keskuu-
dessa. Yksityisyyden ja omistamisen poistumisen myota, pystytaan jakamaan vahemmat resurssit

ihmisten kesken. (Auken 2016.)

Ida Auken toimii kansainvalisessa jarjestossa Maailman talousfoorumissa nuorena globaalina joh-
tajana. (Auken 2016). Maailman talousfoorumi on perustettu vuonna 1971 voittoa tavoittelemat-
tomana jarjestona. Jarjeston tavoitteena on luoda globaalisti parempi maailma ja tulevaisuus. Jar-
jesto jarjestaa vuosittain keskustelutilaisuuksia, johon kutsutaan maailman valtioiden paattajia

seka vaikutusvaltaisia yritysjohtajia. Keskustelutilaisuuksissa pyritdan ratkaisemaan globaaleja on-

gelmia. (Our mission n.d.)

6 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on kasitteena hyvin monisyinen. Palvelumuotoilun avulla on yleisesti kuitenkin
tarkoitus kehittda palveluita ja liiketoimintaa asiakaslahtoisesti. (Mita on palvelumuotoilu? n.d).
Palvelumuotoilun avulla on tarkoitus kehittaa palveluita systemaattisesti, analyyttisesti seka intui-
tiivisesti. (Tuulaniemi 2011, 10). Tama tarkoittaa sitd, ettad palveluita kehitetaan jarjestelmallisesti
palvelumuotoiluprosessin mukaan, mutta kuitenkin palvelun kehitysta varten annetaan tilaa inno-
vatiivisuudelle ja intuitiolle. Innovaatio on prosessi, jossa tunnistetaan asiakkaiden tarpeita ja kehi-
tetdan niihin uusia ratkaisuja. (Pernaa 2013). Intuitio taas tarkoittaa kykya nahda se mita ei ole

vield olemassa (Tuulaniemi 2011, 11).

Palvelumuotoilun |dhtokohtana on ihmislahtdisyys, yhteisollinen kehittaminen, luovuus, visuali-
sointi sekd nopeat kokeilut. Ihmislahtoisyys nakyy palvelumuotoilussa siten, ettd pyritdan luomaan
empatiaa asiakasta kohtaan ja taman avulla pystytdan tunnistamaan asiakkaiden tarpeet entista
paremmin. Empatia tarkoittaa kykya ymmartaa toisen ihmisen tarpeet ja tunteet eli ikdan kuin as-
tutaan toisen henkildn saappaisiin. (Bellet, Michael, Maloney 1991). Yhteisollinen kehittdminen on

palvelumuotoilussa tarkeda. Palvelumuotoilun periaatteisiin kuuluu koko organisaation ja myos
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loppukayttajan osallistaminen palvelun kehitykseen. N&in toimimalla saadaan monia eri ndkokul-
mia palvelun kehitykseen ja varmistetaan palvelun kehityksen onnistuminen. Luovuus nakyy palve-
lumuotoilussa, siten etta pyritaan keksimaan luovia ratkaisuja ongelmiin, kuitenkaan unohtamatta
sitd systemaattista prosessia, joka palvelumuotoiluun kuuluu. Luovuuden kayttaminen palvelu-
muotoilussa onkin jatkuvaa tasapainoilua tiedon ja luovuuden yhteensovittamisessa. Palvelumuo-
toilussa visualisoinnin avulla voidaan tehda suunniteltu palvelu nakemalla havaittavaksi. Eli pyri-
tdan kuvaamaan kompleksinen palvelu yksinkertaiseen kuva tai video muotoon, jonka avulla
pystytdan esittdmaan palvelu paljon ymmarrettdvammin ihmisten kesken. Palvelumuotoilussa no-
pealla kokeilulla tarkoitetaan sita, etta palvelu vieddaan mahdollisimman aikaisessa vaiheessa asia-
kasrajapintaan. Asiakasrajapinnassa saadaan arvokasta informaatiota palvelun toimivuudesta. Ta-

man tiedon avulla palvelua voidaan kehittaa eteenpdin. (Tuulaniemi 2011, 110-119.)

Palvelumuotoilun avulla eri yritykset tai organisaatiot pystyvat kehittamaan jo olemassa olevia pal-
veluita tai jopa innovoimaan uusia palveluita. Palvelumuotoilu on kdytannossa konkreettista toi-
mintaa, jossa yhdistetdaan palvelun kayttajien tarpeet ja palveluntuottajan liiketoiminnalliset ta-
voitteet toimiviksi palveluiksi. (Tuulaniemi 2011, 25.) Palvelumuotoilun avulla molemmat hyotyvat
niin asiakas kuin palveluntuottaja. Asiakas saa paremman palvelun ja hyddyn ja toisaalta taas pal-

veluntuottaja saavuttaa liiketoiminnalliset tavoitteet.

Palvelumuotoilu tarjoaa siis selkedn toimintamallin ja helppokayttdiset menetelmat seka tyokalut,
jotka tuovat asiakkaan palvelun keskioon. Palvelumuotoilun menetelmien avulla voidaan helposti
konkretisoida palvelukonsepteja ja testata niitd aidossa asiakasymparistossa (Ojasalo, Moilanen,

Ritalahti 2015, 71.)

6.1 Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys on palvelumuotoilun ldhtékohta. Palvelumuotoilua ei voida tehdéd ilman asiak-
kaan tuntemista. Asiakasymmarrys tarkoittaa kokonaisvaltaista ymmarrysta asiakkaasta seka asi-
akkaan toimintatapojen tiedostamista. Asiakasymmarrys voidaan maaritelld nakemykseksi, jonka

avulla tunnistetaan asiakkaan tarpeet, tavoitteet, ongelmat seka toiveet. (Kdhkénen 2021).
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Palvelumuotoilussa asiakasymmarrysta saadaan asiakastutkimuksen avulla. Asiakastutkimuksen
avulla voidaan selvittda asiakkaan tarpeita, tavoitteita. Asiakastutkimukseen voidaan kayttaa me-
netelmina esimerkiksi haastattelua, havainnointia tai kyselytutkimusta. Asiakastutkimuksella saa-
tua tietoa tulee analysoida eli tunnistaa ne tekijat, jotka vaikuttuvat asiakkaiden tarpeisiin ja ta-
voitteisiin seka motiiveihin. Tiedon avulla palvelua aloitetaan kehittdmaan asiakaslahtoisesti. Mita
paremmin pystytdan tunnistamaan palvelun kayttajan tarpeet, sitd paremmin palvelu vastaa kayt-
tajan tarpeisiin ja se myds menestyy markkinoilla paremmin. Asiakastutkimuksessa yleensa laadul-

linen tutkimusote on jarkevampi valinta asiakasymmarryksen saamiseksi. (Tuulaniemi 2011, 143.)

Laadullinen tutkimusote on menetelmasuuntaus, jonka avulla pyritdadan ymmartamaan tutkittavan

ilmion laatua, ominaisuuksia ja merkityksia kokonaisvaltaisesti. (Laadullinen tutkimus 2021).

6.2 Palvelumuotoilun tyokalut

Palvelumuotoilun menetelmia ja tyokaluja on olemassa lukuisia, joten ei voida sanoa mitkd mene-
telmat ovat oikeita ja toimivat parhaiten. Palvelumuotoilun menetelmia kaytettdaessa on valittava
ne menetelmat, jotka sopivat juuri kyseisen palvelun kehittamiseen parhaiten. Palvelumuotoilussa
my06s annetaan tilaa luovuudelle, joten jos teoreettisesta viitekehyksesta ei I6ydy sopivaa menetel-
maa. Palvelumuotoilija voi soveltaa menetelmia tai jopa kehittdd uuden menetelman, joka sopii

parhaiten palvelun kehitykseen. (Palvelumuotoilun menetelmat 2019.)

Palvelumuotoilun tydkaluina voivat olla esimerkiksi ostajapersoonat, haastattelu, havainnointi, Bu-
siness Model Canvas seka palvelupolku. (Menetelmat ja tyokalut n.d). Seuraavissa kappaleissa

(4.2.1-4.2.4) kdydaan lapi, mitd nama kasitteet tarkoittavat ja mitd ne pitavat sisallaan.

Palvelupolku

Palvelumuotoilussa asiakkaan prosessista kaytetdan nimitysta palvelupolku. Palvelupolun tarkoitus
on kuvata kaikki ne palveluhetket asiakkaan tarpeen ja tietoisuuden synnysta aina palvelusta koet-
tuun hyotyyn asti. Palvelupolku luodaan visualisoinnin keinoin. Palvelupolun kuvaus voidaan tehda
esimerkiksi paperille, jossa kuvataan aikajanalle kaikki asiakkaan kokemat palvelun eri vaiheet. Pal-

velupolun kuvauksella pystytddan huomiomaan asiakkaan kokemukset palvelun eri vaiheissa ja ndin
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palvelua pystytdaan kehittamaan asiakaslahtoisesti. Palvelupolussa tulee kuvata asiakkaan toimin-
tojen lisaksi jarjelliset ja tunteelliset tarpeet seka palvelun kdyttoon liittyvat tunteet. (Ojasalo ym.

2015, 73.)

Palvelupolku koostuu palvelutuokioista ja kontaktipisteistd. Palvelutuokiolla tarkoitetaan palvelu-
polun eri vaiheita eli vuorovaikutuksen hetkia, jolloin asiakas kayttaa palvelua. Jokainen palvelu-
tuokio sisaltaa lukuisia kontaktipisteita ja niiden kautta asiakas kokee palvelun kaikilla aisteillaan.

Kontaktipisteita ovat ihmiset, ymparistot, esineet seka toimintatavat. (Tuulaniemi 2011, 80.)

Ostajapersoona

Ostajapersoona on kuvitteellinen henkild, joka on kiinnostunut yrityksen tuotteista tai palveluista
ja jolla on ongelma tai tarve, joka voidaan ratkaista yrityksen tuotteilla tai palveluilla. Ostajaper-
soonien luominen auttaa tunnistamaan paremmin kohderyhman. Tunnistamisen avulla saadaan
lisda asiakasymmarrysta ja pystytdaan paremmin kohdentamaan, markkinoimaan ja myymaan tuo-
tetta tai palvelua asiakkaille. (Komulainen 2018, 43.) Ostajapersoonalla siis tarkoitetaan yksityis-

kohtaista seka visuaalista kuvausta kohderyhmaan kuuluvasta henkilosta.

Ostajapersoonien rakentaminen ldhtee tiedonkeruusta. Mahdollisimman laaja ymmarrys kohde-
ryhmaan kuuluvasta henkildsta on eduksi. Tiedonkeruumenetelmina voidaan kayttaa esimerkiksi
haastattelu- tai kyselytutkimuksia. (Komulainen 2018, 44—-45.) Ostajapersoona rakennetaan aina
systemaattisesti keratyn tiedon avulla. Ostajapersoonan luomisen ensimmaisessa vaiheessa taytyy
kerata taydelliset demograafiset tiedot asiakkaasta. Taman jalkeen kerataan tietoa asiakkaan on-
gelmista ja haasteista, tavoitteista ja arvoista, kanavista, oston esteista seka oston vauhdittajista.

(Fohr-Suomalainen 2020.)

Adele Revella (2015). Mukaan ostajapersoonan rakentajan tulee tunnistaa: mitka tekijat synnytta-
vat asiakkaalla ostohalun herdaamisen, mita asiakas haluaa saavuttaa tuotteen tai palvelun avulla,
mitka tekijat ovat ostopaatoksen tekemisen esteind, miten asiakas kulkee osto-palvelupolun ja
mitka tekijat vaikuttivat asiakkaan ostopaatokseen seka mitka tekijat vaikuttivat siihen, etta asia-

kas valitsi juuri taman ratkaisun eika kilpailevaa ratkaisua. (Revella 2015, 25-27). Etsimalla néihin
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kysymyksiin vastaukset, pystytdaan luomaan ostajapersoonasta yksityiskohtainen ja visuaalinen ku-

vaus.

Haastattelu

Haastattelu on yksi tyypillisin laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelma. Haastattelussa on
aina haastattelija ja haastateltava. Haastattelun ideana on kerata tietoa ihmisten elamasta ja
saada aineistoa, jota voidaan analysoida ja tulkita. Haastattelumenetelmia on olemassa useita.
Haastattelut voidaan jakaa paapiirteittdin strukturoituihin, puolistrukturoituihin seka avoimiin

tyyppeihin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.)

Palvelumuotoilussa haastattelun avulla pyritdan ensin saamaan ns. ”hiljaista tietoa” organisaation
avainhenkil6ilta ja vasta sitten siirrytdan haastattelemaan itse asiakkaita. (Palvelumuotoilun mene-

telma - haastattelu 2021).

Havainnointi

Havainnointi eli observointi on menetelma3, jonka avulla saadaan tietoa siitd toimivatko ihmiset oi-
keasti niin kuin he sanovat toimivansa. Havainnointi on yksi laadullisen tutkimuksen menetelma.
Tieteellinen havainnointi on systemaattista tarkkailua, eika vain satunnaista havainnointia. Havain-
nointi on yksi tiedonkeruumenetelma ja sita voidaan kayttaa itsenaisesti tai esimerkiksi haastatte-
lun tukena. Havainnointi sopii erinomaisesti vuorovaikutuksen tutkimiseen. Havainnointi voidaan
jakaa osallistuvaan, ei osallistuvaan, seka suoraan havainnointiin. Havainnointi menetelman kayt-
tamisessa tutkijalla tulee olla paljon sellaista taustatietoa, mitd havainto ei suoraan osoita. Tutki-
jan on ymmarrettava havainnon ja tutkittavan ilmion syvallinen vuorovaikutus. (Saaranen-Kauppi-

nen & Puusniekka 2006b.)

Palvelumuotoilussa havainnointia pyritdan yleensa kayttamaan, kun halutaan tunnistaa ihmisten
hiljaisia tarpeita ja selvittada miten palvelu toimii asiakkaan ndakékulmasta. Havainnoinnin avulla ha-
lutaan myo6s ndhda ne tekijat mitka palvelussa on oikeasti merkityksellisid. (Palvelumuotoilun me-

netelma — havainnointi 2021.)



15

Business Model Canvas

Business Model Canvas on visuaalinen tydkalu, jonka avulla voidaan hahmotella yrityksen liiketoi-
mintamalli. Business Model Canvas on Alexander Osterwalderin kehittama liiketoimintamallin ku-
vaustapa. Business Model Canvasin avulla pystytaan nakemaan yhdella silmayksella liikketoiminnan
keskeiset menestyksen tekijat ja niiden valiset suhteet. Mallia voidaan hyédyntda organisaation
sisalla tai sita voidaan kayttaa apuna kertomaan ulkopuolisille, kuinka liiketoiminta on tarkoitus

jarjestaa ja mista tekijoistda menestyva liiketoiminta syntyy. (Varma 2021.)

