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1 JOHDANTO

Ruoka-apu on yhteiskunnassamme pysyva toimintamuoto, jolla on takana yli 20-vuotinen
historia (Laihiala 2018, 24). 1990-luvun yhteiskunnan taloudellinen tilanne, kasvanut tyott-
tomyys ja poliittiset paatdokset synnyttivat leipdjonoja tukemaan heikossa asemassa olevia
kansalaisia. Ruoka-avusta on muodostunut vuosien saatossa tapa, jolla on paikattu reikia
hyvinvointivaltiossamme. (Ohisalo 20144, 20.) Pitk&aikaistyottdomyys ja tukien leikkaukset

ovat vaikuttaneet eriarvoisuuden kasvuun lamavuosista lahtien (Laihiala 2018, 17).

Leipdjonot ovat konkreettisesti huono-osaisuutta ilmentava nakyma, johon yhteiskunta
joutuu muodostamaan suhteen. Jonot itsessdan eivét ole ongelma, vaan syyt ovat syvem-
malla (Ohisalo, 2019). Ruokakdyhyyden poistaminen edellyttéisi vahvempaa yhteistyota
ruoka-avun toimijoiden, sosiaali-, terveys- ja tydllistamistoimien kanssa. Ruoka-avun ken-
talle jalkautuva sosiaalityd nahdaan myoés yhtena toiminnan muotona, joka voisi auttaa
ruokakoyhyyden poistamisessa. (Ohisalo & Saari 2014, 114.) Ruoka-apua tarjoaa jo sa-
toja suomalaisia kuntia. Ihmiset, jotka hakevat ruoka-apua, ovat huonommassa asemassa
elaméassédan monelta osin verrattuna valtavaestton. Etaisyys valtavaeston ja huono-osais-
ten valilla on kasvanut. Sosiaalinen etéisyys vahentaa ymmarrysta huonompiosaisia koh-
taan. Huono-osainen voidaan rinnastaa nykyajan muukalaiseksi. (Laihiala & Ohisalo
2017, 233-235.)

Ohisalon (2017, 16) mukaan sosiaaliturvan ulkopuolinen avustustoiminta ja viimesijainen
sosiaaliturva ovat kasvattaneet rooliaan 2000-luvulla. Hyvinvointivaltion pohja on alkanut
vuotaa, ja osa ihmisista jaa jatkuvasti sivuun hyvasta kehityksesta. Saaren (2016, 11) mu-
kaan yhteiskunnallisella eriarvoisuudella on vaikutus yksilon toimintakykyyn ja mahdolli-
suuksiin elaméasséa. Ruoka-apua hakevien koettu hyvinvointi on alempi muuhun véaestén
verrattuna (Kainulainen 2014a, 67). Kainulaisen (2014a, 60, 61) mukaan yhteiskunnan ra-
kenteellisilla seikoilla on merkitysta siihen, millaiseksi koettu hyvinvointi muodostuu. lhmis-
ten koettu hyvinvointi on alkanut kiinnostamaan poliitikkoja ja taloustieteilijéita. Koettu hy-
vinvointi huomioidaan myds paatoksenteossa. Kuntia voidaan tarkastella hyvinvointia tuot-

tavina instituutioina.

Ohisalo ja Maéatta (2014, 42) toteavat, ettéa hyvantekevaisyysjarjestojen tarjoamaa ruoka-
apua voidaan tarkastella paatepysakkind, kun muut luukut ovat jo sulkeutuneet. Suo-
messa sosiaaliturva ja ruoka-apu halutaan pitda toisistaan irrallisina. TAméa asetelma tuo
tarkasteluun kolmannen sektorin merkityksen huono-osaisten auttajana. Tutkimusten mu-
kaan vapaaehtoistoiminnalla on hyvaa elamaa edistava vaikutus yksilo- ja yhteiskuntata-
solla (Pessi & Oravasaari 2010, 12).



Toiminnallinen opinnaytetyd suuntautuu Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistyksen palve-
lujen kehittdmiseen, jossa palvelumuotoilu toimii kehittimismenetelmana. KehittdAmisessa
paapaino kohdistuu yhdistyksen antamaan ruoka-apuun. Palvelumuotoilu ja ruoka-apu va-
likoituivat opinnaytety6n kohteeksi opintojen ja henkilokohtaisen mielenkiinnon mukaan.
Itsedni kiinnostavat tekeminen ja kehittdminen osallistavalla tavalla, ja palvelumuotoilu tar-
joaa siihen hyvat puitteet. Palvelumuotoilu ja sosiaalipedagoginen lahestymistapa tukevat
toisiaan. Huono-osaisuus on ilmiéna niin moniulotteinen, etté siihen johtavien ja sita il-

mentavien tekijéiden kuunteleminen, ymmartaminen ja tarkastelu tuntuvat tarkealta tyolta.

Kalvidgisen (2014, 41) mukaan kayttajalahtoisilla menetelmilld, kuten havainnoinnilla, syva-
haastatteluilla, itsedokumentoinnilla ja osallistumalla palvelumuotoilua koskeviin tilantei-
siin, on tavoitteena loytad palvelun kayttajdkokemukseen liittyvat asiakkaalle tarkeat arvot
ja merkitykset. Miettinen (2011, 26, 31) toteaa, ettd muotoilijalla taytyy olla ymmarrys siitd,
kuinka palvelujen arvo, kayttotavat ja merkitys linkittyvéat palvelun kayttajan jokapaivaiseen
elamaan. Piilevista asiakastarpeiden ymmartamisesta palvelumuotoiluprosessissa puhu-
taan empaattisena muotoiluna. Kayttajalahtoisilla menetelmilla yritetddn saada esille naita

piilevia tarpeita.

Palvelumuotoiluprosessi koostuu viidesta vaiheesta: maarittely, tutkimus, suunnittelu, pal-
velutuotanto ja arviointi. Opinnaytetydssa luku kaksi on maarittelyvaihe. Siina maaritellaén
tarpeet ja tavoitteet kehitystydlle. Maarittelyvaiheessa luodaan myds ymmarrys organisaa-
tiosta, joka tuottaa palvelun. (Tuulaniemi, 2011, 128.) Luvut kolme, nelja ja viisi ovat tutki-
musvaiheita. Luvuissa kolme ja nelja avataan teoriapohja, ja luku viisi kasittelee tutkimus-
aineiston kerdadmista. Tutkimusvaiheen asiakasymmarryksen rakentamiseen kuuluu kai-
ken aiheeseen liittyvan tausta-aineiston analysointi (Tuulaniemi 2011, 145). Luvut kuusi ja
seitseman ovat suunnitteluvaihetta, joissa ideoidaan tytpajojen kautta. Opinnaytetyohén
ei sisally palvelumuotoiluprosessin tuotantovaihetta. Luvussa kahdeksan on opinnayttyo-

prosessin eri vaiheiden arviointia.



2 MAARITTELYVAIHE — OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

2.1 Toimeksiantaja

Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistys ry on perustettu helmikuussa 2018. Yhdistyksen toi-
mitilat sijaitsevat Orimattilan Kehrddmoélla, vanhassa tehdaskiinteistdssa. Yhdistyksen toi-
minnan tarkoituksena on auttaa vahavaraisia tarjoamalla heille harrastus- ja vapaa-ajan-
viettomahdollisuuksia seka antamalla ruoka-, tavara- ja vaateapua sita tarvitseville. Toi-
minnan tavoitteisiin on myds kirjattu yhteistyd muiden vapaaehtoisjarjesttjen kanssa seka
ihmisten kokonaisvaltainen auttaminen verkostoitumisen avulla. Yhdistykseen kuuluu
kolme perustajajasenta sekad vapaaehtoistyontekijoita. (Rekisteriote 2018; Perustamiskirja
2018.)

Ymmarran yhdistyksen rekisteriotteessa maaritteleméat toiminnan tavoitteet arvolupauk-
sena. Tuulaniemen (2011, 33) mukaan arvolupauksessa maaritellaan ja kuvataan tuote,
kohderyhma, asiakashyoty, seka tuotteen ainutlaatuisuus. Makinen (2018, 24) tarkoittaa

yhdistystasolla erottautumisella tapoja tuottaa yhteiskunnallista hyvaa.

Yhdistys hakee seitseméana paivana viikossa havikkiruokaa Loviisasta ja viitend paivana
viikossa Orimattilasta. Ruokajakelu on joka tiistai Kehraamolla klo 17.30-18.30. Yhdistys
jakaa myods EU:n ruoka-apua. EU:n ruoka-apu tulee yhdistykselle jaettavaksi kaksi kertaa
vuodessa. EU:n ruoka-apu sisaltéaa kuivaelintarvikkeita ja sailykkeita. Aikaisempina vuo-
sina EU:n ruoka-avun méaéara on ollut 1000 kiloa ruokaa, mutta tdné vuonna se nousi 1500
kiloon, koska asiakasmaaréa on kasvanut. Toimintaa aloitettaessa ruokajakelussa kavi
noin 50 henkil6a. Talla hetkella ruokajakelussa kay viikoittain noin 100 henkilda. (Hyvonen
2018.)

Yhdistys tarjoaa kaksi kertaa viikossa mahdollisuuden kaikille halukkaille tulla pelaamaan
ilmaiseksi salibandya Orimattilan urheilutalolle. Keséisin pelataan jalkapalloa ulkona. Toi-
mitilat ovat avoinna myos kolmena muuna paivana viikossa, jolloin halukkaat voivat tulla
kahvittelemaan yhdistyksen tiloihin. Orimattilan hyvantekevaisyysyhdistyksessa on mu-
kana noin kymmenen vapaaehtoistyontekijad. Toiminta perustuu vapaaehtoisuuteen, eika

kukaan yhdistyksen tyontekijoista saa tydstaan palkkaa. (Hyvonen 2018.)
2.2 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoite ja tuotos

Kaytan opinnaytetytssa palvelumuotoilua kehittdmismenetelméana. Ahosen (2017, 34)
mukaan palvelumuotoilun avulla tuotetaan palvelua kayttavalle asiakkaalle ja palvelun tar-
joajalle jotain lisdarvoa, joka saavutetaan asiakasymmarryksen kautta. Opinnaytetydssa

puhutaan ruoka-apua hakevista ihmisista asiakkaina ja Orimattilan Hyvantekevaisyys



yhdistyksesta palvelun tarjoajana. Opinnaytetydn tarkoitus on auttaa Orimattilan Hyvante-
kevaisyysyhdistysta kehittdmaan ja tarkastelemaan toimintaansa asiakkaiden ja vapaaeh-
toistyontekijdiden ymmartamisen kautta. Tarkastelen opinnaytetydssa kayttajalahtdisesti
ja yhteissuunnittelun keinoin Orimattilan hyvantekevaisyysyhdistys ry:n antamaa ruoka-,
vaate- ja tavara-apua palveluna, seka palveluymparistond. Opinnaytetyon tarkoituksena
on tuottaa yhteissuunnittelun keinoin ideoita ruokajakelun ja yhdistyksen muun toiminnan
kehittamiseksi siten, ettd se parantaisi asiakaskokemusta, henkiléstén hyvinvointia ja yh-
distyksen toimintaa. Yhteissuunnittelulla tarkoitetaan asiakkaan osallistamista palveluiden
muotoiluun (Mékinen 2018, 42).