Business Model Canvas muodostuu yhdeksasta eri liilketoimintaan liittyvasta osasta. Arvolupauk-
sesta, kulurakenteesta, yhteistydkumppaneista, ydintehtavista, resursseista, kassavirrasta, asiakas-
suhteista, kanavista seka asiakassegmenteista. Naihin eri osiin on tarkoitus hankkia vastaus kera-

tyn tiedon ja ideoinnin avulla. (Innokyla n.d.)

6.3 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi on systemaattinen prosessi, jossa annetaan tilaa luovuudelle. Prosessin
avulla pyritdaan ratkaisemaan ongelma tiedon ja luovuuden avulla. Prosessi voidaan maaritella tie-
tyn asian tekemisen ketjuna, jossa edetdaan johdonmukaisessa jarjestyksessa ja asia valmistuu
vaihe vaiheelta. (Pesonen 2019). Prosessimenetelman hyotyna on se, etta suurikin ongelma voi-
daan pilkkoa osiin, joten ongelmaa ei tarvitse ratkaista kerralla. Ongelman pilkkominen prosessei-
hin sdastaa palvelumuotoilijan voimavaroja ja myds vapauttaa tilaa luovuudelle, jota palvelumuo-
toilussa tarvitaan uuden ratkaisun luomiseksi. Palvelumuotoilu on kuitenkin aina ainutkertaista ja
usein uuden luomista, joten palvelumuotoilua ei voi kuvata tiettyna prosessina, joka toimisi kaik-
kien palveluiden kehittamisen pohjana. Palvelumuotoilussa on olemassa kuitenkin tietty toiminta-
runko, jota palvelumuotoilijat voivat soveltaa palveluiden kehityksessa. (Tuulaniemi 2011, 126—

127.)

Palvelumuotoilun toimintarunko eli palvelumuotoiluprosessi voidaan jakaa viiteen eri vaiheeseen:
maarittelyyn, tutkimukseen, suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin. Maarittelyvaiheessa on
tarkoitus maaritella tarkasti se ongelma mita ollaan ratkaisemassa. Tutkimusvaiheessa keradtaan

tietoa organisaatiosta, resursseista, toimintaymparistosta seka palvelun kayttdjan tarpeista. Tata
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tietoa voidaan kerata palvelumuotoilun tyokalujen ja menetelmien avulla, esimerkiksi haastattelu-
jen kautta. Tiedon avulla rakennetaan yhteinen ymmarrys ongelmasta ja kehittamiskohteesta.
Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan uusia ratkaisuja ongelmaan. Ratkaisut pyritaan
viemaan mahdollisimman nopeasti asiakasrajapintaan, jotta saadaan arvokasta tietoa ratkaisujen
toimivuudesta. Pyritdan siis osallistamaan asiakas palvelun kehitykseen. Suunnitteluvaiheessa tu-
lee my6s muistaa maaritella mittarit, joiden avulla ndhdaan, toteutuuko kehitys uusilla ratkaisuilla.
Toteutusvaiheessa valitaan ideoista paras ratkaisu ongelmaan ja viedaan ratkaisu markkinoille asi-
akkaiden testattavaksi ja kehitettavaksi. Arviointivaiheessa palveluratkaisun onnistumista mitataan

ja kehitetaan edelleen asiakkailta saadun palautteen avulla. (Tuulaniemi 2011, 128-129.)

7 Ruoan verkkokauppa

Tilastokeskus maarittelee (n.d). verkkokaupan tarkoittavan internetkauppaa eli sita, etta kuluttaja
tayttaa verkossa sahkoisen lomakkeen ja ostaa palvelun tai tuotteen verkon kautta. (Verkko-

kauppa n.d).

Ruoan verkkokaupassa kuluttaja tilaa elintarvikkeita verkosta. Ruoan verkkokaupassa ostoprosessi
on hyvin samanlainen kuin reaalimaailmassa. Kuluttaja valitsee ensiksi verkosta ruokakaupan,
josta elintarvikkeet halutaan ostettavan. Seuraavaksi kuluttaja valitsee tuotteet ostoskoriin ja Ia-
hettda tilauksen sahkoisella lomakkeella kauppaan. Taman jalkeen ruokakaupassa tuotteet kera-
taan valmiiksi ja kuluttaja voi hakea ne itse tai ne voidaan kuljettaa suoraan kotiin lisimaksua vas-

taan. (K-ruoka 2021.)

Tama ostoprosessi on loppujen lopuksi hyvin samanlainen kuin ns. tavallinen kaupassa kaynti silla
erolla, ettd tuotteet kerataan asiakkaan puolesta ja ne on mahdollista tilata lisamaksua vastaan
suoraan kotiovelle. Kaytannossa kuluttajan kokema tuotteiden valintaprosessi toteutuu samoin
tavoin verkossa kuin fyysisessa myymaldssa. Tasta voidaan tehda olettamus, etta tata ostoproses-

sia voidaan kehittda asiakaslahtoisemmaksi.

Suomessa ruoan verkkokauppoja on ollut jo 1990-luvulta alkaen. Ruokaa on voinut ostaa verkosta
jo vuonna 1997. Ensimmaisen ruoan verkkokaupan loi Joensuulainen Pohjois-Karjalan Osuus-
kauppa. Ostoprosessi oli jo silloin samanlainen kuin mita se on talla hetkella. (Tivi 1997.) Ruoan

verkkokauppa ei kuitenkaan lyonyt lapi vield 2000-luvun taitteessa, koska digitaalinen kehitys ei
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ollut vield siina vaiheessa riittavaa. Vasta 2010-luvulla alussa verkkokauppa alkoi yleistymaan ku-
luttajien keskuudessa. (Pilto 2011). Yhtena syyna verkkokaupan kdyton kasvuun voidaan pitaa aly-
puhelimien tuloa markkinoille. Alypuhelimien avulla verkkoon p&asi paljon helpommin verrattuna
aikaan ennen dlypuhelimia. Vaikka verkko-ostaminen yleistyi ruoan verkkokauppa, oli kuitenkin

vield vuosina 2010-2018 todella marginaalista. (Urpelainen 2018).

Vuonna 2019 ruoan verkkokauppa 16i lopullisesti lapi koronapandemian vuoksi. Ihmiset alkoivat
kayttamaan pakon edessa ruoan verkkokauppaa vahentdaakseen sosiaalisia kontakteja. Lisaksi eta-
tyoskentely ja lisdantynyt aika kotona seka tottumus ruoan verkko-ostamiseen lisdsivat ruoan
verkkokaupan kayttéa. (Kurjenoja 2021). Ennen pandemiaa ruoan verkkokaupan osuus markki-

noilla oli vain 0,6 % nyt ruoan verkkokaupan osuus on jo 2—3 %. (Ylivainio 2021).

Kaupan liiton padekonomisti Jaana Kurjenojan (2021.) mukaan sdannollisesti ruoan verkkokauppaa
kayttavien maara on kaksinkertaistunut verrattuna aikaan ennen koronaa. Kaupan liiton mukaan
myynnin osuus koko markkinasta on talla hetkella 3 % ja neljan vuoden kuluttua myynnin osuus
tulee olemaan yhta suuri kuin Ruotsissa, joka on talla hetkella n. 5 %. Syyna ennustettuun kasvuun
on juuri vakiintunut ruoan verkkokaupan kayttd. Kuluttajat ovat tottuneet pandemian aikana kayt-
tamaan ruoan verkkokauppaa ja samalla kuluttajat ovat huomanneet ruoan verkkokaupan help-
pouden (Kurjenoja 2021.) My6s PostNordin verkkokauppa-asiantuntija Mika Granath on samaa
mielta Kurjenojan kanssa ruoan verkkokaupan kayton vakiintumisesta. Mikali kuluttaja kokee
ruoan verkko-ostaminen helpoksi ja ostokokemuksen onnistuneeksi, silloin kuluttajalle tulee ruoan

verkko-ostamisesta tapa. (Postnord n.d).

Monen eri toimijan mielesta tulevaisuudessa ruoan verkkokauppa jatkaa kasvuaan. Kesko, Arina,
foodora sekd Wolt uskovat, ettd ruoan verkkokauppa on tullut jddddkseen. Nama toimijat nakevat
tulevaisuudessa kilpailun kiristyvan ja uusien innovaatioiden syntyvan ruoan verkkokaupan toi-
mialalla. Jokaisella toimijalla on hieman erilainen tapa myyda elintarvikkeita verkon kautta, mutta

kaikilla toimijoilla on sama pdamaara, jatkaa kasvua verkossa. (Juopperi & Putkonen 2021.)
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8 Ruoan verkkokaupan toimijat

Tassa luvussa kaydaan lapi Suomen yleisempia ruoan verkkokauppoja. Vertaamalla ndiden kaup-
pojen eri toimintamalleja, pystytdan huomioimaan jokaisen eri toimijan tarkeimmat kilpailuedut.

Luvussa keskitytadn vain suosituimpiin Suomessa toimiviin ruoan verkkokauppoihin.

Foodora market

Foodora market myy elintarvikkeita ainoastaan verkossa. Foodora market on ns. “dark store”, joka
tarkoittaa kerdilymyymalaa. Kerdilymyymalassa foodoran tyontekijat kerailevat tuotteet valmiiksi
asiakkaiden verkkotilausten perusteella. Kerdilyn valmistuttua foodoran lahetit kuljettavat asiak-
kaan tilauksen kotiovelle. Foodoran kilpailuetu verrattuna muihin ruoan verkkokauppoihin [6ytyy
sen nopeudesta. Foodora pystyy toimittamaan ruokaostokset, jopa 30—40 minuutin sisalla tilauk-
sen vastaanottamisesta. Foodoran myymala eroaa muista toimijoista siten, etta asiakkaat eivat voi
menna myymalaan paikan paalle. (Ketonen 2021.) Foodora marketteja I6ytyy talla hetkella 10 kap-

paletta eri puolilta Suomea. (Juopperi & Putkonen 2021).

Wolt market

Wolt marketin toimintamalli on hyvin samanlainen kuin foodoralla. Wolt market on kerdilymyy-
mala, jossa Woltin tyontekijat keraavat ostokset asiakkaan tilauksen perusteella ja [ahetti kuljettaa
ostokset asiakkaalle. Woltin myymalaan asiakas ei paase fyysisesti paikan paalle. Wolt ei kuiten-
kaan ole aggressiivisesti pyrkinyt lisadmaan Wolt marketteja vaan Wolt pyrkii laajentamaan toi-
mintaansa eri kumppanuuksien avulla. Samoin kuin foodora marketilla nopeus on Wolt marketin
tarkein kilpailuetu. Pikatoimitusten avulla Wolt ja foodora pystyvat haastamaan muita ruoan verk-

kokauppoja. (Ketonen 2021.)
Kesko, S-ryhm3, Lidl
Suomen suurimmilla paivittaistavaraketjuilla Keskolla ja S-ryhmalla on my6s omat ruoan verkko-

kaupat (S-kaupat ja K-ruoka). Molemmilta toimijoilta l6ytyvat perinteiset kivijalkakaupat, jonka

kautta ruoan verkkokauppa toimii. Verkkokaupassa tehty tilaus valittyy kivijalkakauppaan. Kaupan
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tyontekijat kerailevat verkkotilauksen mukaisesti tuotteet kivijalkakaupasta, taman jalkeen asiakas
voi hakea tuotteet paikan paalta tai tilata ne suoraan kotiin. Kesko ja S-ryhma eivat kayta omissa
verkkokaupoissaan pikatoimituksia hyvakseen, joten asiakas saattaa joutua odottamaan omaa ti-
lausta seuraavaan arkipdivaan. Kaikki toimijat ovat kuitenkin huomanneet kerailymyymaldiden ja
pikatoimituksien edun. S-ryhma onkin pilotoinut Vantaalla toimivan Alepan kerailymyymalaksi.
Alepa toimii yhteistyossa Woltin kanssa. Kesko ei ole vield ldhtenyt toimimaan kerailymyymaldiden
kautta, mutta se kayttaa pikatoimituksia pienemmissa myymaldissaan. Lidl on myos yksi suurim-
mista paivittdistavaraketjuista Suomessa, mutta Lidl ei ole vield perustanut omaa ruoan verkko-
kauppaa. Lidl on tyytynyt seuraamaan ruoan verkkokaupan kehitysta. (Ketonen 2021.) Voidaan
kuitenkin todeta, etta paivittaistavaraketjuilla suurin kilpailuetu on niiden suurempi valikoima ja

halvempi hinta.

Oda

Oda on norjalainen ruoan verkkokauppa. Oda on perustettu vuonna 2013 kymmenen eri henkilén
toimesta. Odan perustajat halusivat rakentaa verkossa toimivan ruokakaupan, koska he olivat kyl-
lastyneet kassajonossa seisoskeluun. Oda on téalla hetkelld Norjan suurin ruoan verkkokauppa.
Suomeen Oda rantautui alkuvuodesta 2022. Oda toimii talla hetkelld ainoastaan mobiilisovelluk-

sen avulla, selainpohjainen ratkaisu on tulossa myéhemmin vuonna 2022. (Oda n.d.)

Odan toimintaperiaate on hyvin samanlainen kuin muilla ruoan verkkokaupoilla. Asiakas tilaa mo-
biilisovelluksessa tuotteet ja tieto siirtyy Odan kerailymyymalaan. Ero muihin ruoan verkkokaup-
poihin syntyy siitd, miten Oda kerailee asiakkaan tilaamat tuotteet. Oda on kayttaa kerailyssa pit-
kalle automatisoituja robotteja. Kerdilyn tehokkuutta voidaan mitata UPH-luvulla (units per hour).
Odalla tdma luku on 212 kun vastaavasti muilla ruoan verkkokaupoilla, jotka kdyttavat ihmistyovoi-
maa luku on 60—-80 luokkaa. (Ranta 2021.) Oda erottuu juuri muista kilpailijoista sen kerailyn te-

hokkuuden avulla.

Ruokaboksi
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Ruokaboksi edustaa ruoan verkkokaupassa aivan uudenlaista suuntausta. Ruokaboksin ovat perus-
taneet Juhana Rintala yhdessa Vappu Pimidn ja Jesse Fryckmanin kanssa vuonna 2017. (Vappu Pi-
mia hyppasi mukaan ruokabisnekseen — satsaa laadukkaisiin raaka-aineisiin 2017). Ruokaboksi lii-
ketoimintamalli eroaa muista ruoan verkkokaupoista, siten etta se tarjoaa valmiin palvelun
asiakkailleen. Ostoprosessi on tehty asiakkaille paljon helpommaksi. Asiakkaiden ei tarvitse suun-

nitella omia ruokaostoksiaan, vaan he voivat tilata valmiin ruokaboksin.