Opinnaytetydn yhtena tavoitteena on yhdistyksen ruokajakelun kayttajalahtdinen kehitta-
minen ja tarkastelu. Opinnaytetydssa ruokajakelua tarkastellaan palveluna. Palvelua voi-
daan kuvailla aineettomana toimintana, joka perustuu vuorovaikutukseen asiakkaan ja
palvelun tarjoajan valilla. Palvelu on ketju tapahtumia, jonka myota asiakkaalle syntyy pal-
velukokemus. Kokemus muodostuu suhteessa odotuksiin ja tavoitteisiin. (Ahonen 2017,
30.) Tuon visuaalisten tuotoksien avulla nakyvéksi ruokajakelussa kayvien asiakkaiden
ajatuksia, tuntemuksia ja kokemuksia palvelusta. Nama antavat yhdistykselle mahdolli-
suuden kehittaa ruokajakelua asiakasymmarryksen pohjalta. Toisena opinnéytetyon ta-
voitteena on kehittdd vapaaehtoisten tydta osana koko yhdistyksen toimintaa. Tavoitteena
on ymmartaa toimintaan osallistuvien vapaaehtoistyontekijoiden tarpeita, toiveita ja ajatuk-

sia yhdistyksen toimintaan liittyen ja luoda sita kautta kehittamisideoita.

Kokoan opinnaytetydprosessin aikana syntyneisté visuaalisista tuotoksista yhdistykselle
kansion. Tama auttaa heita tarkastelemaan seka kehittdméaén toimintaansa ja ruokajake-
lua palveluna. Prosessin aikana syntyvia ideoita voidaan vieda kokeiluun ja tarkastella nii-

den toimivuutta kaytdnndssa. Nama ovat myds opinnéytetydn tuotoksia.



3 HYVINVOINTI JA HUONO-OSAISUUS
3.1 Huono-osaisuuden ja hyvinvoinnin mittaaminen

Hyvinvointia ja sen vajeita seké elinoloja voidaan mitata erilaisin kriteerein ja mittarein. Tu-
kimusta voidaan tehda absoluuttisiin tai suhteellisiin kriteereihin nojaten, ja sita voidaan
mitata objektiivisilla ja subjektiivisilla mittareilla. (Niemeld & Saari 2013, 9.) Tutkimuksissa
huono-osaisuutta ja hyvinvointia tarkastellaan samojen ulottuvuuksien kautta. Tarkeimmat
ulottuvuudet ovat taloudellinen, sosiaalinen ja terveydellinen ulottuvuus. (Laihiala 2018.
30.) Onnellisuustutkimuksella pyritddn tuomaan liséa elementteja koetun hyvinvoinnin tut-
kimukseen, kuten kokemukselliset, subjektiiviset ja ei-aineelliset ndkdkulmat (Simpura &
Uusitalo 2011, 120).

Hyvinvointitutkimuksia tehdessé joudutaan ottamaan kantaa siihen, mitataanko hyvinvoin-
tia rippumatta ihmisen omasta arviosta vai onko lahtokohtana h&dnen oma nékemyksensa
asiasta. Suomi kuuluu pohjoismaiseen hyvinvointitutkimuksen perinteeseen, jossa resurs-
seja mitataan pitkalti objektiivisesti. (Simpura & Uusitalo 2011, 107, 112.) Saaren (2015,
186) mukaan ihmisen oma kokemus hyvinvoinnista on politiikalle toissijainen resursseihin
ja elintasoa kuvaaviin jakaumiin nahden. Allardtin (1976, 13) mukaan vaesttn hyvinvointia
arvioitaessa taytyy nykyista tilaa verratta toivottuun tilaan. Se edellyttaa toivottujen arvojen
maadrittelemisté ja hyvinvoinnin ulottuvuuksien valitsemista. Niemelén ja Saaren (2013,
10) mukaan hyvinvointivaltion tulisi tarkastella huono-osaisten koettua hyvinvointia ja re-

sursseja suhteessa muihin vaestéryhmiin, pyrkiessdan vahentamaan eriarvoisuutta.

Absoluuttiseen asemaan ja objektiiviseen mittaamiseen perustuva huono-osaisuuden tar-
kastelu keskittyy ihmisen kaytdssa oleviin resursseihin. Suhteelliseen asemaan ja objektii-
viseen mittaamiseen pohjautuva tarkastelu vertaa ihmisen kayttssa olevia resursseja va-
eston keskiarvoon. Koetun hyvinvoinnin lahestyminen tarkoittaa subjektiivista tarkastelua.
Absoluuttinen nakdékulma koetun hyvinvoinnin mittaamisessa keskittyy vain huono-osai-

sen vaestdn omaan ndkemykseen koetusta hyvinvoinnista, kun suhteellisen koetun hyvin-

voinnin tutkimus tuo vertailuun vaeston keskiarvon. (Niemela & Saari 2013, 10.)
3.2 Hyvinvoinnin ja koetun hyvinvoinnin tarkastelua

Allardt (1979, 17) toteaa, ettd hyvinvointi on maaritelty kasitteena todella monella eri ta-
valla suhteessa moneen muuhun yhteiskuntatieteelliseen kasitteeseen. Hoffrén ja Ratto
(2011, 219) kuvailevat hyvinvointia niin laajaksi kasitteeksi, ettd sen kaikkia ulottuvuuksia
ei pystyta laittamaan yhteen indikaattoriin. Toikon (2012, 21) mukaan hyvinvointikeskus-

telu jakaantuu kahteen toisistaan hiukan eroavaan tarkasteluun: hyvinvointia tukeviin



yhteiskuntapoliittisiin (wellfare) jarjestelmiin ja yksilon henkilékohtaisen (wellbeing) koke-

muksen tarkasteluun. Allardt (1976, 37) méaarittelee hyvinvointia elintason (having), yhtei-
syyssuhteiden (loving) ja itsensa toteuttamisen muotojen (beeing) kautta. Allardtin yksil6-
keskeinen nakdkulma keskittyy tarkastelemaan erityyppisten tarpeentyydytyksen luon-

teita. Naiden tarpeiden tyydyttamisen takia yksilon resurssit lisdantyvat.

Kainulaisen (2014a, 59—-61) mukaan hyvinvointi on kasitteena arvolatautunut ja monimuo-
toinen. Hyvan elaman saavuttaminen on ihmisen ja yhteiskunnan tavoite. Yhteiséjen ja
yhteiskunnan rakenteilla on suhde ja vaikutus hyvinvointiin. Toisille ne tarjoavat hyvinvoin-
tia enemman, toisille vAhemman. Suomessa on hiljalleen kiinnostuttu kuulemaan ihmisten
subjektiivista kokemusta hyvinvoinnista. Hyva elama pitaa sisalladn ne kokemukset, joita
ihminen rakentaa omassa arjen ymparistossaan (Kainulainen 2014b, 74). Laihiala (2018,
31-32) uskoo, etta kiinnostukseen koetusta hyvinvoinnista vaikuttavat havainnot siita, etta
yksilon oma ndkemys hyvinvoinnista ei kohtaa taloudellisten mittareiden kanssa. Suo-
messa on havaittu, ettd hyvinvoinnin mittaaminen koetun hyvinvoinnin nékdkulmasta tuot-

taa pienempia eroja kuin objektiivisesti mitattu hyvinvointi.

Allardt (1976, 13) rinnastaa hyvinvoinnin mittaamisen yhteiskunnan tasolla elaménlaadun
ja elintason tarkasteluun. Vaarama, Siljander, Luoma ja Merildinen (2010, 128) kayttavat
tutkimuksessaan WHO:n kehittamaa mittaria elamanlaadun mittaamiseen. WHO elaman-
laadun tarkastelu pohjautuu yksilén arvioon hanen omasta elamastaan suhteessa hanen
paamaariinsa, arvoihinsa, odotuksiinsa ja muihin hanelle tarkeisiin seikkoihin. Elaméanlaa-
tuun vaikuttavat ihmisen fyysinen ja psyykkinen terveys, sosiaaliset suhteet, autonomian
aste, seké suhde elinymparistoon. Saari (2015, 186) toteaa elamanlaadun viittaavan ihmi-
sen subjektiiviseen kokemukseen, jonka kautta tarkastellaan yleista tyytyvaisyytta ela-
maan tai tyytyvaisyytté johonkin resurssiin tai toimintakykyyn. Toikon (2012, 24-27) mu-
kaan wellfare-hyvinvoinnilla viitataan elintasoon, joka heijastuu elamanlaatuun. Wellbeing-
hyvinvoinnilla viitataan subjektiiviseen hyvin voimisen tilaan. Yhdessa nama kaksi hyvin-

voinnin maarittelijaé puhuvat onnellisuudesta, terveydesta ja varallisuudesta.

Itsensé kehittdmisen mahdollisuuksilla, ulkoisilla elinoloilla ja mahdollisuudella olla toimi-
van yhteison jasen on vahva yhteys koettuun hyvinvointiin. Koettua hyvinvointia ei voida
taten osoittaa pelkaksi yksilolliseksi tunteeksi ja kokemukseksi, vaan se muodostuu myés
suhteessa ymparistoon. (Kainulainen 2014b, 81, 83.) Kainulaisen (2014a, 59—60) mukaan
hyvan eldmén lahikasitteita ovat elamanlaatu, onnellisuus ja koettu hyvinvointi. Tavoittei-
den saavuttaminen on yksi hyvan elaman kriteeri, koska kokemus hyvinvoinnista syntyy
tavoitellun ja saavutetun elamén vertailusta. Koettua hyvinvointia voidaan myds tarkastella

mielihyvan tavoittelun ja mielipahan valttdmisen nakdkulmasta. Koetussa hyvinvoinnissa



tapahtuvat muutokset voivat johtua ymparistéssa tapahtuvista muutoksista tai ne voivat

johtua yksilén suhtautumisessa muutokseen.

Laihialan mukaan (2018, 17) mukaan kasvanut eriarvoisuus on synnyttanyt Suomessa
ryhmid, jotka eivat paase osalliseksi hyvinvoinnista. Eriarvoisuus tulee nakyvaksi yhteis-
kunnassamme sosioekonomisten ryhmien valisissa eroissa. Kansalaiset ovat yhteiskun-
nassa eri arvoisessa asemassa keskenaan. (Saari 2011, 338; Laihiala 2018, 27.) Tu-
loeroilla on vaikutus eriarvoisuuden muotoihin, kuten poliittisen vallan, terveyden ja koulu-
tuksen jakaantumiseen yhteiskunnassa (Vaalavuo & Moisio 2014,98). Hoffrénin ja Ratén
(2011, 238) mukaan yhteiskunnan hyvinvointia ja demokratiaa ajatellen tulonjaon tasai-

suus tulisi ottaa huomioon.
3.3 Koyhyys ja huono-osaisuus

Hyvinvointivaltion tehtaviin kuuluu kéyhyyden torjuminen ja ehkaiseminen. Se on myos
yhteisesti hyvaksytty poliittinen tavoite. (Kangas, Niemela & Raijas 2014, 6—7.) Hyvinvoin-
tivaltiota voidaan maaritella sen mukaan, miten se suhtautuu syrjaén jaaviin inmisiin (Sar-
kelda 2011, 128). Suomalainen sosiaaliturva takaa riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut seka
kohtuullisen kulutustason sairauden, tydttdmyyden, tyokyvyttdmyyden, huoltajan menetyk-
sen seka vanhuuden varalta. (Hiilamo, Niemela, Pykala, Riihela & Vanne 2012, 82.) Yh-
teiskuntamme notkelmissa elavat inmiset kantavat kuitenkin mukanaan huono-osaisuutta
sen eri muodoissa. Ruokajonoa voidaan tarkastella huono-osaisuuden yhtena ilmenty-
mana. (Saari & Niemela 2013, 7.) Huono-osaisuuden taustalla vaikuttavat monenlaiset
mekanismit, mutta tarkeimpina sita ennustavina tekijéina ovat tyéttémyys ja pienituloisuus
(Laihiala 2018, 48). Ohisalon, Saaren ja Saukon (2014, 82) mukaan myé6tatuntomme

puute huono-osaisia kohtaan etdannyttda kansalaisia toisistaan.

Kdyhyys on ilmiéna monitahoinen. Se voi olla valiaikaista tai pysyvaa pienituloisuutta.
(Vaalavuo & Moisio 2014, 102.) Absoluuttisessa kdyhyydessa elavalla ei tayty vahim-
maisedellytykset ravinnon, asumisen ja vaatetuksen osalta. Suomessa kdyhyytta mitataan
suhteellisen kdyhyys -késitteen mukaan. (Laihiala 2018, 28.) Suhteellisen kdyhyyden mit-
tarista kaytetddn myds nimea pienituloisuusraja. Kotitaloudet, joiden tulot ovat alle 60 pro-
senttia maan keskimaaraisesta tulotasosta, maaritellaan suhteellisesti kdyhiksi. Tuloeroja
ja kdyhyytta mitattaessa huomio kiinnittyy kaytettavissa oleviin tuloihin, verojen ja tulonsiir-
tojen jalkeen. Pienituloisuusraja kuvaa pienituloisten ja keskituloisten vélisen tuloerojen
kehitystd. Koyhyyden maarittelemiseen suhteellisen kéyhyys -kasitteen mukaan liittyy
omia tulkintavaikeuksia, johon vaikuttavat tulotasojen nousu ja lasku. Pienituloisten kotita-
louksien suhteellisen aseman kehittyminen tulonjaossa ei tarkoita valttamatta heidan re-

aalitulojen tai elintasojen parempaa kehittymista. (Vaalavuo & Moisio 2014, 101.)



Kodyhyys tarkoittaa yhtaikaista sosiaalisen toimintakyvyn rajoittuneisuutta ja taloudellisten
resurssien puutetta, joilla on syysuhde toisiinsa (Kangas & Ritakallio 2008, 16). Perustur-
van varassa elavien inmisten toimintamahdollisuudet ovat vahaiset, johtuen pienista tu-
loista. Elamantilanteiden kirjo myds vaikuttaa siihen, kuinka kdyhyys koskettaa ihmisia.
Opiskelijat ja vanhempainetuuksia saavat elavat perusturvan varassa valiaikaisesti, kun
taas pitkaaikaissairaat joutuvat elamaan perusturvan varassa jopa koko aikuisikénsa. Per-
hetaustalla, sosiaalisilla suhteilla ja henkilokohtaisilla kdyhyytta yllapitavilla tekijoilla on to-
detusti merkitysta ihmisen taloudelliseen tilanteeseen. Velkaantuminen nayttaytyy perus-
turvan varassa elavien toiminnan yhtena rajoittavana tekijana. Luottotietojen menettami-
nen vaikuttaa asunnon saamiseen, ja se vaikuttaa myds muiden ihmisten suhtautumi-
seen. (Hirvilampi & Méaki 2013, 120-129.) Useat yhtaikaiset ongelmat vaikeuttavat etuuk-
sien saamista ja maarittelya. Asiakkaan tilanteeksi voi koitua tippuminen avun ulkopuo-
lelle. Valiinputoaminen jattaa vaihtoehdoksi avun hakemisen ystavilta, perheelta tai muulta
epéaviralliselta taholta. (Ohisalo & Maatta 2014, 45.)

Huono-osaisuuden méaarittelyssa esiintyvat usein kdyhyys ja syrjaytyneisyys. Huono-osai-
suuden objektiivinen maarittely tapahtuu monesti suhteessa kotitaloudessa kaytettavissa
oleviin tuloihin. (Kainulainen & Saari 2013, 23.) Taloudellisten resurssien puute johtaa syr-
jaytymiseen. Arkieldma rajoittuu rahan puutteen takia. Kéyhyys heijastuu ruokaan, vaattei-
siin ja vapaa-aikaan. (Kangas & Ritakallio 2008, 16.) Huono-osaisuudesta aletaan puhua
silloin, kun kdyhyyteen yhdistyy muita hyvinvoinnin vajeita. Huono-osaisuuteen liittyvien
hyvinvointivajeiden korjaaminen on pitkaan jatkuneena vaikeaa. (Laihiala 2018, 30). Usein
huono-osaisuus yhdelld ulottuvuudella enteilee huono-osaisuutta myés muilla ulottuvuuk-
silla (Kauppinen, Saikku & Kokko 2010, 237). Ruoka-apua hakevien huono-osaisuus ei
valttamatta nay paallepain, vaan yksild mukautuu valtavaestdon (Laihiala 2018, 51). Tutki-
mus osoittaa, etta huono-osaisuuden tarkastelu objektiivisesti, tukee tuloksia koetusta
huono-osaisuudesta. Tasta huolimatta huono-osaisia ei voida niputtaa, koska he muodos-
tuvat yksil6istd, joilla kaikilla on omanlaisensa eldaménhistoriat ja jaljet huono-osaisuu-
desta. (Kainulainen & Saari 2013, 40.)

Huono-osaisuutta voidaan tarkastella myo6s poliittisesti latautuneena késitteena. Poliitti-
sessa keskustelussa huono-osaisuus kuuluu puheina tyottomyydesta, sairauksista, niu-
koista asunoloista ja pienista tuloista (Kainulainen & Saari 2013, 22). Tulonsiirroissa vii-
mesijaiset etuudet viestivat osaltaan huono-osaisuudesta. Huono-osaisuus voidaan pai-
kantaa myo6s palveluverkostoihin, kuten mielenterveys-, asunnottomuus- ja paihdepalve-
luihin. Huono-osaisuus nakyy myds elaméanhallinnan ongelmina, jotka liittyvat hyvinvointiin
ja terveyteen. (Kainulainen ja Saari 2013, 23.) Laihialan (2018, 48) mukaan huono-osai-

suutta kartoitettaessa kiinnittyy huomio pitk&aikaisen ja saannéllisen avuntarpeen



hakemiseen. Ne kertovat yleensa kasautuneista ongelmista. Ruoka-avun hakeminen on
yksi huono-osaisuutta maarittava tekija. Ruoka-avun hakeminen merkitsee usein pitkaan

jatkunutta niukkuutta, mika johtuu tulojen ja menojen epatasapainosta.

Laihialan (2018, 32) mukaan ihmiset asemoivat itsensa johonkin rynmé&an. Tallaisella sa-
maistumisella on merkitys identiteetin rakentumiseen. Huono-osaisuudesta tulee osa
identiteettia, joka liittyy itsekunnioitukseen (Kainulainen & Saari 2013, 27). Haavoittuvuu-
den tunne ja kokemukset epaonnistumisesta heikentavét elaménlaatua (Saari 2015, 196).
Huono-osaisuuden ja kdyhyyden kokemukseen liittyy monesi myos hapeén tunne. Ha-
pean tunne saattaa kummuta tilanteessa, jossa yksilo kokee epaonnistuneensa. Hapea
syntyy siita, etta elama ei mene omien arvojen ja suunnitelmien suuntaisesti, vaan joutuu
esimerkiksi hakemaan apua joltain ulkopuoliselta taholta. Hyvinvointivaltiomme tulisi poh-
tia sitd, ettd leimaako kohdennettu kdyhyyspolitikka kohteensa. Meidan tulisi myés pohtia,

etta vaikuttaako hapean kokemus avun hakemiseen. (Laihiala 2018, 34-36.)
3.4 Koyhyys toimintamahdollisuuksien rajaajana

Hirvilammen ja M&en (2013, 130-131) mukaan perusturvan varassa elaminen vaikuttaa
sosiaalisiin suhteisiin. Tyomarkkinoiden ulkopuolelle jaaminen ja elédkkeella oleminen ra-
jaavat mahdollisuuksia rakentaa sosiaalisia suhteita ja hakeutua sosiaalisiin tilanteisiin.
Kainulainen (2016, 114) toteaa, ettd yksinaisyys vaikuttaa kokemaamme hyvinvointiin. Yk-
sindisyydelld on vaikutusta seka psyykkiseen etta fyysiseen hyvinvointiin ja mitd kauem-
min se kestaa, sitd vakavammat vaikutukset silla on ihmisen terveyteen. Saari (2016, 10)
kuvailee yksindisyytta tunnetilaksi, joka johtuu sosiaalisten suhteiden vajavaisuudesta.
Suomalainen yhteiskuntapolitikka tekee to6ita elintason kohentamisen eteen, mutta unoh-
taa sosiaalisten suhteiden merkityksen, vaikka se maarittelee vahvasti yksilon suhdetta

yhteiskuntaan.