Ruokaboksi suunnittelee asiakkaan puolesta seuraavan viikon paivalliset ja tarjoaa raaka-aineiden
lisaksi reseptiikan kotiin kuljetettuna. (Usein kysyttya n.d). Reseptiikasta vastaa nelja ammattilais-
kokkia. Raaka-aineet tulevat suoraan tuottajilta ja ne kootaan Tuusulassa sijaitsevassa kerailykes-
kuksessa. Kerdilykeskuksesta tuotteet lahtevat kaikkiin yli 20 000 ihmisen kaupunkeihin sopimus-
kuljetusten avulla. Ruokaboksilla on kokeilijoita talla hetkellda noin 100 000 ja sen liikevaihto on
noussut 11.3 miljoonaan viime tilikauden 3.2 miljoonasta eurosta. Tamanhetkisen tilikauden en-
nustetaan kasvavan 25 miljoonaan. Viime vuonna Ruokaboksi oli ensimmaista kertaa voitollinen.
Ruokaboksin tulos oli 331 000 €. (Ranta 2022.) Ruokaboksin suurin kilpailuetu l6ytyy sen toiminta-
mallista, joka on tehty paljon helpommaksi asiakkaille. Voidaankin sanoa, etta Ruokaboksi on talla
hetkella ruoan verkkokaupoista asiakaslahtoisin. Ruokaboksin heikkous 16ytyy sen tilausmallista ja
toimitusaikataulusta. Ruokaboksin tilaajan on sitouduttava kestotilaajaksi ja tuotteiden toimitus

tapahtuu tiettyna padivana tiettyyn kellonaikaan.

9 Ruokatrendit

K-ryhma teetti tutkimuksen ajankohtaisista ruokailmioista ja kulutuskayttaytymisen trendeista
2022. Tutkimus kuuluu ruokailmiéiden tutkimussarjaan, jota on toteutettu vuodesta 2016. Vuoden
2022 tutkimus perustuu asiantuntijoiden nakemyksiin, kuluttajakyselyyn sekda myyntidatan analyy-
siin. Tutkimuksessa oli mukana monialainen asiantuntijatiimi. Kuluttajakysely toteutettiin K-kyla
alustalla ja vastaajia oli 1279 kappaletta. Aineisto painotettiin vastaamaan Suomen vaestoa ian,
sukupuolen ja asuinpaikan mukaan. Dataa tarkasteltiin vertailemalla dataa koronaa edeltavaan ai-
kaan ja poimittiin nostoja, jotka olivat kasvaneet korona-ajasta huolimatta. Tutkimuksesta vastasi

Frankly Partners. (K:n trendikatsaus 2022.)
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Tutkimusten tulosten ja asiantuntijoiden nakemyksien perusteella tulevaisuuden ruokatrendit voi-
daan jakaa kolmeen paateemaan: Hyvinvointiin, vastuullisuuteen ja vaivattomuuteen. (K:n trendi-

katsaus 2022.)

Asiantuntijoiden mukaan kokonaisvaltainen hyvinvointi on kasvussa. Asiantuntijoiden nakemyksen
mukaan kuluttajat kiinnittavat huomiota monipuoliseen ruokavalioon ja haluavat hoitaa ruokava-
lion avulla omaa terveyttadn ennaltaehkaisevasti. Ostokorin data mukailee tata kaytosta, esimer-
kiksi marjasekoitusten, kasvisten ja alkoholittomien oluiden myynti on kasvanut. Myos kyselytutki-
mus tukee asiantuntijoiden ndkemysta. Kyselyn vastausten perusteella yli puolet uskovat

noudattavansa tulevaisuudessa enemman monipuolista ruokavaliota. (K:n trendikatsaus 2022.)

Asiantuntijat nostivat myos esiin myos tasmahyvinvoinnin kasitteen. Tasmahyvinvoinnin kasvulla
tarkoitetaan yksildllisen ja sallivan syémisen trendin kasvua. Teknologia mahdollistaa esimerkiksi
ruoan sisaltaman ravintoaineiden seuraamisen, joka helpottaa yksilollista syomista. Kyselyn vas-
tausten perusteella n. 20 % uskoo olevansa tulevaisuudessa aiempaa kiinnostuneempi seuramaan
sovellusten avulla ravintoaineiden jakautumisen omien ruokaostosten suhteen. Myyntidatan ana-
lyysi tukee tdsmahyvinvoinnin kasvua. Esimerkiksi vitamiinien, terveysvaikutteisten levitteiden ja

sovellusten kaytto on kasvussa. (K:n trendikatsaus 2022.)

Vastuullisuus nousi myos yhdeksi paatrendiksi tutkimuksessa. Asiantuntijoiden mukaan kuluttajat
haluavat painottaa ostokorissaan kotimaisia ja lahelld tuotettuja elintarvikkeita. Kyselytutkimuksen
vastausten perusteella 49 % vastaajista uskoi arvostavansa seka suosivansa kotimaista ruokaa tule-
vaisuudessa. Ostokorin datasta selvisi, etta lahi- ja pientuottajien myynti on kasvanut 18 %. Sa-
malla kun kuluttajat suosivat kotimaisia tuotteita, kuluttajat haluavat myos tietoa vastuullisista va-
linnoista. Vastuullisuus nakyi kuluttajien ostoskorissa luomumunien, kauramaidon kulutuksen
kasvuna. Kuluttajakyselyssa 36 % vastaajista uskoi arvioivansa tuotteiden vastuullisuutta tulevai-

suudessa. (K:n trendikatsaus 2022.)

Vaivattomuus nakyi myos kuluttajatrendeissa. Kuluttajakyselyn mukaan 39 % edelldkavijoista uskoi
ostavansa ruokaa nykyistd useammin ruoan verkkokaupasta. Tama nakyi myds myyntidatassa,

ruoan verkkokaupan kaytto oli kasvanut 55 %. Vaivattomuuden trendin kasvu nakyi myds valmis-
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ruokien myynnin kasvuna. Asiantuntijoiden mukaan tarve ajankayttoa helpottaville palveluille kas-
vaa ja samalla valmisruokien tarjonta lisdantyy ja mukaan tulee uusia ravintolatasoisia valmisruoka
ratkaisuja. Samalla kun vaivattomuuden trendi on nousussa kuluttajien keskuudessa, kuluttajat ha-
luavat myds kehittya ruoanlaittajana seka nakevat ruoan visuaalisuuden entista tarkeampana
asiana ruoanlaitossa. Nama nakemykset nakyivat myos kuluttajakyselyssa. Kuluttajista 72 % oli
kiinnostunut kokeilemaan uusia resepteja ja 59 % suomalaisista piti tarkeana, etta itse valmistettu
ruoka nayttaa hyvalta. Myyntidata tuki kuluttajien nakemysta silla mausteiden ja konditoriatuot-

teiden myynti oli kasvanut 21 %. (K:n trendikatsaus 2022.)

10 Ensimmainen konsepti

Kuviossa 5. ja 6. on muotoiltu ensimmainen konsepti uudesta palvelusta. Konseptointi on tehty ke-
raamalla ensin taustatietoa ruoan verkkokaupan ongelmista, markkinoista, kilpailijoista seka tren-
deista. Lisdaksi on hyddynnetty omia havaintoja ruoan verkko-ostamisesta. Ndiden taustatietojen
avulla on ideoitu ensimmainen konsepti uudesta palvelusta. Konseptointi on tehty Microsoft Po-
werPoint ohjelman avulla. Konseptin tyonimeksi on annettu Dailyfood suomenkielinen vastine Ar-
kiruoka. Konseptoinnin tarkoituksena on toteuttaa palvelumuotoilun Iahtokohtia, joita ovat ihmis-

[ahtoisyys, yhteisollinen kehittaminen, luovuus, visualisointi seka nopeat kokeilut.

Konseptin ideana on palvelu, jossa asiakas tilaa valmiiksi ideoituja ateriakasseja. Palvelun tarkoi-

tuksena on ratkaista kuviossa 3. ja 4. asiakkaan kokemat ostoprosessin vaiheet:



Miten se
valmistetaan

Mita
tanaan
syotaisiin?

kuljetan
ne kotiini?

Helpostija
nopeasti

Terveellistaa
hyvanmakuista

Kuvio 3 Asiakkaan ostoprosessi hypoteesi

Miten . ’

kuljetan ne Mlt..a E.ar'\'aa?n
kotini? syotaisiin’?

Prosessi
toistuu

paivittain

Mista ostan Miten se
raaka-aineet? valmistetaan?

Kuvio 4 Asiakkaan ostoprosessi hypoteesi kuvaus
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Tilatessaan Dailyfood palvelun asiakas saa raaka-aineiden liséksi reseptit. Raaka-aineiden valin-
nasta ja reseptien suunnittelusta vastaa ravitsemusalan ammattilainen yhteistydssa ammattikokin
kanssa. Terveellisyys ja hyvinvointi on palvelun |ahtokohta. Palvelun tarkoituksena on auttaa ihmi-
sid toteuttamaan terveellista ruokavaliota ja valmistamaan hyvdanmakuista arkiruokaa mahdolli-
simman helposti. Palvelun kayttamisen tarkoitus on olla supervaivatonta. Ostaminen tapahtuu
muutamalla klikkauksella. Ostamisen ensimmadisessa vaiheessa asiakas valitsee omaan elamanti-
lanteensa sopivan ruokapalvelun. Taman jalkeen asiakkaalla on mahdollista tehda lisavalintoja ha-
lutessaan. Palvelua on tarkoitus myyda Woltin tai Foodoran sovellusalustalla. Palvelun myyminen

sovellusalustalla mahdollistaa mm. tuotteiden kuljetuksen jopa 15 minuutissa.

Tama konsepti on tarkoitus esitellda kohderyhmalle haastattelujen aikana ja selvittaa kayttaisivatko
he konseptin mukaista palvelua ja kuinka paljon he olisivat valmiita maksamaan palvelusta. Kysy-
malla kohderyhmalta kehittamisehdotuksia, palvelua voidaan kehittaa yhteistydssa mahdollisten

asiakkaiden kanssa.

Lahettipalvelu

Oy Siséltad: Reseptit ja raakaaineet. Ruokakassi sopii hyvin

= . i aktiivisesti liikkuvalle ihmiselle. Ruokakassi on koottu
Q Etsi kaupoista ja ravintoloista ravitsemussuositusten mukaisesti, painottaen riittavia
proteiinin saantia

Miksi valita DailyFood ?
Ei el turhia kauppareissuja ja herdteostoksia.
Jattamalla ruokavalion suunnittelun meidén huoleksi
pystyt helpommin noudattamaan terveellisti ja
Ruoan k0t|| n kU Ijetus herkullista ruokavaliota ja samalla saastat aikaa. isltas: Reseptit ja raakaaineet. Low-priceruokakassista

terveelliset raaka-aineet ja reseptit edullisesti.
Valitse sinulle
sopiva ruokapalvelu

Siséltad: Reseptit ja raakaaineet. Family ruokakassi sopii ust fo v _ :
D | f d f'l perheille. Ruokakassi on koottu lasten hyvinvointia ja Siséltad: Reseptit ja raakaaineet. Personoitu ruokakassi
allyrood. kehittymistd silmalla pitden yhteistydssa juuri sinulle.
ravitsemusterapeutin kanssa.

ptit ja raalaineet. Daily ruokakassi
hén liikkuvalle toimistotyota tekevalle

*
n
an
ihmiselle. Ruokakassi on koottu ravitsemussuosituste} »
o . mukaisesti. Arvioitu toimitusaika 15 min
Hampurilainen.fi
Osta valitut tuotteet

Kuvio 5 Ensimmainen konsepti etusivu
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Sisaltad: Reseptit ja raakaaineet. Family ruokakassi sopii
perheille. Ruokakassi on koottu lasten hyvinvointia ja
kehittymists silmalla pitsen yhteistydsss

Just for sisalté kaikki péivan ateriat. (aamiainen, lounas,
vlipala, paivallinen sek iltapala). Just fpoutekee

Siséltad: Reseptit ja raakaaineet
TR I e terveellisen ruokavalion noudattamisesta supervaivatonta.

*Vinkki

Jos et tiedd omaa peruskulutusta
mene osoitteeseen
dailyfood.fi/laskuri

=
Osta valitut tuotteet

a ravitsemusalan

Arvioitu toimitusaika 15 min

Tuotteiden hinta X €
Osta valitut tuotteet

Kuvio 6 Ensimmadinen konsepti ostaminen

11 Haastattelut

Haastatteluja varten oli tarkoitus etsia henkil6ita ikaryhmasta n. 20-40-vuotiaat nuoret aikuiset,
jotka olivat kasvaneet digitalisaation aikaudella ja olivat kdyttdaneet verkkoa apuvalineena ruoan
ostamiseen. Kaytanndssa haastatteluun etsittiin ensisijaisesti Y-sukupolveen (1981-1997) kuuluvia
henkil6ita. Haastatteluihin saatiin hankittua kolme henkil6a. Kaikki heista edusti Y-sukupolvea
(1981-1997). Haastattelut toteutettiin kasvokkain ja haastattelut danitettiin Microsoftin puheen-

tallennusohjelmalla.

Haastattelut olivat puolistrukturoituja teemahaastatteluja. Tarkoituksena oli kerata tietoa neljasta

eri teemasta:

1. Kuka asiakas on ja millainen asiakas on?
2. Miksi ihmiset kayttavat ruoan verkkokauppaa ja miten he kuvailevat ruoan ostoprosessia?
3. Millainen ruokavalio ihmisilld on ja mitka tekijat vaikuttavat eniten ruoan ostopaatokseen?
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4. Kayttaisivatko ihmiset konseptin mukaista palvelua ja miten he kehittaisivat palvelua seka kuinka
paljon he olisivat valmiita maksamaan palvelusta?

12 Haastatteluiden analysointi

Haastatteluista syntyva aineisto analysoitiin sisallénanalyysia hyddyntaen. Haastattelut litteroitiin
ja aineistosta poimittiin tutkimuksen tekijan mielesta olennaisimmat merkitykset. Sisallonanalyysin
tarkoituksena on saada aineistosta esiin olennaisimmat merkitykset ilman etta aineiston informaa-
tiota menetetdan. (Leinonen 2018). Aineistoa analysoitiin aineistolahtdisesti. Olennaisimmista
huomioista tehtiin taulukko Microsoft Word ohjelmistolla. Taulukon |6ytaa liitteista. (Liite 2.) Li-
saksi aineiston avulla tehtiin palvelulle ostajapersoonan seka ostoprosessin kuvaus. Ostajapersoo-
nan kuvaus loytyy luvusta 13. Ostoprosessin kuvaus |6ytyy luvusta 14. Tarkeimmista huomioista

kirjoitettiin tiivistelma alle.