Saari (2015, 186-187) kuvailee toimintakykya suhteessa resursseihin. Toimintakyky on
ihmisten mahdollisuutta kayttaa hyvaksi heidan resurssejaan. Senin (1983, 1993) mukaan
toimintakyky on yksilén kykya kunnioittaa itsedan ja osallistua yhteisén toimintaan. Toi-
mintakyky on myos kaytdssa olevien resurssien hyddyntamista ja kykya elaa ilman ha-
peda. Koyhyydessa hapean tunne syntyy siitd, ettd ihminen ei pysty elamaén yhteiskun-
nan asettamien odotusten mukaisesti. Laihialan (2018, 29) mukaan kéyhyydessa esiintyy
resurssivajeita ja toimintakyvyn puutetta. Molemmat ovat tarkeita, silla toimintakykya tarvi-

taan resurssien aktivoimiseksi.

Hirvilampi ja Maki (2013, 121-122) viittaavat Senin (2009, 1999) teoriaan hyvinvoinnin tar-

kastelussa toimintamahdollisuuksien kautta. Viitekehyksessa tarkastellaan ihmisen
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mahdollisuutta saavuttaa ja toteuttaa haluamiaan toimintoja. Toiminnat ovat mahdollisuuk-
sia, jota ovat toteutuneet valinnan kautta. Kéyhyys on toimintamahdollisuuksien puutetta
ja huonon taloudellisen tilanteen vuoksi yksilo ei pysty saavuttamaan hanelle merkityksel-
lisia toimintoja. Koyhyys ja pienituloisuus koskettaa ihmisia eri tavalla. Se nakyy eroina ja
mahdollisuuksina saavuttaa haluamiansa toimintoja. Toimintojen saavuttamiseen vaikutta-
vat henkilokohtaiset tekijat, seka elinymparistéon, sosiaalisiin olosuhteisiin ja yksilon
omaan kokemukseen liittyvat erot ja tekijat. Koyhyystutkimuksen tulisi pitaa sisallaan ihmi-
sen oma arvio siita, etta onko valinta tapahtunut olosuhteiden pakosta vai vapaavalintai-

sesti.

Sosiaalihuoltolaissa osallisuuden edistaminen ja syrjaytymisen ehkéisemisen ovat yksi so-
siaalipalveluja maarittelevista tarpeista ja palveluista (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 17 8).
Pienituloisuus vaatii jatkuvaa tasapainoilua tulojen ja menojen yhteensovittamisen kanssa.
Se ohjaa harrastusten valinnassa edullisiin vaihtoehtoihin. Pienituloisuus vaikuttaa vapau-
teen liikkua, silla aina ei ole varaa ostaa bussilippua. Perusturvan varassa elavat kuvaile-
vat elamansa ohjautuvan itsestaan riippumattomista syista, silla heilla ole mahdollisuutta
tehda itse vapaita valintoja. Koulutus on yksi vaikuttava tekija toimintamahdollisuuksien
toteutumiseen. Puutteellinen koulutus aiheuttaa ty6ttomyyttd ja vahentaa vaihtoehtoja
paasta tyomarkkinoille. Tutkimusten mukaan ty6ttdmien toimintamahdollisuuksia rajoitta-

vat myos terveysongelmat. (Hirvilampi & Maki 2013, 126-129.)

Sosiaalisesti kestava Suomi 2020 -strategian tavoitteiksi kirjattiin ihmisten yhdenvertai-
suus, kaikkien osallisuuden ja yhteisdllisyyden vahvistaminen, toimintakyvyn ja terveyden
edistaminen, seka tarvittavan turvan ja palvelut. Nailla kriteereilla strategiassa viitataan
sosiaalisesti kestavaan yhteiskuntaan, joka ymmarretddn seka toimintamallina, etta tavoit-
teena. Suomi panostaa siihen, ettéa lapsiperheiden kdyhyys vahenee ja pienituloisten, syr-
jaytyneiden, tyottomien ja pitkdkestoisessa koyhyydessa eldvien asema paranee. Kei-
noina nédhdaan oikein kohdennetut palvelut ja riittava perusturva. Strategiassa todetaan,
ettd yhteiskunnan taytyy antaa tukea ihmisille heidan valinnoissaan. Nama nivelvaiheet
nahdaan mahdollisuutena elamanlaadun parantamiseen. Strategiassa myos todetaan fyy-
sisen terveyden, mielenterveyden ja sosiaalisen hyvinvoinnin edistamisen tarked merkitys
osana jokaista elaméanvaihetta. Palvelujarjestelman vastuuna painotetaan auttaa varhain
ja tehokkaasti asiakkaita, kenen voimavarat ovat vahissa. Keinoina nahdaan sosiaali- ja
terveydenhuollon alan tyontekijoiden ennalta ehkaisevan tydn osaamisen kehittaminen ja

lisddminen, seka palvelujen saatavuuden parantaminen. (STM 2011.)
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4 RUOKA-APUTOIMINTA

4.1 Ruoka-apu

Ruoka-apua hakee 2010-luvun Suomessa noin 20 000 ihmisté viikoittain. Ruoka-apua ha-
kevien ja sitd antavien toimijoiden maara on kasvanut 1990-luvun lamavuosien jalkeen.
(Ohisalo & Saari 2014.) Ruoka-apukenttd koostuu monista eri toimijoista. Osa toimijoista
keskittyy vain ruoka-avun antamiseen ja osalle se on sivutoimista. Ruoka-avun jakaminen
on keino auttaa heikommassa asemassa olevia kansalaisia. Sita voidaan tarkastella julki-
sen sektorin vastuun siirtona kolmannelle sektorille ja kirkoille. Silla paikataan julkisen so-
siaali- ja terveydenhuoltojarjestelméan haavapaikkoja, joita virallinen palvelujarjestelma ei
ole pystynyt hoitamaan. (Turunen, Ohisalo, Petrovskaja ja Tukiala 2012, 1; Ohisalo ym.
2013, 5-16.)

Suomi oli ainoa Pohjoismaa, joka oli mukana EU:n alkuperaisessa ruoka-apuohjelmassa,
mik& paattyi vuonna 2014. Uudessa EU-ohjelmassa ovat mukana Suomen lisdksi Ruotsi
ja Tanska. (Laihiala 2018, 22.) Ohisalo ja Saari (2014, 114) kuvailevat ruoka-avun toimijoi-
den kenttaa toisistaan irrallisiksi, joka kaipaisi yhtendisia toimintasdantoja. Ohisalo ym.
(2013, 8) mukaan ruoka-aputoiminta on informaalista avustustoimintaa. Se ei kuulu lakien
ja asetusten piiriin ja sitd koskee vain joitakin hygieniaan liittyvia sd&doksia. Ohisalon ja
Laihialan (2014, 108) mukaan ruoka-apuun liittyy myds uskomuksia siita, ettéa osa ihmi-
sista vaarinkayttaa sitd. Ruoka-apujarjestelmén vaarinkayttéa on hankala tarkastella,

koska ruoka-apua ei maaritella yhteisilla, selkeilla kriteereilla.

Ruoka-apuna annettava ruoka tulee toimijoille eri lahteistd. Se muodostuu yleensa EU-
ruoasta, lahjoitusruoasta ja lahjoitusvaroin ostetusta ruoasta. (Ohisalo, Eskelinen, Laine,
Kainulainen & Saari 2013, 23.) Jarjestdjen lahjoituksena tarjoama ruoka-apu on kauppo-
jen ja tukkujen ylijddmaruokaa, joka on vanhenemassa, markkinoille kelpaamatonta tai
paatyisi muuten kaatopaikalle. Ylijagdmaruoan jakamisella torjutaan yhtaikaisesti nélkaa ja
ruokahavikkia. (Ohisalo 2014a, 21; Laihiala 2018, 24.) Ruoka-apuun kiinnittyva ajatus
ekologisesta teosta sai vahvistusta, kun havikkiruoan eteenpdin luovuttamista kaupoista
helpotettiin viranomaisten elintarvikemé&arayksia uudistamalla (Ohisalo ym. 2013, 4; Evira
2013).

Suurin osa ruoka-aputoimijoista jakaa valmiiksi pakattuja ruokakasseja. Joissain paikoissa
eettisiin ja uskonnollisiin syihin perustuen erityisruokavalio otetaan huomioon. Ruokajake-
lussa ruoan maarda joudutaan kontrolloimaan, jotta ruokaa riittaisi jokaisella hakijalle.
(Ohisalo ym. 2014, 35.) Tutkimuksen mukaan EU-ruoka muodostaa padosan ruoka-apu-

toimijoiden jakamasta ruoasta. EU-ruokatuotteet ovat kuivatuotteita, lihasailykkeita tai
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valmistuotteita, joita usein tdydennetddn muualta saaduilla ja ostetuilla elintarvikkeilla. EU-
ruoan jakamiseen liittyy myos erilaisia kaytantdja. Toiset jakavat sité viikoittain, toiset
muutaman kerran vuodessa. Lahjoitusruoka koetaan paaosin laadukkaana (kuva 1, kuva
2). Ruokajaosta ylijdaneita ruokia annetaan muille samalla kentalld toimijoille. Osa ylijaa-
neista tai huonolaatuisista ruuista menee eléinten ruoaksi. Ruokah&vikin minimoiminen on
ekologinen toimintamalli ja ruoka-avun parissa tydskentelevat suhtautuvat tuomitsevasti
ajatukseen ruoan viemisesta kaatopaikalle. (Ohisalo ym. 2013, 24-27.) Ohisalo ja Saari
(2014, 114) toteavat, etta ruoka-aputoiminta pysyy aktiivisena viela pitkaan, koska ruoka-
havikin m&aara on niin suurta. He pohtivat myos sita, etta voisiko ruoka-apua vieda erilai-
seen muotoon. Esimerkkinéd nostettiin esille koko kansan ruokatori, jolla voitaisiin ehka

pienentaa ruoka-apuun liittyvaa leimaa.

Kuva 1. Lahjoitusruokaa Kuva 2. Lahjoitusruokaa

4.2 Resurssit

Ruoka-avun kulisseissa tapahtuu paljon tydta, mika edellyttaa tydvoimaa. Toimijat jakavat
ruoka-apua lahtékohtaisesti viikoittain, toiset jopa useita kertoja viikossa. Asiakkaille néky-
matonté tyota on ruoan hankkiminen, hakeminen, lahjoittajien 16ytaminen, yhteyksien ylla-
pitaminen yhteistydkumppaneihin, toiminnan organisointi, suhteiden yll&pitdminen lahjoit-
tajiin ja hallinnointi. Toiminnan yllapitaminen edellyttdd sen rahoittamista, siksi ruoka-apu-
toimijat keraavat varoja useilla eri tavoilla. EU:n ruoka-apu on toimijoille yksi tulonl&hde.
Ruoka-apua antavista toimijoista yli puolet on tutkimusten mukaan jakanut EU:n ruoka-
apua. Yhdistykset saavat toimintaansa rahallista ja materiaalista tukea myds yksityisilta
ihmisiltd. Ruokajakelussa ruokakassista voidaan myds perié jokin vapaaehtoisuuteen pe-

rustuva maksu. Toiminnan yhteydessa voi olla myds kirpputori tai kahvila. Yksi
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tunnetuimmista hyvantekevaisyyteen perustuva rahankerayksen muoto on pelastusarmei-

jan joulupatakerays. (Ohisalo ym. 2013, 28-32.)

Tilasta taytyy maksaa vuokraa, mikali sité ei ole saatu lahjoituksena. Ruoka-aputoimin-
taan saadut tilat saattavat olla huonokuntoisia tai epakaytanndllisia. Tila voidaan saada
kayttédén normaalia edullisemmin, mutta silti vuokran maksaminen ja toiminnan mahdollis-
taminen edellyttavét usein joustavuutta vuokranantajalta. Suurempien EU-ruokaerien va-
rastointi kerralla edellyttdd isompia tiloja. Ruoan jakaminen ja varastoiminen edellyttaa
my0s kylmalaitteiden omistamista. Puute kylmalaitteista voi vaikuttaa ruoan vastaanotta-
miseen ja ruokajaosta ylijadneen pakastetun ruoan pois heittdmiseen. (Ohisalo ym. 2013,
28-29.)

Logistiikan merkitys korostuu, kun ruokaa on paljon ja se taytyy hakea useammasta pai-
kasta. EU-ruoka toimitetaan yleensa suoraan jakelijoille. Kuljetusmahdollisuudet saattavat
vaikuttaa siihen, mita ruokaa pystytddn jakamaan. Ajoneuvoista koituu polttoainekustan-
nuksia ja kalustoon liittyvia muita kustannuksia. Ruoka saatetaan hakea useiden kilomet-
rien paastd, mutta yleensa lahjoittajat ovat lahialueelta. Toimijoilla on monesti kaytossa
omat pakettiautot. Yhdistykset kokevat autoihin liittyvat kulut ja muut ongelmat rasitteena.
Kuljetuskalusto on kuitenkin valttdméattomyys. (Ohisalo ym. 2013, 28.) Pessi ja Oravasaari
(2010, 164) toteavat, etta jarjestot tarvitsevat taloudellista tukea vapaaehtoistoiminnan ar-

vokkaan paaoman sailyttamiseksi.
4.3 Ruoka-apua hakevat ihmiset

Ohisalo (2014b, 27) kuvailee ruoka-apua ruohonjuuritasolla annettuna apuna, jolla aute-
taan heikommassa asemassa olevia ihmisia. Laihialan ja Ohisalo (2014, 108) mukaan
ruoka-apuun turvautuvat inmiset saavat yleensa jotain sosiaaliturvaetuutta tai sosiaali- ja
terveyspalveluita. Tukimuodoista huolimatta ruoka-apu on monille valttamattémyys parjaa-
misen kannalta. Ruoka-avun merkitys korostuu parjadmisen tuntemuksena ja niukkuuden
tunteen vahenemisena. Ruoka-apuun turvautuvien ihmisten lukumaara kertoo siita, etta
sosiaalipolitiikka ei pysty turvaamaan huonommassa asemassa olevien inmisten hyvin-
vointia ja toimeentuloa (Ohisalo & Saari 2014, 109). Laihiala (2018, 8) rinnastaa vapaaeh-
toisten antaman ruoka-avun kdyhainapuun, mika ei ratkaise taustalla olevia ongelmia.
Ruoka-avulla saattaa olla vaikutus huono-osaisten identiteettiin siten, etta heidan huono
asemansa vain syvenee. Ohisalon ym. (2014, 94) mukaan ruoka-apu on muuttunut osaksi
ihmisten arkipdivaa. Arkipaivaistymista puoltaa myds se, etta ruoka-apua hakevat ihmiset

eivat tunne enda niin suurta hapeaa.
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Kainulaisen (2014a, 65) mukaan ruoka-apua hakevat ihmiset ovat heterogeeninen ryhma:
eri-ikaisia, erilaisessa tydmarkkina-asemassa olevia, erilaisilla koulutustaustoilla, erilaisia
asumismuotoja edustavia, suomalaisia ja maahanmuuttajia. Ruoka-avussa nakyy yhteis-
kunnan kerroksellisuus (Ohisalo 2014b, 29). Ruoka-apua hakevien ik&haitarin huippu si-
joittuu keski-ikaisiin ja sitd iakkdampiin. Ruoka-apua hakevien keskuudessa korostuu
heikko sosioekonominen asema. Se nakyy tydmarkkinoilla tyéttémina, lomautettuina ja
elakeldisind. Ruoka-avussa kayvien ihmisten koululutustaso on vaihtelevaa, mutta korkea-
koulutettujen maara ruoka-avun hakijoina suhteessa muuhun vaestéon on vahainen. Tut-
kimuksen mukaan ruoka-avussa kavijoista yli 60 prosenttia on yhden hengen kotitalouksia
ja lapsiperheité vajaa kolmasosa. (Ohisalo 2014b, 31-38.) Ruoka-apua hakevista noin

puolet hakee ruokaa saanndéllisesti (Ohisalo ym. 2013, 37).

Ruoka-avun hyvaksikayttoon liittyy pohdintoja siitd, ettd hakevatko sellaiset ihmiset ruo-
kaa, kenelld ei olisi sille tarvetta. (Ohisalo & Laihiala 2014, 96.) Ruoka-avun piiriin paése-
minen voi edellyttda jonkinlaista selvitysta omasta elamantilanteesta. Diakoniatydssa asi-
akkaan elamaéantilannetta pyritddn selvittamaan kokonaisvaltaisemmin haastattelun kautta.
Ruoka-apukentalta 16ytyy myds toimijoita, jotka kysyvat esimerkiksi taloudellisesta tilan-
teesta, toimeentulotukipdatoksesté, perhesuhteesta tai tyollisyystilanteesta. Tarpeen selvi-
tyksen jalkeen asiakkaalle usein annetaan ruokaseteli tai kortti, jonka avulla asioimista
voidaan seurata ja sdadella. Osa ruoka-apua hakevista kokee tehtavat selvitykset epa-
miellyttavina ja hakevat ruoka-apua paikoista, joissa ei selvityksia tehda. (Ohisalo ym.
2013, 33.) Ohisalo ja Laihiala (2014, 96) kuitenkin toteavat, ettéd suurimpaan osaan ruoka-
apua jakaviin toimipaikkoihin paasee ilman tarvekartoitusta. Ohisalon ja Saaren (2014,

114) mukaan ruoka-apua pitéisi tarjota sita tarvitseville yhtaldisin kriteerein.
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Monien ruoka-apua hakevien ihmisten joukko muodostaa helposti jonon, jota kutsumme
leipajonoksi (Laihiala 2018, 21). Ruoan jonottamisen suhteen on muutamia erilaisia kay-
tantoja. Ruoan hakijoille voidaan antaa vuoronumerot tai sitten he jonottavat saapumisjar-
jestyksessa (kuva 3). Vuoronumeroiden hyotyin& néhtiin se, etté paikalle ei tarvitse saa-
pua lilan aikaisin. Arvotut vuoronumerot taas madollistavat tasa-arvoisen mahdollisuuden
olla jonon etupééssa. Tilat ja jaettavan ruoan maara vaikuttavat myoés siihen, etta synnyt-
taako ruokajako jonoja. Tutkimuksen mukaan ruoka-apua hakevista yhdeksan kymme-
nesta kokee ruokajakelun toimivan hyvin omassa toimipaikassaan. (Ohisalo ym. 2013, 29,
34-35))

Kuva 3. Ruokajakelun jono
4.4 Ruoka-apu vapaaehtoistydn muotona

RAY:n tutkimuksessa vapaaehtoisty6ta tarkastellaan kansalaisten toimintana, jota teh-
daan ilmaiseksi ja omasta vapaasta tahdosta. Toiminta on jonkin tahon, esimerkiksi yhdis-
tyksen organisoimaa ja apu kohdistuu perhe- ja ystavapiirin ulkopuolelle. Vapaaehtoistoi-
minnalla on tarked merkitys toimijoille itselleen, jarjestdille, palveluiden kayttajille, yhtei-
soille ja koko yhteiskunnalle. (Pessi & Oravasaari 2010, 9, 162.) Osallistuminen vapaaeh-
toisjarjestojen toimintaan lisda tyytyvaisyyttd omaan elamaan (Kainulainenb 2014, 80).
Vapaaehtoistyotd ruoka-avussa tekevat henkilot identifioidaan vahvasti auttajiksi ja ruoka-
apu toimijoiksi (Ohisalo 2014a, 16). Ruoka-apua hakeneet haluavat jossain vaiheessa itse
olla auttamassa ja jakamassa ruokaa (Ohisalo 2014b, 29). Ruoka-apua vapaaehtoistyona
tekevat kokevat usein itse olevansa huono-osaisia ja vahavaraisia. Heilla on myds omia

kokemuksia ruokajonosta. Merkityksellisyys tydhon syntyy oman kokemuksen kautta.
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Osataan samaistua asiakkaan asemaan. Myds uskonnolliset motiivit ovat vaikuttamassa
vapaaehtoistydntekijoiden motiivien taustalla. Vapaaehtoiset saavat yleensa palkaksi

tydstaan ruokaa. (Ohisalo ym. 2013, 21.)

Ruoka-avun toimivuuden kannalta vapaaehtoistydntekijoiden panos on merkittava. Va-
paaehtoistoiminta koetaan luotettavampana ja vakaampana, mikali osa henkilostdsta saa
tyostdan palkkaa. Oma huono taloudellinen tilanne saattaa vaikuttaa mahdollisuuteen si-
toutua vapaaehtoistydhon. Tama vaikuttaa toiminnan jatkuvuuteen ja sen suunnitteluun.
Vapaaehtoiseksi tyontekijaksi tullaan itse kysymalla tai toiminnanjohtajan aloitteesta, esi-
merkiksi suoraan jonosta tiedustelemalla. Tyd koetaan mielekk&d&mpana vaihtoehtona yk-
sin olemiselle. Vapaaehtoistydhon keskittyneiden jarjestéjen toiminta on usein niin laajaa,
ettd siella on monia erilaisia tydtehtavia. Tyo koetaan yhteisona, jota verrataan perhee-
seen. (Ohisalo ym. 2013, 21-23.)