Haastatteluista selvisi, etta henkil6t olivat kdyttaneet ruoan verkkokauppaa, mutta ei kovin saan-
nollisesti. Haastateltavat olivat ostaneet ruokaa verkosta monista eri palveluista. Suosituimpina oli
Foodora Market, Ruokaboksi sekd S-ryhman verkkokauppa. Lisdksi vastaajat olivat kdyttaneet Wolt
ja Foodoran sovellusalustaa. Tarkeimmaksi syyksi kdayttaa ruoan verkkokauppaa vastaajat ilmoitti-
vat helppouden, nopeuden sekd rahansaaston. Vastaajat eivat olleet tyytyvaisia Ruokaboksin ja S-
ryhman verkkokaupan kotiinkuljetukseen, silla kotiinkuljetuksessa kesti lilan kauan. Vastaajien mu-
kaan ruokaa ostaessa tarkein ostokriteeri on hinta ja sen jalkeen kotimaisuus. Vastaajat kayttivat
keskimaarin kuukaudessa 600 € ruokaan. Vastaajat kuvailivat ostoprosessia hyvin samantyylisesti
kuin kuviossa 3. on kuvattu. Vastaajat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia omaan ruokavalioon,
mutta he halusivat ruokavaliostaan monipuolisemman seka he halusivat lisata kasviksien ja marjo-
jen maardaa omassa ruokavaliossa. Vastaajat pyrkivat sydmaan viisi kertaa pdivassa ja kaikilla vas-
taajilla puuro oli jokapaivainen aamupala. Vastaajat soivat paivalliseksi yleensa perus kotiruokaa
mm. makaronilaatikkoa ja kanariisi annoksia. Vastaajat eivat syoneet einesruokia padsaantoisesti
ja he pyrkivat valttelemaan niita. Vastaajat hyddynsivat verkossa olevia reseptejd omassa ruoanlai-

tossa ja usein he tallensivat sosiaalisessa mediassa vastaan tulevia resepteja.
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Konseptin osalta selvisi, etta kaikki vastanneet henkil6t olivat kiinnostuneet palvelusta ja he olivat
keskimaaradisesti valmiit maksamaan palvelusta n. 20 € per ateriakassi. Viidesta ateriakassista haas-
tateltavat olivat valmiit maksamaan n. 50 €. Kehittamisideoina toivottiin erikoisruokavaliomerkin-

toja.
13 Ostajapersoona
Kuvioissa 7-9 on kuvattu taman palvelun kuvitteellinen ostajapersoona. Ostajapersoona on raken-

nettu haastattelujen perusteella.

Ostajapersoonaan on ensiksi kuvattu demografia tiedot, jonka jalkeen on pyritty muodostamaan

teorian mukaisesti (luku 6.2) ostajapersoona.

Henna

¢ 25v
¢ Parisuhteessa

* Kokee arjen kiireiseksi ja aikatauluttaa kalenteriin
menemiset.

* Tyypillinen arkipaiva
* Tyo
* Kotiin
* Ruoanlaitto
» Liikunta/Ystdvien tapaaminen/Shoppailu

¢ Haluaa tulevaisuudessa lapsia
¢ Ammattikorkeakoulu

¢ Sairaanhoitaja

e Kayttda rahaa ruokaan 600€ kk

. il ) * Tarkeintd eldamassa
e Asuu keskustassa tai sen ldhialueilla

* Terveys
* Parisuhde ja ystavat
* Perhe

* Luonteeltaan positiivinen ja suorittaja

¢ Harrastaa kuntosalia ja ulkoilua
* Lukee uutisia

IS

* Keskisuomalainen

» Kayttaa sosiaalista mediaa todella aktiivisesti

| 1. Instagram
L ! 2. Snapchat
= H 3. TikTok
. 4.  Facebook jaanyt vihemmalle kaytolle

Kuvio 7. Ostajapersoona demografia
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Ruoan Verkko-ostaminen & Ruokavalio

e Kayttda ruoan verkkokauppaa, mutta ei kovin * Ruokavalio

saannéllisesti e P&ddosin tyytyvainen omaan ruokavalioon
* Onostanut ruokaa verkosta seuraavista e Haluaa ruokavalion olevan:

palveluista:

¢ Monipuolisempi

* Foodora Market e Sisadltdvan enemman kasviksia, hedelmia ja marjoja.

¢ S-ryhmdn ruoan verkkokauppa
* Ruokaboksi
* Foodora jAVoltsovellus

e Pyrkii syomaan 5 kertaa paivassa.
¢ AamupalaHyvin usein puuro
¢ Lounas-Evaat
¢ Vilipala Kevyt vaihtoehto banaani/rahka
e PdivallinenPeruskotiruokaa
e lltapalaleipda

e Tarkein syy kdyttaa ruoan verkkokauppaa:
* Helppous
* Nopeus

* Mihinei ole tyytyvainen

* Eisyd einesruokaa
* Kotiinkuljetukseen Y

. . . s * Verkossa tulee vastaan reseptejd, joita hyodyntaa ruoanlaitossa
e Tarkeimmat syyt tehdessa ostopadtosta ovat: ptefa. | yoay

¢ Hinta
¢ Kotimaisuus

Kuvio 8 Ostajapersoona ruokavalio & ostaminen

Henna - Helppouden
tavoittelija

* K&yttaa ateriakassipalveluita, koska haluaa vaihtelua omaan
ruokavalioon ja palvelu vaikuttaa niin helpolta kayttaa

* Haluaa helpottaa arkea ateriakassipalvelun avulla

* Ateriakassipalvelun kayttamisen esteena on palvelun hinta
ja kotiinkuljetus

* Valitsi tietyn ateriakassipalvelun, koska térmasi vaikuttajaan
Instagramissa ja ensimmaista kertaa tilatessa sai alennusta

* Valitsee palveluntuottajan suosittelun ja alennuksen
perusteella. Ei vertaile muita palveluntuottajia.

Kuvio 9 Ostajapersoona ateriakassipalvelu
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14 Ostoprosessi

Haastatteluissa haastateltavilta kysyttiin myos, miten he kuvailevat ruoan ostoprosessia (kuvio 9—
10). Tarkoitus oli selvittaa, toteutuiko ostoprosessi hypoteesin mukaisesti (kuvio 3). Haastateltavat

kuvailivat ostoprosessia hyvin samantyylisesti kuin kuviossa 3. on kuvattu.

Jalkeenpadin ajateltuna haastattelijan olisi pitanyt tarkemmin kysya haastateltavilta, miten he ku-
vailevat ruoan verkko-ostamisen ostoprosessia. Kaikki haasteltavat kuvailivat tilannetta, jossa he

lopulta menevat fyysiseen myymalaan.

Ostoprosessi

1. Katsotaan mita jaakaapista loytyy
* “los vaikka keittidssd puuhataan ja tota joku tuote sieltd loppuu, Me kirjoitetaan heti se kauppalistaan™
* “No méd mietin ensin kotona, etta mita mulla on?”

2. Tehdaan ostolista

* “M4 aina katson sen meidan kauppalistan ja sitten ma kirjoitan sen wusiksi tiettyyn jarjestykseen, koska oon kaynyt vuosia
samassa ruckakaupassa ja muistan ulkoa missa on mikidkin niin kirjoitan ne tuotteet siihen meno jarjestyksessa”

* "M yleensd laitan lapulle yids ihan koska jos ma menen ihan vaan suunnittelematta niin sieltd tulee mita sattuu”™
* “loutuu tekemEEn sen ruckalistan, ettd mita sieltd kaupasta tarvitsee, Ja ndin myos vahentad taloudellisia kuluja.”
3. Mennaan kauppaan tai tilataan verkosta
* “la sitten m& menen sinne kauppaan”
4, Kuljetetaan ostokset kotiin, haetaan paikanpaalta tai kdytetdan kotiinkuljetusta

* "0Oaon tehnyt sen kauppakassin valmiiksi, ettd ne kuljettaisi kotiin se mutta sitten silloinkin niin niissa oli niin jarkyttavit jonot
ja ma en huomannut ja monta pdivaa joutuu odottamaan niin ma jouduin peruuttamaan ne lopulta®

*  “Ne pakkaa ne ostokset valmiiksi. Me kidydaan hakemassa ne sieltd vaa”

Kuvio 10. Ostoprosessi
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Tehddanpa f
ostoslista Lahdetadn
§ kauppaan
Mitdhan
jadkaapista
|Bytyy? Kuljetetaan
ostokset

kotiin

Kuvio 11 Ostoprosessi kuva

15 Paranneltu konsepti

Tutkimusvaiheessa oli tarkoitus osallistaa kohderyhmaa palvelun kehittdmiseen ja saada selville
kayttaisivatko ihmiset konseptin mukaista palvelua ja miten he kehittaisivat palvelua seka kuinka

paljon he olisivat valmiita maksamaan palvelusta?

Tutkimuksesta selvisi, etta kaikki vastaajat halusivat tilata palvelun tai ainakin kokeilla sita. Eras
vastaaja sanoi: "Mutta siis kun miettii niin taa olisi mulle todella ihanteellinen, koska me ostetaan

joka ikinen kerta niitd samoja tuotteita jo monta vuotta ostettu vaan.”

Vastaajat olivat keskimaaraisesti valmiit maksamaan yhdesta ateriakassista 20 € ja viidesta ate-
riakassista 50 €. Vastaajat perustelivat hinta-arvioita ndin: ”Jos olisi vaikka lapsia, niin ma uskon,
ettd olisin heti valmiimpi maksamaankin sen parikymppia” “llomielin maksaisin 50 € viidesta re-
septista kun ne tulee oikeasti ovelle ja sulla on ne kaikki siind valmiina seka ne reseptit. Tarvitsee
vaan pannun ja paistinlastan ja se on siind” “Tai ettd OK ma nyt l[dhden tdista. Mulla menee vartti,
ma tilaan sen nyt. Se on suunnilleen silloin kun ma oon kotona niin voi suoraan alkaan tekemaan.

Ei tarvi kdyda kaupassa matkalla ja vasyneena ja ostaa kiloa suklaata samalla.”
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Vastaajat myos halusivat tilata enemman kerralla, jolloin hinta olisi halvempi. Eras vastaaja sanoi:
”Niin kun ma meinasin just sanoa etta sitten se niinku tuntuu ajatuksena jo semmoiselta helpom-
malta ja jarkevammalta sekad halvemmalta ettd ma I[ahtisin ottamaan tuolta tota palvelua kunnolla
vastaan eikd vaan ndin jonkun yhden jutun takia. Ma saisin sen koko setin vaan toi olisi niinku

mulle taydellinen”

Vastaajat olivat padsaantoisesti tyytyvaisia konseptin ulkoasuun. ” Hyva etta on niinku monta eri
naita tammoista vaihtoehtoa ja selked tama.” "Toi vaikuttaa mun mielesta selkealta. Etta on sel-
kedt vaihtoehdot ja tossa heti ndakyy mita ne sisadltda. Niin se on mun mielesta tarkeata, ettei ole
moneen klikkauksen takana, ettd no mitds tdssa on? “Mutta muuten taa on vakuuttaa selkeydella

ja yksinkertaisuudellaan.”

Vastaaijilta ei tullut kovin monta eri kehittdmisideaa, mutta erityisesti toivottiin erikoisruokavalio-
merkint6ja. “Mutta mitas sitten, jos sielld reseptissa olisi vaikka joku semmoinen mista ei tykkaisi
tai olisi vaikka allerginen? Saisiko niita sitten sielta jotenkin pois?” ”Siina vois lukee reseptin pe-
rassa et (L) niinku laktoositon.” Naiden kehittamisideoiden pohjalta konseptia kehitettiin ja lisattiin
reseptiikkaan erikoisruokavaliomerkinnat. Samalla konseptin reseptinvalinta nakyma tehtiin en-

tista selkedammaksi. Reseptivalintanakyma loytyy kuviosta 13.



Lahettipalvelu
Oy

Q Etsi kaupoista ja ravintoloista

Ruoan kotiinkuljetus

Dailyfood.fi

Hampurilainen.fi

Miksi valita DailyFood ?

Ei ena turhia kauppareissuja ja herateostoksia.
Jattamalla ruokavalion suunnittelun meidan huoleksi
pystyt helpommin noudattamaan terveellista ja
herkullista ruokavaliota ja samalla saastat aikaa.

Siséltad: Reseptit ja raakaaineet. Family ruokakassi sopii
perheille. Ruokakassi on koottu lasten hyvinvointia ja
kehittymistd silmaila pitsen yhteistydsss
ravitsemusterapeutin kanssa.

Sisaltaa: Reseptit ja raakaineet. Daily ruokakassi
sopii hyvin vahan liikkuvalle toimistotyota tekeva
ihmiselle. Ruokakassi on koottu ravitsemussuositustg
mukaisesti.

Kuvio 12 Paranneltu konsepti etusivu

Siséltad: Reseptit ja raakaaineet. Ruokakassi sopii hyvin
aktiivisesti liikkuvalle ihmiselle. Ruokakassi on koottu
ravitsemussuositusten mukaisesti, painottaen riittavad
proteiinin saantia

Siséltad: Reseptit ja raakaaineet. Low-price ruokakassista
16ydéit terveelliset raaka-aineet ja reseptit edullisesti.

Sisaltas: Reseptit ja raakaaineet. Personoitu ruokakassi
juuri sinulle.

* Kaikkien ruokakassien suunnittelusta vastaa ravitsemusalan
ammattilainen seks ammattikokki

32
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Etsiresepteji

Lunifetakanapasta
Sisal
-Broilerin fileesuikaleet (400

-Chili

-Feta
-Spagetti
-Mustapippuri

-Sitruuna
-Lehtipersilja _

@)L

Reseptit ja raakaineet. Daily ruokakassi sopii hyvin

vahan liikkuvalle toimistotyotd tekeville ihmiselle.
Ruokakassi on koottu ravitsemussuositusten
mukaisesti.

Tomaattinen kahden kalan keitto
NEEIIEER

-Perunaa

-Kalaliemikuutio

-Tomaattia

-Tomaattisosetta
-Lohi 150g
-Kuha 100g

-Tillia

Tuotteiden hi ,90€
Osta valitut tuotteet

Kuvio 13 Paranneltu konsepti reseptiikkasivu

16 Business Model Canvas

Tassa Business Model Canvasissa (kuvio 15) on kaytetty hyvaksi tyoelakevakuutusyhtié Varman ja
Uusyrityskeskuksen materiaaleja. Ndiden materiaalien avulla on luotu paranneltu versio Business

Model Canvasista. Business Model Canvas on tehty Microsoft Whiteboard ohjelmalla.

Tata Business Model Canvasia voidaan hyodyntaa erityisesti uusien Start-Up yritysten liiketoimin-
tamallin kuvaamiseen. Business Model Canvas pohjan avulla on helppo visualisoida esimerkiksi ra-

hoittajille, miten menestyva liiketoiminta on tarkoitus jarjestaa.
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Trendit Warkkinat Kitpailijart

Mibin markkinoile tuste sijoittuu?
Mika on uotioen markkinapotentiaali?

Ketia ovat tarksimmat kilpailjat?

Mitka trendit vaikuttavat iketoimintan posiivisesti? Saavutettaviesa olevat markkinat? Wik on farkeim KipaiaT
Enta negatiizeati? Kohdemark kinat? ’ .
ittt A — (o ssansom 0 on ke menan Klaan et i
Vusitiainen kasvu? (CAGR)
rteistyblkumppanit i Ydiwtrehtavat Arvolupaus Aslakassegmentit { Asiakassnirteet
Asiakasymmarmys
Miten lunastamme arvolupauksen?
Keits tarvlizan yDisistySkumppanelksi? . 111 arvoa tuotamme asiakkaalle? e
Kuinka asiakkaan ongelma ratkaistaan? Wik on kahderyhmi jota tavoitellaan?
js a5 Jo il 95 sopebiuss e ons>ikiaon snasinet Kk avat anneasiahaila? o o e a5 subiskden

Miten tuote ostetaan? n Mitkd ovat 25 izkiaan tarpest? >
e e ST S [T — s

Tiivmi Pesurssit Kanavat

Wita resursssia arvelupauksen lunastaminen vastii®
Witk ovat jakelkanavat?
Kuinks paljon tarvilaan alkuinvestainisjs?

Ketha kuuhoval fimin? Hiten tuotetts markkinoidagn?
RIKE n timin esaminen” Hita Kanavia asiakknat kayttavat?

106k Kariavat faimivat parhaien®
Hiitka kanavat ovat kustannustehokkaimpia

Kalurakenne

TNk vl merkiuEvimmE Kulut Weteiminnesse?
Mitka resurssit ovat kallsimpia?
Mitha resurssit tarkeimpia?

Riskit Kassavirta Tavoitteet

i ovat valmits
Kulnka paijon he nykyisin maksavat?

Kuinka palion he haluavat maksaa?

Wik on tuateen hinnitiehumalli2

Arvio kulnka monta tuotetia myycasn kuukaus|tasolls?
Milloin saavutetaan broak ovan

Mk on yrityksen miasio?
FOFUTRE B r

tka ovat yriyhson &
Gk, yritystoiminta luvanvaraista? e
Mita lupia ja iimoituksia tarvitaan? Mk on yritykaen fiketod

strategia?

Vritysidean Hivistelma

() Severi Tammimetsi

Kuvio 14 Business Model Canvas kysymyspohja

Konseptin liiketoimintamallin kuvaus BMC & video

Kuviossa 16. on kuvattu konseptin liiketoimintamalli. Malliin on kirjattu palveluun liittyvat trendit,
markkinat, kilpailijat, yhteistydkumppanit, ydintehtédvat, asiakassegmentit, asiakassuhteet, riskit

seka kanavat.
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Lisdksi mallista nahdaan palvelun kulurakenne, kassavirta, resurssit, tiimi, tavoitteet seka palvelun

arvolupaus. Taman lisdksi on tehty video, joka havainnollistaa vieldkin paremmin palvelun liiketoi-

minnalliset edellytykset. https://youtu.be/W1vgnMHwBBU
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Kuvio 15. Konseptin liiketoimintamallin kuvaus

jopa 15
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17 Pohdinta

Tulokset

Tama opinnaytetyo oli tutkimuksellinen kehittamistyd. Tutkimukselliselle kehittamistyolle omi-
naista on se, etta pyritdaan ratkaisemaan kaytannosta nousseita ongelmia tai uudistamaan kaytan-
toja. Tutkimuksellisen kehittamistyon avulla voidaan synnyttda uusia ideoita, tuotteita tai palve-
luita. Tutkimuksellinen kehittamisty6 kuvataan usein prosessina. Tutkimukselliseen
kehittamistyohon valitaan se prosessimalli, joka sopii tutkimuksen tavoitteeseen. (Ojasalo ym.

2015, 17-36.)

Tassad opinndytetyodssa tarkoituksena oli laatia innovatiivinen palvelu, joka on asiakaslahtoisesti
muotoiltu. Tyon lopputuloksena syntyi uusi palvelu, joka voidaan vieda markkinoille testattavaksi.
Palvelun tarkoitus on ratkaista kdytannosta esiin nousseita ongelmia kuten ostokokemus ja kotiin-
kuljetus. Uutta palvelua kehitettiin palvelumuotoiluprosessin avulla. Palvelumuotoilun lahtékoh-
tana ovat asiakasymmarrys, ihmislahtoisyys, yhteiséllinen kehittaminen, luovuus, visualisointi seka
nopeat kokeilut. (Tuulaniemi 2011, 110-119). N&ita lahtokohtia toteutettiin palvelua kehitetta-

essa.

Asiakasymmarryksen lisdaamiseksi palvelun yhteyteen kehitettiin haastateltavien vastausten perus-
teella ostajapersoona. Ostajapersoona on kuvitteellinen henkil®, joka on kiinnostunut yrityksen

tuotteista tai palveluista ja jolla on ongelma tai tarve, joka voidaan ratkaista yrityksen tuotteilla tai
palveluilla. (Komulainen 2018, 43). Asiakasymmarrysta pyrittiin myos lisddmaan ostoprosessin ku-

vaamisen avulla, mutta tdma ei onnistunut niin hyvin, kuin alussa suunniteltiin.

Ihmislahtoisyys ja yhteisollinen kehittaminen nakyi palvelun kehittamisessa siten, etta haastatelta-
vat osallistuivat palvelun kehitykseen. Haastateltavilta kysyttiin, miten he haluavat kehittaa palve-
lua. Lisaksi tyossa yhdisteltiin eri palveluiden parhaita puolia yhdeksi kokonaisuudeksi ja talla ta-

voin luovuus nakyi palvelun kehittamisessa. Visualisointi toteutui eri kuvien ja videoiden avulla.
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Kuvien ja videoiden avulla pyrittiin selkeyttamaan lukijalle, miten palvelu toimii ja mitka ovat pal-
velun liiketoiminnalliset edellytykset. Palvelumuotoiluprosessin jalkeen palvelusta tuli asiakaslah-

toisesti suunniteltu palvelu.

Tulevaisuuden ndkymat

Opinndytetyon alussa kerroin myds palvelutalouden ja jakamistalouden kasvusta. Uskonkin vah-
vasti, ettd lahitulevaisuudessa, yhteiskunta muuttuu oleellisesti entistda enemman jakamis- ja pal-
velutalouteen ja varsinaisesta omistamisesta tulee entista kalliimpaa ja hankalampaa tuleville su-
kupolville. Samalla erilaiset ilmastomuutokseen liittyvat kampanjat tulevat vaikuttamaan moniin
eri osa-alueisiin ihmisten elamadssa mm. ihmisten kulutuskayttaytymiseen ja ruoan tuotantoon.
Suomessa ja Euroopassa nakyvin kampanja on Euroopan Unionin Green Deal kampanja. Green
Deal kampanjan tavoitteena on se, ettd Eurooppa olisi ensimmainen maanosa, joka on ilmasto-
neutraali. llmastoneutraaliin yhteiskuntaan siirtyminen ei ole niin yksinkertaista vaan se vaatii ih-
misiltd oman kuluttamisvalinnan vapauden menettamista ja monilta eri aloilta radikaaleja muutok-
sia toimintatapoihin. Heradkin kysymys, miten tdma muutos voi toteutua, mutta tassa

pohdinnassa ei menna sen syvallisemmin siihen, miten muutos voi toteutua.

Kulutuskayttaytymisen muutos nakyy esimerkiksi ruoan ostamisessa. Kun ajatellaan ettd ihmiset
kavisivat tulevaisuudessakin omalla autolla ns. hypermarketeissa ostamassa pelkastdaan ruokaa
niin se ei valttamatta ole tehokkain ja ymparistéystavallisin tapa hankkia ruokaa. Ruokaa tullaan
tulevaisuudessa ostamaan entistd enemman verkon kautta ja erilaiset lahettipalvelut tuovat ostok-
set suoraan kotiovelle. Samalla nykyisista ostokeskuksista tulee suuria kerdilymyymaloita, jossa ro-
botiikka ja automatiikka hoitaa tuotteiden kerailyn. Nain toimimalla ihmiset eivat tarvitse kayt-

to6nsa omaa autoa ja hiilidioksidipaastot vahenevat.

Ruoan tuotanto taas karsii talla hetkelld energian kallistumisesta, joka johtaa ruoan hinnan nou-
suun. Uskon etta, tulevaisuudessa esimerkiksi lihan hinta nousee niin kalliiksi, ettd ns. peruspulliai-
nen ei pysty sydmaan lihatuotteita yhta paljon, kuin nykyisin. Suomessa ruoan hintaan vaikuttaa
talla hetkelld eniten markkinoiden keskittyminen kahdelle suurelle toimijalle. Nama kaksi suurta
toimijaa pystyvat lobbaamaan padattajia ja hankkimaan ylivoimaista kilpailuetua. Toivoisinkin, etta

tdma muuttuisi ldhitulevaisuudessa, silld uskon vahvasti, ettd suomalaisella ruoantuotannolla olisi
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mahdollisuuksia kasvaa kansainvalisesti, koska suomalainen ruoka on luultavasti maailman turval-
lisinta ja puhtainta ravintoa. Tdma johtuu siitd, ettd maaperaa ei ole pilattu saasteilla tai myrkyilla,
ja maanviljelijat seka ruoan tuottajat toimivat ahkerasti seka saantojen mukaisesti. Lisaksi suoma-

lainen byrokraattinen jarjestelma lisda kokonaisluotettavuutta ruoantuotantoa kohtaan.

Naenkin, etta tulevaisuudessa ruokaa ostetaan pelkdstaan verkon kautta ja erilaisia ruokaan liitty-
via palveluita syntyy verkkoon entistd enemman ja samalla ruoan hinta jatkaa nousuaan. Tulevai-
suudessa Suomi ja suomalaiset yritykset voisivat hyddyntaa tata trendia ja olla edellakavijoita

ruoan verkkokaupan kehityksessa.

18 Eettisyys ja luotettavuus

Tieteellisessa tutkimuksessa tulee huomioida eettisyys ja luotettavuus. Tieteellinen tutkimus ja sen
tulokset voivat olla eettisia ja luotettavia vain, jos tutkimus on tehty hyvan tieteellisen kdytannon
edellyttamalla tavalla. Hyvan tieteellisen kdaytannon ohjeiden noudattamisessa vastuu on tutkijalla
itsellaan. Lainsdadantd maarittaa tieteellisen tutkimuksen rajat. (Tutkimuseettinen neuvottelu-

kunta 2012, 6.)

Hyvan tieteellisen kdytannon lahtokohtina voidaan pitada rehellisyytta, huolellisuutta seka tark-
kuutta. Ennen tutkimushankkeen aloittamista tehdaan sopimukset kaikkien osapuolten kesken,
joissa sovitaan vastuista ja velvollisuuksista. Lisaksi varmistetaan, etta tutkimuslupa on hankittu
tutkimusta varten. Varsinaisessa tutkimustyossa tulee soveltaa eettisesti kestdvia tiedonhankinta-,
tutkimus- ja arviointimenetelmia. Tutkimustydssa tulee myods kayttaa oikeaoppista viittaustekniik-
kaa ja lahdeluetteloa, jotta varmistutaan siita, etta toisten tutkijoiden tekema ty6 saa asianmukai-
sen arvostuksen ja kunnioituksen. Tutkimus tulosten julkaisuvaiheessa avoimuus kuuluu olennai-
sesti hyvaan tieteelliseen kaytantdoon. Tutkimuksesta syntyva aineisto tallennetaan tieteelliselle
tiedolle asetettujen vaatimusten edellyttamalla tavalla. Tutkimuksen mahdolliset rahoituslahteet
tulee myos merkita tutkimukseen avoimuuden lisddmiseksi. Tutkijan on myos huolehdittava siit3,

ettd han ei ole esteellinen tutkimusta tehdessaan. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6-7.)

Tutkija voi myos, joko tahallaan tai epadhuomiossa poiketa naista periaatteista ja kdytannoista. Sil-
loin puhutaan hyvan tieteellisen kdytannon loukkauksista. Hyvan tieteellisen kaytannon loukkauk-

silla tarkoitetaan epéarehellista ja epdeettistd toimintaa, joilla vahingoitetaan tieteellista tutkimusta
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ja pahimmillaan mitatéidaan sen tulokset. Hyvan tieteellisen kdytdnnon loukkaukset voidaan jakaa
kahteen paaryhmaan vilppiin ja piittaamattomuuteen. Vilppi jaetaan neljaan alakategoriaan sepit-
tamiseen, vaaristelyyn, plagiointiin seka anastamiseen. Piittaamattomuus nakyy tutkimuksessa

torkeina laiminlyonteina ja holtittomuutena tutkimuksen eri vaiheissa. Piittaamattomuutta voi olla

esimerkiksi huolimaton viittaustekniikka. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 8-9.)

Tassad opinndytetydssa on huomioitu eettisyys ja luotettavuus. Tama opinndytetyo on tehty hyvan
tieteellisen kaytannon edellyttamalla tavalla. Opinndytetytssa on kaytetty oikeaoppista viittaus-
tekniikkaa ja lahdeluetteloa. Tutkija ei ole ollut esteellinen. Tutkimus on kdynyt ldpi plagioinnintar-

kastuksen.
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teesi? Kuvio 3.

Miksi ihmiset kayt-
tavat ruoan verk-
kokauppaa?

Miksi ei?

Mitkd syyt ajavat ih-
miset ostamaan ruo-
kaa verkosta?

Mikdé syy on tdrkein?
Hypoteesi ajan-
s@distd?

Haastattelu

Tutkimuskysymys Teoria Kasite Haastattelukysymys
Kuka on asiakas? Luku 6.1 Asiakasymmarrys Kuka olet? Ikd, sukupuoli, parisuhde, lapset,
Demografia tiedot koulutus, tydelama, ammatti, palkkaus,
asuinpaikkakunta, kaupunginosa
Millainen asiakas Luku 6.1 Asiakasymmarrys Kerro itsestasi?
on? Luku 6.2 Ostajapersoona Kerro minkalainen tyypillinen arkipaivasi?
Halutaan syvempi Haastattelu Kuinka kiireiseksi koet arkesi?
ymmdrrys asiak- Mitk3 asiat koet aikaa vieviksi?
kaasta Mika tekee sinut iloiseksi arjessa?
Kuvaile muutamalla sanalla luonnettasi?
Mitka asiat ovat tarkeinta elamassasi?
Mita tavoittelet elamassa?
Mita harrastat?
Harrastatko liikuntaa?
Kaytatko sosiaalista mediaa?
Mita kanavia kaytat aktiivisimmin?
Kerro mista uutispalveluista hankit tietoa in-
ternetissa? Kerro myos mita uutispalvelua
kaytat aktiivisimmin?
Miten ihmiset ku- Luku 6.1 Asiakasymmarrys Oletko kayttdnyt ruoan verkkokauppaa?
vailevat ostopro- Luku 6.2 Ostajapersoona Miksi et?
sessia? Luku 7. Palvelupolku Miksi kdytat ruoan verkkokauppaa?
Onko ostoprosessi sa- | Luku 10. Ruoan verkko- Mika on tarkein syy kdyttaa ruoan verkko-
manlainen kuin hypo- kauppa kauppaa?

Mita palvelua?

Miksi juuri se palvelu?

Oliko ostaminen helppoa?

Mika oli vaikeaa?

Mika oli huonoa?

Miten kehittaisit palvelua?

Olitko tyytyvadinen?

Kuinka usein kaytat ruoan verkkokauppaa?
Paljon kadytat rahaa ruokaostoksiin kuukau-
dessa?