Pessi ja Oravasaari (2010, 165) tarkastelevat vapaaehtoistoimintaa myods sosiaalisen paa-
oman lisddjana. Toiminta lisdd vapaaehtoisten taitoja, verkostoja, luottamusta ja osalli-
suutta. Sarkeldan (2011, 42) mukaan hyvia auttajan ominaisuuksia ovat asiakkaan kunni-
oittaminen, empatia, aitous ja pyrkimys tytskennelld asiakkaan hyvan eteen. Auttamis-
tydssa olisi tarkeda tunnistaa omat arvot ja tarkastella niiden suhdetta asiakkaan kunnioit-
tamisessa. Pessi ja Oravasaari (2010, 165) toteavat, ettd vapaaehtoistyt kehittdd myds
jarjestdjen omia verkostoja ja statusta. Vapaaehtoistoiminta tukee ja lisda palveluiden

kayttdjien osallisuutta, luottamusta ja verkostoja.
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5 TUTKIMUSVAIHE
5.1 Toiminnallinen opinnaytety6 palvelumuotoilun viitekehyksessa

Palvelumuotoilussa palvelun kayttéjat osallistuvat kehitystydhon. Heidéan osallisuutensa
tulee nakyvaksi esimerkiksi palvelukokemuksista kertomisen my6ta tai heidan itse keraa-
mansa tiedon kautta. Kayttajatiedon vieminen palvelun kehittdmiseen onnistuu, kun asia-
kas otetaan mukaan yhteissuunnitteluun. (Miettinen 2011, 21-23.) Yhteiskehittaminen
mahdollistaa palvelun syntymisen, jossa on huomioitu eri nakdkulmat ja tarpeet (Ahonen
2017, 37). Luoto ja Eljala (2014, 79) kuvailevat kayttajalahtoisyyttd muotoiluprosessissa
lahestymistapana, jossa loppukayttajan tarpeet ovat tyon keskiossa. Loppukayttajat osal-
listuvat muotoiluprosessissa parhaimmillaan sen kaikkiin vaiheisiin. Jappisen ja Sorsimon
(2014, 85) mukaan kayttdjien ymmartaminen avaa mahdollisuuden uusien vaihtoehtojen

aarelle.

Toiminnallisen opinnaytetydn aiheen ideointi eli aiheanalyysi toimii prosessin liikkeelle lait-
tajana (Vilkka ja Airaksinen 2003, 23). Huono-osaisuus on sosiaalialan tyon kentélla kes-
keinen kasite, jolla on monet kasvot. Ruoka-apu ilmentaa huono-osaisuutta ja katkee yksi-
I6n taakse polun, jota tarkastelemalla saadaan vastauksia nykyhetkeen. Palvelumuotoilu
on yksi véline kurkistaa ndiden verhojen taakse. Ottamalla palvelumuotoilu mukaan kehit-
tamiseen, mahdollistetaan konkreettinen toiminta, jossa huomioidaan seka kayttajien etta
palveluntarjoajien tavoitteet ja tarpeet (Tuulaniemi 2011, 25). Kehittdmisty6 on yksi sosio-
nomin kompetensseista. Siihen kuuluu osata soveltaa tutkimus- ja kehittdmismenetelmia
toimintakaytantojen kehittamiseksi (Sosiaalialan ammattikorkeakoulutuksen kompetenssit
2016). Kalviaisen (2014, 31, 41) mukaan kayttajaorientoituja menetelmia voidaan kayttaa
esimerkiksi etsittdessa vaihtoehtoisia ratkaisuja, mutta se auttaa myos ymmartamaan

mahdollisuuksia monialaisesti.

Opinnaytetyolla pyritéan nayttdma&an osaaminen omalla alalla. Toiminnallisen opinnayte-
tyon tavoitteena on yhdistaa ammatillinen teoreettinen tieto ammatilliseen kaytantdéon.
Opinnaytetydn puskurina toimii motivaatio, joka haastaa kehittdmaan taitoja ja tietoja alu-
eella, jossa myds ongelmien ratkaisu on tarked osa prosessia. (Vilkka & Airaksinen 2003,
24, 41.) Vapaaehtoistoiminnan kehittdminen palvelumuotoilun menetelmin mahdollisti toi-
minnallisen opinnaytetydni monimuotoisen lahestymisen. Palvelumuotoilu kehittamisme-
netelméana loi prosessiin seka aihion, ettd likkumavaran. Hamalainen, Vilkka ja Miettinen
(2011, 68) kuvailevat kayttajatiedon hyddyntamista spiraalimaisena prosessina, jossa voi-
daan resurssien puitteissa liikkkua aineiston kerdamisen, tulkitsemisen ja merkityksen an-

tamisen valilla. Miettisen (2011, 23) mukaan liikkuvuus suunnitteluratkaisujen



18

kehittdmisen, kokeilujen ja tulosten arvioinnin valilla mahdollistaa suunnitteluratkaisujen

jalostumisen mahdollisimman toimiviksi.

Toiminnallisen opinnaytetydn toteutustavan tulisi palvella kohderyhmé&éa mahdollisimman
hyvin (Vilkka & Airaksinen 2003, 51). Yhteissuunnittelun valinta lahestymistavaksi mahdol-
listi kayttajakeskeisten suunnittelumenetelmien kaytén. Ahosen (2017, 37) mukaan asia-
kasymmarrys tarkoittaa asiakkaan tarpeiden, toiveiden ja unelmien ymmartamista ja se on
palvelumuotoilun ydin, jonka avulla palvelulla pystytaan luomaan lisdarvoa asiakkaalle.
Kayttajakeskeisten menetelmaét tukevat ideoiden ilmaisemista ja auttavat ymmartamaan
ihmisten kokemuksia ja tunteita (Mattelmaki & Vaajakallio 2011, 79). Mattelmaen (20086,
41) mukaan kayttajakeskeisen menetelman mahdollistama henkilékohtainen vuorovaiku-

tus, on paras tapa rakentaa kontaktia ja empaattista ymmarrysta ihmisten kanssa.

Toiminnallisesta opinnayteyosta syntyy tuotos ja opinnaytetydssa tulee kuvailla niita kei-
noja, joilla tama tuotos on saavutettu (Vilkka & Airaksinen 2003, 51.) Opinnaytetyon tar-
koituksena on tuottaa yhteissuunnittelun keinoin ideoita ruokajakelun ja yhdistyksen muun
toiminnan kehittdmiseksi siten, etté se parantaisi asiakaskokemusta, henkiléstén hyvin-
vointia ja yhdistyksen toimintaa. Naisté ideoista on tarkoitus tehda tuotoksia visuaalisessa
muodossa ja mahdollisuuksien mukaan myds konkreettisia kokeiluja kaytdannossa. Aho-
sen mukaan (2017, 92) palvelumuotoilussa konseptoinnin avulla voidaan tuoda ideat ja
ajatukset visuaalisessa muodossa esille. Konseptoinnilla voidaan parantaa olemassa ole-

vaa palvelua, parantaa asiakaskokemusta tai luoda uusia palveluja.
5.2 Asiakasymmarryksen ja kayttajatiedon hankkiminen

Koko palvelumuotoiluajattelu pohjaa sille, etté rakennetaan hyva ymmarrys asiakkaasta ja
palveluntuottajasta. Palvelumuotoilussa asiakasymmarrysvaiheeseen orientoituessa on
hyva muistaa, etta palvelu on olemassa siksi, etta asiakas on olemassa ja hyva palvelu
pystyy vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. Prosessin alussa kerataan kasaan kaikki mah-
dollinen tieto. (Makinen 2018, 47.) Syva ymmarrys muodostuu kohderyhman ja palvelun
tarjoajan tarpeiden, toiveiden, tavoitteiden, seké piilossa olevien tarpeiden ymmartami-
sesta. (Ahonen 2017, 50, 82—84.) Tuulaniemi (2011, 142) kuvailee tutkimusvaihetta yh-
deksi kriittisimmiksi vaiheiksi juuri siksi, etta siina kayttajan ja palvelun tulisi kohdata toi-

sensa.

Opinnaytetyoni aineisto muodostui haastatteluista, havainnoinnista ja muotoiluluotaimista.
Naiden menetelmien avulla oli tarkoitus kerata aineisto asiakkaille ja vapaaehtoistydnteki-
joille suunnitteluvaiheessa pidettaviin tydpajoihin seka kartoittaa asiakkaiden taustateki-

joita. Rinnastan opinnaytetyoni tutkimuskentén sosiaali- ja terveysalan tydkenttaan.
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Ahosen (2017, 41) mukaan sosiaali- ja terveysalan kehittdmistyota tehdessa tulee ottaa
huomioon alan sdadokset ja lait. Tydmenetelmien valinta tapahtuu sen mukaan, millaisella
sosiaalialan kentalla niitd kaytetaan. Hyva tieteellinen kaytanto edellyttda eettisesti kesta-
vid tiedonhankinta- ja tutkimusmenetelmid (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6).
Palvelumuotoilu mahdollistaa asiakkaan aanen kuuntelemisen. Palvelumuotoilussa palve-
lun kehittdminen pidetaan avoinna kaikille osapuolille, jonka yhteissuunnittelu mahdollis-
taa. (Ahonen 2017, 52-53.) Opinnaytetyoni kulkee otsikolla Orimattilan Hyvantekevaisyys-
yhdistys ry:n toiminnan kehittdminen, koska tavoitteena on molempien osapuolten, asiak-
kaiden ja vapaaehtoistytntekijoiden tarpeiden ja toiveiden tarkastelu. Yhteiskehittdmisen

avulla jokaisen osapuolen aani tulee kuuluville.
5.2.1 Haastattelu

Palvelumuotoiluprosessin tiedonkeruu alkaa usein haastattelulla (Hamalainen ym. 2011,
65). Haastattelu luokitellaan kayttajakeskeisissa suunnittelun tydtavassa perinteiseksi me-
netelmaksi (Mattelméki 2006, 33). Perinteisilla menetelmilla tuotetaan usein maarallista ja
mitattavaa aineistoa (Hamaldinen ym. 2011, 63). Tuulaniemi (2011, 147) méaarittelee
haastattelun etnografisena havainnointikeinona, missé haastattelijalla on mahdollisuus
viettdd aikaa asiakkaan elamanpiirissa. Hamalaisen, Vilkan ja Miettisen (2011, 63—65)
mukaan etnografista lahestymistapaa voidaan kuvailla vuorovaikutuksellisena oppimispro-
sessina, joka toimii luovan ideoinnin perustana. Etnografia mahdollistaa uusien palvelu- ja
tuoteideoiden léytamisen tutkimalla tavallista arkea. Se mahdollistaa merkityksien ymmar-
tamisen, seka arvostuksien, ihanteiden, uskomuksien linkittymisen osaksi palvelua tai tuo-

tetta.