Kuvaile ostoprosessia? Kuvaile tilannetta
ennen kuin teet paatoksen ostaa ruokaa,
joko verkosta tai kaupasta? Kuvaile, tilan-
netta kun saavut ruoan verkkokauppaan.

Oletko kayttanyt Ruokaboksia?
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Miksi kaytit ruokaboksia, mitka tekijat syn-
nyttivat ostohalun herdaamisen?

Mita halusit saavuttaa ruokaboksi palvelun
avulla?

mitka tekijat olivat ostopadtdksen tekemisen
esteina

Miksi valitsit juuri ruokaboksin etka kilpaile-
vaa ratkaisua?

Oletko kayttanyt Woltin tai Foodoran palve-
luita?

Suhteesi ruokaan? | Luku 9. Ruokatrendit Kerro ruokailutottumuksistasi?

Suhde ruokaan? Haastattelu Mita syot? Kuinka usein? Missa syot?
Suunnitteletko ruokailujasi etukateen?

Millainen ruokava- Mihin kiinnitdt huomiota omassa ruokavali-

lio ihmisilld on? ossa?

Minkalaista ruokaa Kiinnitatké huomiota ruoan terveellisyyteen?

ihmiset sybvat? Oletko tyytyvdinen omaan ruokavalioon? Vai

Mitka tekijat vai- haluaisitko syéda vieldkin terveellisemmin?

kuttavat ostopaa-

tokseen? Ostaessasi ruokaa, mitka tekijat vaikuttavat

Tdrkeimmat syyt os- eniten ostopaatokseesi?

taessa ruokaa? hypo-

teesi: . .

hinta Oletko koskaan tilannut ravintovalmennus

kotimaisuus terveelli- ohjelmia?

syys Etsitkod verkosta ruoanlaittoresepteja?

laatu

Millaiseksi ruoka-

valio halutaan ide-

aali tilanteessa?

Ollaanko tyytyviiisic

omaan ruokavalioon

vai halutaanko sitd

muuttaa?

Kayttaisitko kon- Luku 6.1 Palvelumuotoilu Kayttaisitko palvelua?

septin mukaista Luku 8. Asiakasymmarrys Miksi et?

palvelua?

Mita palvelusta ha-
lutaan maksaa?

Miten palvelua
voisi kehittaa?

Haastattelu

Mita olisit valmis maksamaan?
Miten kehittaisit palvelua?
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Tutkimuskysymys Teoria Kasite Vastaukset
Kuka on asiakas? Luku 6.1 Asiakasymmarrys o lka
Demogrdfia tiedot e 25-27vuotta
e Sukupuoli
* Nainen
*  Koulutus
*  Ammattikorkeakoulu
* Sosiaali- ja terveysala
* Siviilisaaty
* Parisuhteessa
* Lapset
* Tulevaisuudessa halutaan
lapsia
* Paikkakunta ja kaupunginosa
e Jyvaskyla
*  Asuu keskustassa tai sen la-
hialueilla
Millainen asiakas Luku 6.1 Asiakasymmarrys Kerro itsestasi?
on? Luku 6.2 Ostajapersoona *  Tyypillinen arkipaiva
Halutaan syvempi Haastattelu e Tyossa
ymmdrrys asiak- . Kotlln
kaasta * Ruoanlaitto
e Liikunta/Ystavien tapaami-
nen/Shoppailu
* Kokee arjen kiireiseksi
* Aikatauluttaa kalenteriin menemiset
e Kayttaa sosiaalista mediaa todella
aktiivisesti
* Instagram
* Snapchat
e TikTok
* Facebook jadnyt vahem-
malle kaytolle
*  Lukee uutisia
e IS
* Keskisuomalainen
* Harrastukset
*  Kuntosali ja ulkoilu
* Luonteeltaan
*  Positiivinen
* Suorittaja
e Tarkeinta elamassa
* Terveys
* Parisuhde ja ystavat
* Perhe
Miten ihmiset ku- Luku 6.1 Asiakasymmarrys e On kdyttanyt ruoan verkkokauppaa,
vailevat ostopro- Luku 6.2 Ostajapersoona mutta ei kdyta sitd saannollisesti
sessia? Luku 7. Palvelupolku
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Onko ostoprosessi sa- | Luku 10. Ruoan verkko- On ostanut ruokaa verkosta seuraa-
manlainen kuin hypo- kauppa vista palveluista:
teesi? Kuvio 3. Haastattelu e Foodora Market

*  S-ryhman ruoan verkko-
Miksi ihmiset kayt- kauppa
tavat ruoan verk- e Ruokaboksi
kokauppaa? *  Foodora ja Wolt sovellus
Miksi ei?
Mitkd syyt ajavat ih- Tarkein syy kdyttda ruoan verkko-
miset ostamaan ruo- kauppaa:
kaa verkosta? *  Helppous
Mikd syy on tdrkein?
Hypoteesi ajan- ’ Nopeus" .
SGdisto? * Rahansdasto

Mihin ei olla tyytyvaisia:

*  Kotiinkuljetukseen

*  ”Monta paivaa jou-
tuu odottamaan niin
ma joudun peruutta-
maan ne lopulta”

*  ”Sun pitda tavallaan
koko se aika sitten
vartoa sielld kotona
ettd milloin se nyt
tulee, ettd ma en voi
tasta lahted mihin-
kaan”

Tarkeimmat syyt tehdessa ostopaa-
tosta ovat:
* Hinta
e Kotimaisuus
Ruokaostoksiin menee rahaa kuu-
kaudessa keskimaarin: 600 €
Suhteesi ruokaan? | Luku 9. Ruokatrendit Ruokavalio

Suhde ruokaan?

Millainen ruokava-
lio ihmisilld on?
Minkélaista ruokaa
ihmiset syévit?
Mitka tekijat vai-
kuttavat ostopaa-
tokseen?
Tédrkeimmdit syyt os-
taessa ruokaa? hypo-
teesi:

hinta

kotimaisuus terveelli-
Syys

laatu

Millaiseksi ruoka-
valio halutaan ide-
aali tilanteessa?

Haastattelu

e Paaosin tyytyvainen omaan
ruokavalioon
Haluaa ruokavalion olevan:
*  Monipuolisempi
*  Sisaltdvdan enemman kasvik-
sia, hedelmia ja marjoja.
Pyrkii syomaan 5 kertaa paivassa.
e Aamupala — Hyvin usein
puuro
* Lounas—Evaat
* Vilipala — Kevyt vaihtoehto
banaani/rahka
* Pdivallinen - Peruskotiruokaa
* |ltapala - Leipaa
Ei sy0 einesruokaa
Verkossa tulee vastaan resepteja,
joita hyédyntaa ruoanlaitossa
Tarkeimmat syyt tehdessa ostopaa-
tosta ovat:
* Hinta
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Ollaanko tyytyvdiisid
omaan ruokavalioon
vai halutaanko sitd
muuttaa?

* Kotimaisuus

Kayttaisitko kon-
septin mukaista
palvelua?

Mita palvelusta ha-
lutaan maksaa?

Miten palvelua
voisi kehittaa?

Luku 6.1
Luku 8.

Palvelumuotoilu
Asiakasymmarrys
Haastattelu

*  Kaikki haasteltavat halusivat kayttaa
palvelua
* Haastateltavat olivat valmiita maksa-
maan yhdesta ateriakassista n. 15-20
€
e Viidesté ateriakassista haastateltavat
olivat valmiita maksamaan n. 50€
¢ Kehittdmisideoita
*  Erityisruokavalio merkintoja
*  Selkedmpi nakyma

Liite 3. Haastattelu 1.

Halutaan syvempi
ymmdirrys asiak-
kaasta

Haastattelu

Tutkimuskysymys Teoria Kasite Haastattelukysymys

Kuka on asiakas? Luku 6.1 Asiakasymmarrys Kuka olet?

Demogrdfia tiedot 27v. nainen. Ammatiltani olen sairaanhoi-
taja. Asustelen Jyvaskylan keskustan yti-
messa. Kdaynyt ammattikorkeakoulun. Ei lap-
sia ja vakaassa parisuhteessa.

Millainen asiakas Luku 6.1 Asiakasymmarrys Kerro itsestasi?

on? Luku 6.2 Ostajapersoona Tykkaan todella paljon ulkona liikkumisesta

ja luonnosta tykkaan seka tykkaan paljon si-
sustamisesta.

Tyypillinen arkipdiva on rutiineja taynna.
Tykkaan etta on kalenteriin suunniteltu. No
talla hetkella ei niin kiireistd, mutta tyoela-
massa on kylla kiireista.

Luonteeltani olen leppoisa, hieman myos
laiska, tarkka ja hieman suorittaja.

Tarkeinta on terveys.

Tykkaan kayda pelaamassa sulkapalloa tai
tennista tai padelia sekda myds viikottain
kdyn kuntosalilla seka naissa ohjatuissa ryh-
maliikunnassa.

Kaytan todella paljon sosiaalista mediaa.
Saan sielta hyvin paljon inspiraatiota. Ja eni-
ten kaytan instagramia. Joo ja olen opetellut
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nyt aika téssa vasta. Kayttamaan myos tik-
tokkia, joka on mielestani oikein hyva sosiaa-
lisen median alusta. Facebook on jaanyt va-
hemmalle kaytolle.

Miksi ihmiset kayt-
tavat ruoan verk-
kokauppaa?

Miksi ei?

Mitkd syyt ajavat ih-
miset ostamaan ruo-
kaa verkosta?

Mikd syy on tdrkein?
Hypoteesi ajan-
sGdisté?

Miten ihmiset ku-
vailevat ostopro-
sessia?

Onko ostoprosessi
samanlainen kuin
hypoteesi? Kuvio 3.

Luku 6.1
Luku 6.2
Luku 7.

Luku 10.

Asiakasymmarrys
Ostajapersoona
Palvelupolku
Ruoan verkko-
kauppa

Oletko kayttanyt ruoan verkkokauppaa?
Olen kayttanyt ruoan verkkokauppaa.

Jos tarkoitat Wolttia tai foodora, niin sita on
tullut kaytettya. Mutta ja sitten ihan sem-
moista foodoran kauppakassi palvelua.

Ja sitten on paljon kadyttanyt semmoisia.
Hyvinvointivalmentajajien naita resepteja.

No mielestani aika helppoa, mutta aika
kauan menee etta ensin pitaa itse tuota
miettid ettd mita ruokaa sita nyt tekee.

Mita aineita, aineksia sa tarvitset sielta pitaa
sitten etsid ennen. Kyllahan siind menee ai-
kaa. Voisi olla jopa helpompikin, jotain val-
miita resepti pankkeja tai etta valita, etta jos
ma haluan vaikka tuota ruokaa niin ne tulisi
automaattisesti ne ruoat sinne niinku lista-
tuksi.

No semmoinen joku 200€ viikko. Ainakin
nain niinku aika yldkanttiin laskettuna, mutta
ruoan hintahan on nyt noussut. Ja tulee os-
tettua sitten semmoisia.

herateostoksia myos sitten,

kun kay siella kaupassa.

Tavallaan, ettd tammadinen tuota prosessi on
aina ennen sita kauppaa lahtoa.

Joutuu tekemaan sen ruokalistan, ettd mita
sielta kaupasta tarvitsee. Ja ndin myos va-
hentaa taloudellisia kuluja.

Se on varmasti kylld tuota se helppous. Etta
se on helppo odotella vaan tdalla kotona,
ettd ne kannetaan ruoat eika tarvitse kantaa
niita. Ja se sekin varmaan niinku tuommoi-
sessa tilaamisessa. Se on niinku just helppoa
ja se etta ei tule niinku sitten ostettua taval-
laan ylimaaraistd, kun mita suunnittelee. Ei
niin helposti tule. Ainakaan mulla tulisi tule
ostettua ylimaaraista. Tai niitd mielitekoja
joitain herkkuja, kun sa et tavallaan nae niita
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silleen. Kun sielld kaupassa, jos ndin liikkkuu ja
menee.

Suhteesi ruokaan?
Suhde ruokaan?

Millainen ruokava-
lio ihmisilla on?
Minkdlaista ruokaa
ihmiset syévdt?
Mitka tekijat vai-
kuttavat ostopaa-
tokseen?
Térkeimmdt syyt os-
taessa ruokaa? hypo-
teesi:

hinta

kotimaisuus terveelli-
syys

laatu

Millaiseksi ruoka-
valio halutaan ide-
aali tilanteessa?
Ollaanko tyytyvdisid
omaan ruokavalioon
vai halutaanko sitd
muuttaa?

Luku 9.

Ruokatrendit

Kerro ruokailutottumuksistasi?

No ensinhdn pitda alkaa niinku suunnittele-
maan ne ruuat mita aikoo valmistaa ja ihmi-
nenhdn syo 5 kertaa paivassa. Mutta itse ai-
nakin pyrin sydmaan.

aamupalaa lounas valipala paivallinen ilta-
pala. Niin kuitenkin monipuolisesti. Tykkdan
sy0da ja haluan sy6da hyvin oman terveyteni
kannalta. Niin onhan siina suunnittelu sitten
aina ja se vie aikaa aika paljon. Sitten mo-
nesti tulee semmoisia.

Tilanteita, etta ei keksikaan ja sitten taas sit-
ten taas sortuu johonkin vahan. Ei niin ter-
veelliseen ruokaan, etta kylla se suunnittelu
on aika tarkedssa osassa. Tavallaan, etta
tammaoinen tuota prosessi on aina ennen sita
kauppaa lahtoa.

Joutuu tekemaan sen ruokalistan, ettd mita
sieltd kaupasta tarvitsee. Ja ndin my0s va-
hentaa taloudellisia kuluja.

Joo ma varmasti jo aikaisemmissakin kysy-
myksissa varmaan on niinku vahan jo sivunu
niin tuota asiaa eli 5 kertaa paivassa. Tota
pyrin sydmaan. Ja tasaisesti. 3 tunnin valein
noin.

Ja pyrin tuota sydmaan ihan semmoisia pe-
ruskotiruokia.

Perusruokia ihan laatikkoruokia, sitten keit-
toja monenlaista kanaa, kalaa, kasvis juttuja
ja sitten on my®ds liharuokia valilld aina. Ja
tykkdan tehda valmiiksi aina ruokaa kun,
saan tuota aikaa siihen etta preppaisi niita
ruokia etta olisi valmiina ettei tulisi sitten
niita tilanteita ett3, Ei ole mitdan ruokaa val-
miina ja sitten onkin kova nalka jo.

Totta kai sitd aina voi sy6da paljon terveelli-
semmin mita nyt syon ja enemman kasviksia
ja ndin. Mutta tuota aika tyytyvadinen olen ta-
manhetkiseen tilanteeseen.

Ja ja tota jos ei tule sita 5 kertaa syotya pai-
vassd, mutta silla preppauksella juuri pyrin
siithen. Helppoa juuri tehda se ne ruoat val-
miiksi. Niin sitten olisi niinku paljon helpompi
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sitten. Tuota sita arkirytmia, ettei menisi ai-
kaa siihen kokkaamiseen. Niin siihen kau-
passa kayntiin tai muihin tammgisiin, etta
voi sitten tehda jotain muuta. Tavallaan jar-
kevampaa lahtea lilkkkumaan tai muuta.

No ma uskon, ettd tassa elamantilanteessa
aika paljon se hinta vaikuttaa.

Siihen, ettd mita ostaa, mutta tykkaan niinku
valita lihoista ja tammoisista. Niin kuitenkin
semmoisia ihan hyvia raaka aineita. Ja my0s,
se on on mulle tarkedtda myos etta olisi
niinku ihan tota. Niin ettd kotimaisten sitten
mydoskin sitd, etta valilla haluaisin kannattaa
naita lahituottajia. Etsin verkosta ja aikakau-
silehdista resepteja.

Kayttaisitko kon-
septin mukaista
palvelua?

Mita palvelusta ha-
lutaan maksaa?

Miten palvelua
voisi kehittaa?

Luku 6.1
Luku 8.

Palvelumuotoilu
Asiakasymmarrys

Kayttaisitko palvelua?

Joo, kuulostaa oikein hyvalta. Tama sun kon-
septi. Etta tota ja hyva ettd on niinku monta
eri ndita tammaista vaihtoehtoa.

Joo ja selked tama.

Kylla ma ehka jonkun 15 €. kaksikymppidkin
voi olla. Yhdesta reseptista.

80 90. euroa. Viidesta reseptista.

Onko tama kuukausi tammainen, etta se tu-
lee aina kuukaudessa. Vai onko taa aina vaan
yhden kerran se tilaus ja ma maksan sen
siind ja sitten taas montako reseptid ma oon
ottanutkaan.

tdssa on aika paljon naita vaihtoehtoja ehka
vahan vahemman ndita vaihtoehtoja voisi
olla.
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Tutkimuskysymys Teoria Kasite Haastattelukysymys

Kuka on asiakas? Luku 6.1 Asiakasymmarrys Kuka olet?

Demogrdfia tiedot Nainen 27-vuotias. Ma oon kaynyt vaan pe-
ruskoulun ja ammattikoulun Iahihoitajaksi.
Asun keskustan lahella en ihan ydinkeskus-
tassa.

Millainen asiakas Luku 6.1 Asiakasymmarrys Kerro itsestasi?

on? Luku 6.2 Ostajapersoona Ma teen paljon t6ita ja sitten vapaa ajalla.

Halutaan syvempi
ymmdirrys asiak-
kaasta

Haastattelu

Yritan tota noin. Touhuta kaikkea ja sitten
nahda myos kavereita. Ma tykkaan olla pal-
jon yksinkin. Mut ma tykkdaan myds olla sosi-
aalinen ja tavata ihmisia.

Ma nukun aina aamuisin pitkdaan jos on
vaikka vapaapadiva niin siina kestaa kauan ai-
kaa ettd ma heraan ja alan touhuta kaikkee.
Tai sitten toinen vaihtoehto on se, ettd ma
nousen heti sangysta ja lahen heti touhua-
maan kaikkee. Ja sitten just jos on just kyse
vapaapadivasta. Niin ma oon just semmoinen.
Tehokas ja ma teen kaikkea ja sitten se just
jotkut sydmiset niin ne saattaa vahan venah-
taa. ja sitten ma tykkaan kdyda syomassa
jossain ulkona, ettd mun ei tarvitse alkaa
kokkailemaan ruokaa. Mutta sitten jos on
tyopaiva niin. Silloin ma vaan herdan ja me-
nen toihin ja menen nukkumaan.

Talla hetkella aika kiireiseksi, etta joutuu just
tasapainottelemaan ja yrittaa hakea sita hy-
vaa valitilaa ettei niinku. Ettd joutuu etsi-
maan arjen keskelta niita rauhallisia hetkia,
ettei kuluta itsedaan ihan loppuun, ettei koko
ajan touhua kaikkea.

Parisuhde on semmoinen isoimpia juttuja ja
sitten just kaverit. Etta niin kun tarkeat ihmi-
set eldmassa, niin ne on semmoinen mika
auttaa jaksamaan ja minka takia? Niin kun,
Yrittaa vaikka tehda sita vapaa aikaa sen toit-
ten lomaan.

Mulla ei talla hetkelld ole mitaan. Harras-
tusta mutta shoppailen. Tykkaan paljon pyo-
ria tuolla kaupoilla ja ihmisten ilmoilla. Ja sit-
ten tota kuntosali kortista. Olen maksanut
monta kuukautta turhaa ja haaveilen etta
siella tulisin kdymaan. Enemman etta sitten
sinne.
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Ma kaytan todella paljon sosiaalista mediaa,
just ma meinasen sen asken sanoa ettda mun
harrastuksia on elokuvien katsominen, niin
en ma nykyaan enaa edes katso elokuvia
koska ma katson kdannykkaa. Jep niin mun
kaytetyimmat sovellukset taitaa olla In-
stagram. Ja my0s jopa snapchatti ja sitten
ma tykkaan katsoa tiktokkeja. mutta face-
bookin feedia ja keskisuomalaista ma seu-
raan.

Miksi ihmiset kayt-
tavat ruoan verk-
kokauppaa?

Miksi ei?

Mitkdé syyt ajavat ih-
miset ostamaan ruo-
kaa verkosta?

Mikd syy on tdrkein?
Hypoteesi ajan-
sddsto?

Miten ihmiset ku-
vailevat ostopro-
sessia?

Onko ostoprosessi
samanlainen kuin
hypoteesi? Kuvio 3

Luku 6.1
Luku 6.2
Luku 7.

Luku 10.

Asiakasymmarrys
Ostajapersoona
Palvelupolku
Ruoan verkko-
kauppa

Oletko kadyttanyt ruoan verkkokauppaa?
Joo oon.

Foodora ja volttia tulee niinku kaytettya paa-
saantoisesti vaan siihen, etta. Tilaa sielta
niinku jostain ravintolasta ruokaa, foodora
markettia ma oon kanssa kayttanyt, mutta
nykyddan ma en oikein sita enda kayta ja sit-
ten sitd prisman sita juttuakin niin me ollaan
kavereitten kanssa kaytetty sita etta ne pak-
kaa ne ostokset valmiiksi. Me kdydaan hake-
maan ne sieltd vaa.

Ma oon monta. Kertaa esimerkiksi on korona
aikana niin tehnyt sen kauppakassin val-
miiksi, etta ne kuljettaisi kotiin se mutta sit-
ten silloinkin niin niissa oli niin jarkyttavat jo-
not ja ma en huomannut ja monta paivaa
joutuu odottamaan niin ma joudun peruutta-
maan ne lopulta, ettd ma oon melkein kayt-
tanyt sita kotiinkuljetus juttuakin, mutta se
on aina viime tippaan sitten peruuntunut.

Se helppous. Nopeus, etta just se ettd niinku.
Ettd ma netistd vaan klikkailen mitd ma ha-
luan jos ne tuodaan mulle kotiin koska sitten
kun ma odotan niita saapuvaksi niin ma pys-
tyin kotona tekemaan kaikkea muuta. Joo
helppous ja nopeus.

Joo ma tota. No se oli just silloin korona ai-
kaan, niin niitd enemman, mutta enma nyt-
ten viime aikoina.
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No varmaan 500 € kuukaudessa. Jep ja meilla
on oikein ikina sillain laskettu, ettd mika mei-
dan kuukausittainen Kuluera on ruokaan,
mutta about semmoinen kun kaydaan jon-
kun 4 kertaa kuukausittain isommin ruoka-
kaupassa.

Se on tavallaan. Aina semmoinen aika selkea,
koska meilla on aina selkeasti se, etta jos ja
vaikka keittiossa puuhataan ja tota joku
tuote sielta loppuu. Me kirjoitetaan heti se
kauppalistaan ja sitten kun se hetki lahestyy
etta nyt taytyy lahtea kauppaan. Yleensa va-
paapaivana. Niin ma aina katson sen meidan
kauppalistan ja sitten ma kirjoitan sen uu-
siksi tiettyyn jarjestykseen, koska oon kaynyt
vuosia samassa ruokakaupassa ja muistan ul-
koa missd on mikakin niin kirjoitan ne tuot-
teet silhen meno jarjestyksessa.

Suhteesi ruokaan?
Suhde ruokaan?

Millainen ruokava-
lio ihmisilla on?
Minkélaista ruokaa
ihmiset syévdt?
Mitka tekijat vai-
kuttavat ostopaa-
tokseen?
Térkeimmdt syyt os-
taessa ruokaa? hypo-
teesi:

hinta

kotimaisuus terveelli-
syys

laatu

Millaiseksi ruoka-
valio halutaan ide-
aali tilanteessa?
Ollaanko tyytyviiisic
omaan ruokavalioon
vai halutaanko sitd
muuttaa?

Luku 9.

Ruokatrendit

Kerro ruokailutottumuksistasi?

Tota no jos ma mietin taas no helpompi se
on miettia silleen ettd jos ma oon niinku
toissad, koska sitten se on se saanndllisem-
paa. Jos ma meen vaikka iltavuoroon niin ma
kerkeen yleensa sydémaan vaan aamupalan.
Sitten ma sanon ettd mitd ma syon. No nyt
ma oon viikon ajan nyt melkein 2 viikkoa sy6-
nyt puuroa niin ma voin sanoa sen. Ma syon
aamupalana puuron.

Ja sitten seuraavana. Ma syon niinku jonkun
[ampoisen aterian. Ma teen aina toihin
evaaksi koska jos vaikka ostaa yhden jauheli-
han paketin ni ma saan 3 paivalle niinku l1am-
pdisen ruoan evaat. Ma teen itse ruokani toi-
hin ja sitten se on jotain helppoa kanariisi
ruokaa. Yleensa sita ja sitten valipalaksi. Ma
syon jonkun proteiinin rahkan. Valipalaksi
aina herkun hyvan mita 16ytyy toista. Toissa
on aina tarjolla kaikkea.

Ma syon sitten kotona valipalaksi just leipaa
tai sitten jonkun toisen lampdisen ruoan
mita on ja nekin on just semmoisia ihan pe-
rus helppoja ja on keittoja ja kanakeittoa ja
niita on ollut viime aikoina. Ja sitten. Aika
paljon tulee kdytya niinku etta sy ulkona.
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Koska sitten useasti kun ma oon vapaapai-
valla niin ma kdyn sydmassa jossain koska
ma aina pyorin kaikkialla.

Siihen, ettd ma en soisi just eineksia, koska
meilld toissa tosi monet turvautuu niihin.

Joo ma yritan miettia aina sitd, etta olisi va-
han terveellisempad, mutta se ei todellakaan
toteudu. M3 aina mietin sita, ettd ma en osta
einestd, koska se on epaterveellistda. Mutta
sitten kun ma. Menen sydmaan jonnekin,
niin sitten syédaan vaikka pizzan tai hampu-
rilaisen. Ma aina pyrin, mutta toteutus on
eri.

Se on todellakin semmoinen minka kanssa
painii. Monta kertaa viikossa sen oman ruo-
kailutottumuksensa kanssa, koska tota ma
en ole osannut tuoda naiden ikdvuosien ai-
kana vieldkdan sita, etta se olisi semmoinen
perus asia etta olisi vaikka niita kasviksia
enemman ja sitten salaatteja.

On ollut maatila vanhemmilla ja sitten kun
on muuttanut omilleen, niin aiti on yrittanyt
iskostaa paahan etta ostetaan valion tuot-
teita etta olisi suomalaista niin huomaa etta
se vaikuttaa vield paljonkin etta sitten valilla.
Puolisokin valillakin sanoo. Voitko valita,
vaikka tuon vahan halvemman niin sitten ma
oon aina silld ettd menenkd ma halvemman
mukaan vai pyrinkd ma pitda kiinni siita suo-
malaisuudesta mutta tota. Se taitaa olla
semmoinen.

Haastattelija: S naet niinku kotimaisuus ja
hinta olisi ehka ne tarkeimmat.

Joo

Somesta tulee vastaan resepteja. Mita miet-
tii, ettd haluaisi toteuttaa, mutta sitten ne
hukkuu aina sinne vaikka muka laittaa johon-
kin talteen jotain videoita ja tdmmaisia niin.
Ei tuu toteutettua mutta sitten aina valilld on
tosi paljon niinku semmoisia perusruokia
mita on tehnyt jo vuosikaudet.
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Kayttaisitko kon-
septin mukaista
palvelua?

Mita palvelusta ha-
lutaan maksaa?

Miten palvelua
voisi kehittaa?

Luku 6.1
Luku 8.

Palvelumuotoilu
Asiakasymmarrys

Kayttaisitko palvelua?

Mutta siis kun miettii taa olisi mulle todella
ihanteellinen, koska ma inhoan ruoanlaittoa
ja silti ma teen sita ruokaa ja sitten se, etta
se meidan kauppareissun suunnittelu on niin
helppoa, koska me ostetaan joka ikinen kerta
niitd samoja tuotteita monta vuotta ostettu
vaan. Niin sitten kun ma aina mietin, etta pi-
taisi muuttaa jotain niin sitten ma en tieda
mitd ma niinku ostaisin tahan. Lisaksi niin ma
olisin valmis maksamaan tommaoisesta, etta
ma saisin sen koko setin vaan toi olisi niinku
mulle taydellinen.

Ettd jos olisi vaikka joku yksi reseptin setti ja
se olisi vahan paalle kympin vaikka no varsin-
kin jos olisi vaikka kympin, niin kylla sen oli-
sin voinut maksaa.

Haastattelija: Olisitko valmis maksamaan
kaksikymppia sitten?

Jos olisi vaikka lapsia tai lapsia, niin ma uskon
ettd ma olisin heti valmiimpi maksamaankin
sen parikymppid. ma veikkaan, etta olisin
valmis maksamaan siita sen parikymppidkin
aina silloin tallgin.

Haastattelija: Entas silleen, etta jos sa vaikka
ottaisit 5 reseptia? Saisit joka arkipdivalle
aterian?

Niin kun ma meinasit just sanoa etta sitten
se niinku se tuntuu ajatuksena jo semmoi-
selta helpommalta ja jarkevammalta ja hal-
vemmalta ettd ma lahtisin ottamaan tuolta
tota palvelua kunnolla vastaan eika vaan
sielld ndin jonkun yhden jutun takia.

Mutta jos miettii vaikka ettd 5 ateriaa olisi
viisikymppiad, plus sitten siihen tulisi kaikkea
muuta maksu juttua. En ma osaa arvioida mi-
taan hintoja, Mutta se olisi varmaan just kan-
nattavampaa.

Ja ma ainakin itse syyllistyn siihen se tulee
vieldkin niilta ajoilta kun asuin yksin. Etta voi
tinkia ruoasta.
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toi vaikuttaa mun mielesta selkealta. Ettd on
selked sinne vaihtoehdot. Ja tossa heti ndkyy
mita se sisaltda. Niin se on mun mielesta tar-
keatd, ettei ole moneen klikkauksen takana
semmoista, ettd no mitas tassa?