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (1997, 205) mukaan haastattelun vahvuudet ovat
siina, ettd siind voidaan joustaa tilanteen ja haastateltavien mukaan. Tekeméani haastatte-
lut perustuivat teemahaastatteluun. Teemahaastattelun valinta pohjautui opinnaytetyoni
laadulliseen tutkimusmenetelm&én, aiheeseen ja sen tavoitteeseen. Vilkan ja Airaksisen
(2003, 63) mukaan laadullisen tutkimusmenetelman yksildhaastattelujen muodoksi sopivat
lomake- tai teemahaastattelut. Koen Hirsjarven ym. (1997, 205) tavoin, ettd haastatelta-
valle on annettava mahdollisuus kertoa hanta koskevia asioita mahdollisimman vapaasti,
koska haastateltava on kokemuksen subjekti. Haastattelua puoltaa myos se, etté ruokaja-
kelu on itselleni tuntematon palvelu kokemuksen puolesta, eika laatimiini kysymyksiin ole
suoria vastauksia. Haastattelun avulla saadaan vastauksia siihen mita haastateltavat ajat-

televat, uskovat ja tuntevat (Hirsjarvi ym. 1997, 212).

Teemahaastattelun kysymykset ovat avoimia, mutta aineiston kerdamisessa on tarkead,

ettd se vastaa tavoitteisiin, mita on asetettu (Vilkka & Airaksinen 2003, 64). Haastattelun
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suunnitteluvaiheessa taytyy tietdd, millaisia asioita aineistolla tavoitellaan. Haastattelutee-
mojen suunnittelu kuuluu teemahaastatteluun, koska se rakentuu teemojen varaan. Tama
mahdollistaa joustavuuden haastattelutilanteeseen ja sen, ettd keskustelua valittujen tee-
mojen &arella voi varioida tilanteen mukaan. (Hirsjarvi & Hurme 1979, 54-55.) Tuulaniemi
(2011, 148) kuvailee vapaamuotoista haastattelua keskusteluna, joka kuitenkin sisaltaa
haastattelurungon. Palvelumuotoiluprosessin ndkdkulmasta kayttajalahtdisen kehittami-
sen tutkimuksessa on pyrkimys tavoittaa kuluttajan kayttaytymiseen vaikuttavat arvot ja

merkitykset ja johtavat teemat (Kalvidginen 2014, 41).

Haastattelin kahdeksaa ruokajakelussa kayvaa asiakasta ja neljaa vapaaehtoistyonteki-
jaé. Haastattelut tapahtuivat kirjastossa, asiakkaiden kotona ja Orimattilan Hyvantekevai-
syysyhdistyksen toimitiloissa. Makisen (2018, 129) mukaan haastattelut kannattaa tehda
asiakkaalle kotoisassa ja helposti saavuttavissa olevassa paikassa. Asiakkaiden haastat-
teluun valitut kysymykset pohjautuivat osittain vuonna 2012 padkaupunkiseudulla tehtyyn
ruoanjakotutkimukseen (Turunen ym. 2012). Halusin tarkastella ja arvioida opinnaytetyds-
tani tulevaa aineistoa suhteessa jo ruoka-avun kentalla tehtyihin tutkimuksiin, taman
vuoksi teemahaastatteluiden kysymyspatteristo pohjautui aikaisemmin tehtyyn tutkimuk-
seen. Haastattelut muodostuivat neljan teeman alle: taustatiedot, ruokajakeluun liittyvat
ajatukset ja asenteet, toimeentulo ja palvelut ja koettu hyvinvointi. Asiakkaiden haastatte-

lut tapahtuivat yksildhaastatteluina.

Vapaaehtoistyontekijoiden haastattelukysymykset nojautuivat RAY:n (2010) teettdma&an
tutkimukseen kansalaisjarjestotoiminnasta. Teemat haastattelussa olivat: taustatiedot,
tyoskentely Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistyksessa ja voimavarat/jaksaminen. Tein
yhden ryhmahaastattelun, johon osallistui kaksi tyontekijaa ja kaksi yksilohaastattelua.
Toinen yksilbhaastatteluista tehtiin puhelimessa. Hirsjarven ym. (1997, 210) mukaan ryh-
mahaastattelun vahvuuksia ovat, ettd ryhma voi tukea toinen toisiaan, jos tilanne jannittaa
tai he voivat tdydentdd haastattelussa toinen toisiaan. Ryhméahaastattelu perustui haasta-
teltavien omaan toivomukseen. Haastattelut olivat pituudeltaan noin 1-2 tuntia. Tuula-
niemi (2011, 148) mukaan haastateltavan elamaan ja motiiveihin syventyminen edellyttaa

tarpeeksi pitkda haastatteluaikaa. Kaikki haastattelut toteutuivat aikavalilla 14.—25.1.2019.
5.2.2 Havainnointi

Havainnointi on etnografinen menetelm4, jonka avulla on mahdollista kerryttad henkilo-
kohtaista kokemusta palvelusta ja sen kaytosta (Ahonen 2017, 83). Havainnoinnin avulla
voidaan saada heti tietoa siitd, miten yksilo, ryhma tai organisaatio toimii. Aineistonkeruun
menetelméana havainnointi sopii hyvin vuorovaikutuksen tutkimiseen. Havainnoin avulla

pystytadn myos vahvistamaan haastateltavien haastatteluissa kertomia asioita. (Hirsjarvi
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ym. 1997, 212-213.) Palvelumuotoilussa havainnoinnista kaytetaan myos nimea varjos-
tus. Varjostaminen tarkoittaa asiakkaiden havainnointia heidan kayttaessaan palvelua.
(Tuulaniemi 2011, 150.) Havainnoimalla asiakasta lapi koko palvelun, saadaan ymmar-

rystd palvelun kaytosta ja siihen liittyvista tekijoista (Ahonen 2017, 83).

Laadullisessa tutkimuksessa on yleisempaa kayttaa osallistavaa havainnointia, jossa tut-
kija osallistuu vertaisena toimintaan, jota se tutkii (Hirsjarvi ym. 1997, 216). Tuulaniemen
(2011, 150) mukaan pidempi kestoinen havainnointi auttaa tarkastelemaan objektiivisesti
palvelua ja siihen liittyvaa vuorovaikutusta. Suoritin Havainnointijakson suunnitellun aika-
taulun mukaisesti ajalla 1.1.—19.2.2019. Havainnointijaksoon kuului osallistuvaa havain-
nointia ja sivusta havainnointia. Sivusta havainnointi liittyi jonon muodostumisen seuran-
taan, seka ruokajakelun aikana asiakkaan palvelukayttaytymisen havainnointiin. Osallis-
tuin havainnointijakson aikana ruokajakeluun jonottajana eli ruoka-avun hakijana ja ruoka-
avun jakajana. TAma mahdollisti asettumisen seka asiakkaan, etta vapaaehtoistyontekijan
asemaan. Palvelumuotoilussa palvelusafari tarkoittaa palvelukokemuksen tarkkailua,
jossa havainnoija on itse asiakkaan asemassa, eika paljasta rooliaan muille (Ahonen
2017, 83). Havainnointi luokitellaan palvelumuotoiluprosessissa soveltaviin menetelmiin ja
siitd puhutaan myds empaattisen muotoilun menetelmana. Empaattinen muotoilu tarkoit-

taa asettumista asiakaan asemaan. (Mattelméaki 2006, 33; Miettinen 2011, 32.)
5.2.3 Muotoiluluotaimet

Muotoiluluotain on itsedokumentointivaline, jonka avulla saadaan tietoja asiakkaan koke-
muksista ja ajatuksista. Muotoiluluotaimien avulla voidaan tuottaa aineistoa esimerkiksi
valokuvin, kuvin tai Kirjoittamalla paivakirjan muotoon. (Ahonen 2017, 83.) Muotoiluluotain
kuuluu innovatiivisiin menetelmiin. Luotain tekee kayttdjasta aktiivisen suunnitteluproses-
siin osallistujan. Luotain siséltaé tehtavia, joiden kautta kayttaja voi ilmaista tarpeita, tunte-
muksia, asenteita ja ideoita. Luotaimet mahdollistavat paasyn tilanteisiin, joihin muuten
olisi vaikea paasta keradmaan aineistoa. Luotaimista syntynyt aineisto toimii alustajana
seuraavaan palvelumuotoiluprosessin vaiheeseen ja auttaa tarkentamaan tutkimuskysy-
myksid. Luotaimen avulla kayttaja osallistuu palvelumuotoiluprosessiin; suunnitteluun,
seka haaveiden ja tarpeiden ilmaisemiseen. Luotain mahdollistaa aktiivisen oman ympa-
ristdn seuraamisen ja saattaa herétella parannusehdotuksia. (Mattelmaki 2006, 35, 46,
71-73.) Tutkimusjakson jalkeen muotoiluluotaimet kerataan takaisin ja tutkija analysoi nii-
den siséltdéa (Tuulaniemi 2011, 152).

Annoin haastatteluiden jalkeen asiakkaille kotiin muotoiluluotaimet. Luotain koostui kansi-
osta, vihkosta ja kynasta. Vihko sisélsi kysymyksia liittyen ruokajakeluun ja hyvinvointiin.

Kaytimme vihkosta nimea paivékirja. Paivakirjat olivat asiakkailla kaksi viikkoa, aikavalilla
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16.1.-25.1.2019. Paivakirjoihin asetettujen kysymysten tarkoituksena oli auttaa asiakkaita
havainnoimaan ruokajakelua palveluna ja toimintaymparistona kyseisena ajanjaksona.
Niissa kysyttiin myds ruoka-avun merkityksesta osana asiakkaan elamaa ja arkipaivaa.
Sain takaisin kahdeksasta luotaimesta seitseman. Yksi asiakkaista ei kiireiltdan kerennyt

siihen kirjoittamaan.
5.3 Asiakasymmarryksen jasentaminen

Palvelumuotoilussa tutkimusvaihe tuottaa suuren maaran erilaista aineistoa, jota pitaa
analysoida ja tulkita. Jo tutkimusvaiheessa voi nousta esille kehitysideoita, jotka saattavat
ohjata tutkimuksen toteuttamista. Aineistosta taytyisi kuitenkin 16ytaa myos laajempaa
joukkoa yhteisesti koskettavia asioita. Arvon luomisen kannalta on tarkeda, miten saatua
tietoa jalostetaan eteenpain. (Tuulaniemi 2011, 154.) Laadullisen tutkimuksen induktiivi-
nen tutkimusote tarkoittaa etenemista yksittaisisté havainnoista yleisemmiksi luokitteluiksi
(Hirsjarvi 1997, 266). Palvelumuotoilu tarjoaa tyémenetelmia hallita laajojakin kokonai-

suuksia, jotka samalla tekevat prosessista hauskan ja hallitun (Ahonen 2017, 35).