Mutta mitas sitten jos sielld reseptissa olisi
vaikka joku semmoinen mista ei tykkaisi tai
olisi vaikka allerginen? Saisiko niita sitten
sielta jotenkin pois?

Mutta muuten taa on vakuuttaa selkeydella
ja yksinkertaisuudellaan.

Liite 5. Haastattelu 3.

Tutkimuskysymys Teoria Kasite Haastattelukysymys

Kuka on asiakas? Luku 6.1 Asiakasymmarrys Kuka olet? No mina olen nainen 24v. opiske-

Demografia tiedot lija. Teen kylla myds opintojen ohella
toita. No sosiaali ja terveysalalla joo toissa ja
tavallaan samaa alaa mydskin opiskelen am-
mattikorkeakoulussa. Asun Jyvaskylan kes-
kustan I3helld tassa Lutakossa. Ja itsekseen
asun tai 2 kissan kanssa ja yksiossa.

Millainen asiakas Luku 6.1 Asiakasymmarrys Kerro itsestasi?

on? Luku 6.2 Ostajapersoona Kerro minkalainen tyypillinen arkipaivasi?

Halutaan syvempi
ymmdirrys asiak-
kaasta

Haastattelu

No talla hetkelld ma kayn tyoharjoittelussa.
Lahden aamulla bussiin. Ja oon sielld sen 7- 8
tuntia. Ja tuun bussilla kotiin. Syon tai teen
ruokaa tai kdyn kaupassa vahan riippuen ti-
lanteesta. Joo ja sen jalkeen vahdan miten
voimat riittaa, niin kayn lenkilla tai jumpassa
tai ndaan kavereita.

No talla hetkelld aika kiireiseksi, koska opis-
kelen ja teen t6itd samaan aikaan niin sel-
laista vapaa-aikaa on aika vahan. Mulla on
paperikalenteri mihin ma aina aikataulutan
kaikki.

Olen positiivinen
Tarkeinta on perhe ja ystavat
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Tavoittelen. No, ma haluaisin oman perheen

Kaytan paljon, ellen liikaa. Aktiivisimmin
ehka Instagram, Snapchat, Whatsapp No Fa-
cebookia kdytan, mutta en niin aktiivi-

sesti. Entds tiktok? mulla on se niinku puhe-
limessa aika vahan tulee selattua, etta
enimmakseen tiktokit mitda ma nden on sem-
moiset mita mulle |ahetetdadan whatsappin tai
jonku muun kautta

No mulla on IS sovellus puhelimessa sita tu-
lee valilla selattua ja no toissa kun kay niin
sielld tulee naille asiakkaille aina lehti niin
sitd tulee luettua heille.

Miksi ihmiset kayt-
tavat ruoan verk-
kokauppaa?
Miksi ei?

Mitkd syyt ajavat
ihmiset ostamaan
ruokaa verkosta?
Mikdé syy on téir-
kein?

Hypoteesi ajan-
sadsto?

Miten ihmiset ku-
vailevat ostopro-
sessia?

Onko ostoprosessi sa-
manlainen kuin hypo-
teesi? Kuvio 3.

Luku 6.1
Luku 6.2
Luku 7.

Luku 10.

Asiakasymmarrys
Ostajapersoona
Palvelupolku
Ruoan verkko-
kauppa
Haastattelu

Joo oon ma kayttanyt. No lasketaanko Wolt-
tia tai foodoraa. Niitd on kdyttanyt ja sitten
foodora market sita. Ja sitten toi s kaupat.fi
niin sieltd ja mestari herkusta.

No se on ehka se kun. Mulla ei itsella ole au-
toa ja kun ma tilaan sielta, niin ma saan tilat-
tua enemman vaikka viikonkin ruoka ruoka-
ostokset kerralla. Kun jos ma kavisin mun
lahikaupassa se tulis tosi kalliiksi. Sielta koit-
taa vaan sellaiset hatdvarat hakea vaikka
kahvimaito. Niin kylla siind verkkokaupassa
sadstaa vaikka siind se toimitusmaksu nyt
onkin. Ja jos ma itse kdyn jossain halvem-
massa isossa ruoka marketissa. Niin ma en
saa kannettua sielta niin paljoa kerralla. Ja
sitten pitda miettid se kun etta bussilla vai
jos kdvelen menee niin se on se syy joo.

No aika epasaanndllisesti kylla valilla tulee
pitkidkin aikoja, etta sitten tulee kayttoon
uudestaan, ettd en en sdanndllisesti vaikka
joka maanantai. Mutta eniten ma oon tilan-
nut. Sielta s kaupat.fi kautta ja yleensa mes-
tarin herkusta kun muistaakseni sielta sain
seuraavalle paivalle jo.

Oon sindnsa ollut tyytyvdinen, etta kun saa
ne oikeasti kotiovelle ja sitten sielld s etukor-
tilla saa alennusta siita kuljetuksesta. Ja se
on aika isokin alennus. Niin se on ihan hyva,
mutta se oli hankala se kuljetus valilla, etta
sen voi tehda seuraavalle paivalle jos tekee
kello 19.00 mennessa.

Mutta tota valilla ne on niin laajoja ne ajat,
etta vaikka 8-15 niin sun pitaa tavallaan koko
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se aika sitten vartoa sielld kotona etta milloin
se nyt tulee, ettd ma en voi tasta lahted mi-
hinkdan, ettd missa se on, ehka haluaisin
ehka pikkaisen tarkemman ajan, monelta se
tulisi.

Paljon no varmaan oikeasti suurin osa mun
rahasta niin menee ruokaan. Melkein tassa
joku sovellus pitdisi ladata, ettd mista nakisi
paljon kayttaa mihinkin osaa alueeseen. Ma
mietin ensin ruokaviikko tasolla. Kylla se
yleensa satasia menee. Ehka joku 125€ vii-
kossa.

Entas ruokaboksi?

Miksi kaytit ruokaboksia, mitka tekijat syn-
nyttivit ostohalun herdaamisen?

Mita halusit saavuttaa ruokaboksi palvelun
avulla?

Mitka tekijat olivat ostopaatoksen tekemi-
sen esteind?

Miksi valitsit juuri ruokaboksin etka kilpaile-
vaa ratkaisua?

Joo sitd oon kayttanyt.

Siitd on nyt hetken aikaa. Kun ma viimeksi
sen tilasin. Silloin kun ma tilasin niin. Silloin
se tuli mulle joitain kertoja ihan saannélli-
sesti. Ja ma kylla tykkasin siita, koska mulla
oikeastaan pyorii ne samat. ruuat arkena.
Joo senkin sai valita ettd minka kokosen otti
mutta, siina oli mulle. 3 reseptid muistaak-
seni. Joo niin tota. No oli tosi selkedt. Ne oh-
jeet, ettd vaikka makaan en ole mikdan mes-
tarikokki, niin parjasin niilla ohjeilla.

No se oli se kun. Ma ehka jostain instagra-
mista ndin, ettd jollekin oli tullut se ja sitten
siind tota naytettiin vahan sita boxia ja sitten
sielld oli kaikkea hyvaa. Etta joo ettd mukana
paivan vihko missa on helpot reseptit. Siita
sain tammoiset ett3, vitsi kuulostaa tosi ki-
valta, etta jos tulee oikeasti valmiit reseptit
ja ainekset niin, Erittdin hyva, haluaisin ehka
vahan vaihteluakin siihen omaan jatkuvaan
makaronilaatikko kanariisi kasvissosekeitto
rumbaan.

Joo sitten se ettd jos sa rupeat miettimaan
jotain resepteja ja ottaa selvaa ja teet ti-
lausta, niinku muistatko sa ne kaikki ainekset
tilata.
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Ja se tuntu niinku helpolta ja simppeliltd niin
sitten ma menin sinne sivuille ja vdahan tut-
kailin niita ja sitten siella oli viela joku alen-
nus. Etta nyt kun ekan kerran tilaat. Niin saat
vahan halvemmalla ja niin siitdhan se sitten.

Ihan hyvin muistaakseni ainakaan ei ole jaa-
nyt mitadn pahaa mielikuvaa. Se tuli niinku
pitikin ja no tietysti sitten sen ensimmaisen
aloitus tarjouksen jalkeen kun niita tuli sitten
muutaman kerran kun sielta sai sen kestoti-
lauksen laitettua. Niin niin, kyllahan se oli
aika hinnakas oliko se joku 60€ se? Niin toi-
saalta, kun ajattelee sitten ettd ostaisi ne ai-
nekset ja ndin niin koitin vahan miettia etta
onko se sitten kallis, mutta, Kylla se sitten
sen verran maksoi ettd tauotin sen. Ma par-
jasin silla ja sitten valilla jopa kun oli jo se
seuraava kokkaus aika, niin mulla oli viela jal-
jella sita edellista.

Miksi valitsit juuri ruokaboksin etka kilpaile-
vaa ratkaisua?

Hyva kysymys. Ma en hirveasti ottanut kylla
selvaa naista kilpailijoista, ettd varmasti on
samantyyppisia ja ja hinnoissa eroja ja
muuta, etta sitten siind vaiheessa vaan kun
ma nain sen stoorin ettd hei vitsi, kuulostaa
hyvalta. Menin sivulle. Siella oli tarjous tila-
sin sen siina.

Ostoprosessi

No méa mietin ensin kotona, ettd mita mulla
on? Ja mita mulla on vaikka pakkasessa on
etta kdytan niin ja sitten. Ma yleensa laitan
lapulle yl6s ihan koska jos ma menen ihan
vaan suunnittelematta niin sieltd tulee mita
sattuu. Sen huomaa, etta aijaa tata oli jo
mitd ma ostin ja joku muu jai. Niin niin, niin
siitd se lahtee sitten.

Ja sitten ma menen sinne kauppaan. No ma
katsos syon tdysjyva tuotteita etta katson
ettd on taysjyvaa ja kotimaista. Koitan suosia
sen kotimaisen ja vahan kilo hintoja oon
tdssa seuraillut ennen en hirveasti katsonut
nyt opiskelijaelamaa varten vahan opetellut.
sitd kannattaa vertailla ja valitsee sen hal-
vemman, mika on sama tuote.
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Suhteesi ruokaan?
Suhde ruokaan?

Millainen ruokava-
lio ihmisilla on?
Minkdlaista ruokaa
ihmiset syovdt?
Mitka tekijat vai-
kuttavat ostopaa-
tokseen?
Tdrkeimmdt syyt os-
taessa ruokaa? hypo-
teesi:

hinta

kotimaisuus terveelli-
syys

laatu

Millaiseksi ruoka-
valio halutaan ide-
aali tilanteessa?
Ollaanko tyytyvdisid
omaan ruokavalioon
vai halutaanko sitd
muuttaa?

Luku 9.

Ruokatrendit
Haastattelu

Kerro ruokailutottumuksistasi?

No tda on helppo koska mulla on niin saan-
nolliset rytmit. Aamupala. Se on yleensa
puuro mansikoilla taysjyvavilja puuro ja. ruis-
leipa ja 2 kuppia kahvia. Ja sitten lounas no.
Se on joko kotona tai koulussa tai toissa.
Koulussa kouluruoka. Toissa evaat. Ja sitten
kotona ma en sy6 valmisruokaa ja teen siella
aina ite ruokaa. valipalana banaani tai rahka
Ja sitten on paivallinen. Se on. No se on sit-
ten naitd mun kotiruokia makaronilaatikkoa.
Tai kana riisia, taysjyvariisia siindkin joo.

Sen verran suunnittelen, ettd ma katson,
ettd mulla on perusvermeita. Etta on puuro-
hiutaleita.

Tykkdan tehda enemman ruokaa kerralla,
ettd mua ei haittaa sydda sillain monta ker-
taa perakkain samaa koska no sitten varsin-
kin jos on koulua tai muuta niin tulee syotya
sitten sielld jotain muuta. Niin esim. Makaro-
nilaatikko on hyvaa kun sita riittaa niin mo-
neksi kertaa.

No ma koitan sy6da hedelmiakin, etta aina
jotain mandariineja ja banaaneja enemman
voisi syoda jotain marjoja ja muita sen puu-
ron mansikoiden lisdksi, etta niita voisi olla
enemman.

No laktoositonta mulla pitda olla ja ja vahan
koitan katsoa, etta ei olisi mitdan overi ras-
vaista ja etta esim. Proteiini rahkoja ja sem-
moista.

Oletko tyytyvdinen omaan ruokavalioon?
Joo kylla. No ainahan sita voisi syoda terveel-
lisemmin, mutta oon ma sillain muuten tyy-
tyvdinen, ettd on sita taysjyvaa ettei tule
semmoista hottod. Mutta siind mielessa en
ole tyytyvadinen, etta voisi olla monipuoli-
sempia justiin ne omat omat kokkailut.

Joo teen reseptin mukaan. Ma kylla sitten
noudatan aika orjallisesti sita reseptia. Jos
tulee vaikka instagramissa vastaan joku hyva
resepti ma saatan tallentaa sen. Tai jos oot
kuullut et joku on tehnyt jotain, niin
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googleen kirjoittaa sen ruoan nimen ja kat-
soo sieltd vahan jonkun reseptia.

Kayttaisitko kon-
septin mukaista
palvelua?

Mita palvelusta ha-
lutaan maksaa?

Miten palvelua
voisi kehittaa?

Luku 6.1
Luku 8.

Palvelumuotoilu
Asiakasymmarrys
Haastattelu

Kayttaisitko palvelua?

Tassa on kylla tosi hyvin naita eri vaihtoeh-
toja. On tammadinen daily, mika on vahan
liilkkuvalle tammoiselle toimistotyota teke-
vdlle ja sitten on urheilevalle ja sitten on
tammaoinen edullisesti opiskelija ystavallinen
ja sitten tdmmaoinen personoitu. Tosi selkea
osaisi tyhmempi kayttaa.

No ma ottaisin ton sport. Oon liikunnallinen
ja siina on proteiini mainittu.

Joo ja vield viidessatoista minuutissa todella
hyva.

Kuinka monta eri reseptia ma voin valita?
Onko kasvisvaihtoehtoja?

Voisiko vaikka valita sellaisen jostakin, etta
okei, ma haluaisin laktoosittoman vaihtoeh-
don

50€ viidesta reseptista ja yhdesta joku pari-
kymppid. Yhdesta 17€.

llomielin maksaisin 50€ viidesta reseptista

kun ne tulee oikeasti ovelle ja sulla on ne
kaikki siind valmiina seka reseptit. Tarvitsee
vaan pannun ja paistinlastan ja se on siina
niin.

Tai ettda OK ma nyt lahden toista. Mulla me-
nee vartti ma tilaan sen nyt. Se on suunnil-
leen silloin kun ma oon kotona niin siihen voi
suoraan alkaan tekemaan. Ei tarvi kdyda kau-
passa matkalla ja vasyneena ja ostaa kiloa
suklaata samalla.

Siina vois lukee reseptin perdssa et L niinku
laktoositon.

Milloin tdmmaonen tulee?
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