Samankaltaisuuskaavio — asiakkaiden aineisto

RUOKA PALVELU JA MUU TOIMINTA
TISTAI ON VOIXO
ENSMMAINEY x
i VIIKON : SINNE VIEOA
NOLOLTA toex SR
pANA TAVAROITA?
—

KUIN onuvos NWM JA
KAUPASSA
JONOTTAIS! lm
VAATEREKISSA
HEDELMIA WW ON VAN lﬂdmll;mln
VOIS OLLA mm NAISTEN JA KOOROH
LASTIN
ENEMMAN PAIVAN VAATTEITA NOINTIA.

MISTA

SAA OPETTLLA
Tonne | ozs | ruoxa
TULEE?

HYVA ETTA

£ KAIKKI ON PARKKTAR K oo .
NAE. HYVA TR SELKEA
ESILLEPANO

SAADAAN"

Kuvio 1. Samankaltaisuuskaavio asiakkaiden aineistosta

Samankaltaisuuskaavio on tydkalu tutkimustiedon jasentelyyn (kuvio 1). Siiné lajitellaan

aiheittain tutkimuksessa nousseita asioita ryhmiin. Ryhmille luodaan otsikoita ja niista
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voidaan muodostaa viela suurempia ryhmid. (Tuulaniemi 2011, 154.) Opinnaytetydssa
asiakkaiden aineiston pohjalta luotu samankaltaisuuskaavio jasentyi neljan otsikon alle:

sisé- ja ulkotilat, jonottaminen, ruoka, seké palvelu ja muu toiminta.

Yleisesti ottaen sisé- ja ulkotiloihin oltiin tyytyvaisia. Jonottamisen kannalta paikka koe-
taan hyvéksi, koska se on muulta "yleisélta” tarpeeksi suojassa. Sisatiloista herasi ehdo-
tuksia tilan kayton ja sisustamisen suhteen, mutta toisaalta asiakkailla oli epailys yhdistyk-

sen resursseista tehda muutoksia. (Tuulaniemi 2011, 154.)

Jonottamiseen liittyy hdpeéan ja ndyrtymisen tuntemuksia. Naitd epamiellyttavia tuntemuk-
sia poistaa kaverin kanssa ruokajakeluun tuleminen ja tuttujen kanssa keskustelu ruokajo-
nossa. Jonottaminen ei kuitenkaan kesta pitkaan, mika tekee siita kestettavan kokemuk-
sen, osalle aivan normaalin. Jonottamisen kestoon voi myds itse vaikuttaa, saapumalla
my6hemmin. Havainnoin, ettd ensimmaiset asiakkaat saattavat saapua ruokajonoon jo
tuntia aikaisemmin. Jonon alkupaan jarjestys koostui kaikkina havainnointikertoina sa-
moista ihmisista. Saaolosuhteet vaikuttavat myos jonottamiseen liittyviin tuntemuksiin,
etenkin pakkasella ja vesisateella. Ruokajakelussa saa valita osoitetuista koreista ruokaa,
mutta oman ruoan valintaan saatava aika saattaa joskus jonon tahdissa tuntua liilan lyhy-

elta ja paatoksen tekeminen vaikealta.

Ruokajakelussa jaettavaan ruokaan ollaan erittéin tyytyvaisia ja se tulee jokaiselle todella
tarpeeseen. Ruoka koetaan laadukkaana ja monipuolisena. Tiistai on joillekin viikon paras
paiva ruokajakelun takia ja siihen sisaltyy yllatyksellisyys siitd "mita tdndan saadaan”. He-
delmat, perunat ja maitotuotteet nousivat odotetuiksi tuotteiksi ja erittdin mieluisiksi, koska
niitd saa harvemmin. Osalla ihmisista ruoka kestaa viikon ja osalla viahemman aikaa. Toi-
vomuksia ja ideoita ruoan suhteen herdsi sen valmistamisesta ja siitd, mista ruoka tulee.
Ruoan valmistamiseen kaivattaisiin ideoita ja inspiraatiota. Useilla asiakkailla oli myds

kiinnostusta tietdd, mista ruoka tulee ruokajakeluun.

Palvelu ja muu toiminta teeman alla nousee esille, etté asiakkaat ovat todella tyytyvaisia
vapaaehtoistydntekijoiden toimintaan. Palvelu ja kohtaaminen nousivat esille erittain posi-
tiivisina kokemuksina jokaisen asiakkaan kohdalla. Vapaaehtoistyontekijat ovat asiakkai-
den mielesta ystavallisia ja kohteliaita. Ruokaa haluttaisiin vieda myds tuttaville, jotka ei-
vat ehka itse kehtaa tai paase paikan paalle tulemaan. Yhdistyksen mainostamisessa ko-
ettiin olevan parantamisen varaa, liittyen tiedottamiseen useammassa eri kanavassa ja
selkedmmin. Asiakkaat haluaisivat saattaa myds muiden tietoisuuteen tdman ruoka-apu
mahdollisuuden. Asiakkaita koskevia ruokajakeluun liittyvia ohjeistuksia ei erikseen ole, se
on lahinna hiljaista tietoa, joka rakentuu vuorovaikutuksessa vapaaehtoistyontekijdiden ja

toisten asiakkaiden kanssa. Asiakkailla herasi myos kiinnostusta yhdistyksen tarjoamaa
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muuta toimintaa kohtaan, kuten esimerkiksi kirpputoria. He eivat olleet tietoisia siitd missa

se sijaitsee ja milloin sinne voisi menna kaymaan.
Samankaltaisuuskaavio — vapaaehtoistydntekijéiden aineisto

Yhdistyksen vapaaehtoistydhon perustuvan aineiston samankaltaisuuskaavio jasentyi
kuuden aiheen alle: verkostot, toiminta, ruokajakelu, ideat, tydhyvinvointi ja tydntekijat (ku-
vio 2). Samankaltaisuuskaavio ryhmittyi aiheiden pohjalta, jotka nousivat esille havainto-
jen ja haastattelujen perusteella. Haastatteluista kavi ilmi, ettd vapaaehtoistydntekijat ha-
vaitsevat parannus- ja kehitysideoita yhdistyksen toiminnan kehittymiselle, mutta resurssit
eivat kuitenkaan valttamatta riitd niiden toteuttamiseen. Toiminnan kehittdmisen ja resurs-
sien valinen ristiriita heijastuu moneen yhdistyksen toiminnan osa-alueeseen. Resurssit

littyvat tydvoimaan, jaettavaan ruokaan ja rahaan.

VERKOSTOT

Miten
voltaisiin

linkittaytys?

Kuvio 2. Samankaltaisuuskaavio vapaaehtoistyontekijdiden aineistosta
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Yhdistyksella ei ole mahdollisuutta l&htea laajentamaan toimintaansa olemassa olevilla re-
sursseilla ja taman vuoksi heidan toimintaansa ei haluta liikaa mainostaa. Monikanavaista
mainostamista ei voida tehda, jotta asiakasmaarat eivat kasvaisi taman suuremmaksi,
kuin mitd ne nyt ovat. Yhdistyksen saama héavikkiruoka, henkilékunta ja taloudellinen ti-
lanne pystyvat vastaamaan sen asiakasmaaran tarpeisiin, joka siellda nyt kay. Mikali toi-
mintaa haluttaisiin laajentaa, tulisi yhdistyksen etsia uusia yhteistydn muotoja. Tama tar-
koittaisi myos uusien ruokaa lahjoittavien tahojen I6ytymista. Tyontekijoilla oli kiinnostusta

kartoittaa uusia verkostoitumisen mahdollisuuksia.

Yhdistyksen toiminnassa on mukana noin kymmenen aktiivista vapaaehtoistyontekijaa.
Logistiikasta, eli ruoan, lahjoitusvaatteiden ja -tavaroiden hakemisesta vastaa paasaantoi-
sesti yksi henkilé (kuva 5). Aineistosta kavi ilmi, etta logistiikkaan kohdistuvaan ty6hon
olisi toivomusta saada lisda tydvoimaa, jotta tyo ei kuormittaisi liikaa yhta henkilda. Kuolin-
pesien ja lahjoituksien joukossa tulee jonkin verran myos huonolaatuista tavaraa ja vaa-
tetta. Kehitysehdotuksena esitettiin tavaroiden ja vaatteiden lapi kdyntid ennen niiden vas-
taanottamista. Huonolaatuisten vaatteiden ja tavaroiden lapikaynti perille asti kuljetettuna
lisaa tyota, jatteen maaraa ja jatekustannuksia. Osa vapaaehtoisista koki, etta mikali lah-
joitukset voitaisiin kdyda jo paikan paalla lapi, saastyttaisiin nailtéd edelld mainituilta ongel-

milta.

Kuva 4. Yhdistyksen pakettiauto
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Yhdistyksen tiloissa on kattava kirpputori, jonka kayttdaste on kuitenkin vahainen. Yhdis-
tys ei voi varsinaisesti myyda naita vaatteita ja tavaroita, mutta se voi kerata niista vapaa-
ehtoisuuteen perustuvan maksun. Yhdistyksen vapaaehtoistydntekijat toivoisivat kirpputo-
rille enemman asiakkaita, mika hyodyttaisi myos yhdistyksen rahatilannetta. Yhdistys tar-
vitsee eniten rahaa pakettiauton bensakuluihin ja korjaamiseen (kuva 4). Yhdistys ei saa
mistaan suoraa rahallista tukea. Ruokajakelun yhteydessa on mahdollisuus laittaa kolikko
vapaaehtoisuuteen perustuvaan bensakassaan, mutta sieltd saatavat rahat ovat vahaisia.
Henkilékunta heitti idean lastentarvikepaivasta, jota mainostamalla saataisiin lastentarvik-

keille uusia ostajia ja yhdistykselle bensarahaa.

Kuva 5. Ruoanhakureissu Loviisaan

Yhdistyksen vapaaehtoistyontekijoilla on kova halu ja motiivi auttaa huonommassa ase-
massa olevia ihmisid. Voimavaroja ammennetaan ruokajakelussa tehtavasta asiakas-
tyostd, jossa voi nahda auttamisen konkreettisen merkityksen. Asiakkaiden kohtaaminen
koetaan tyon parhaana puolena. Auttamisen halun taustalla on yleensd omakohtainen ko-
kemus tilanteesta, jossa on voinut huonommin ja ehka tarvinnut muiden apua. Ty6hyvin-

vointi teeman alla korostuu tyohyvinvoinnin merkityksellisyys.

Suunnitteluohjureilla tarkoitetaan aineistosta nousevia l16ydoksia, jotka ohjaavat suunnitte-
lua (Tuulaniemi 2011, 156). Vapaaehtoistyén samankaltaisuuskaaviosta nousi esille re-
surssivajeet, kuten henkildkunta ja raha. Sieltd nousi myds esille monia yhdistyksen toi-
minnan kannalta tarkeitd asioita, joiden kehitysmahdollisuuksia lahdemme tarkastelemaan
tyOpajassa. Asiakkaiden samankaltaisuuskaavio nosti esille monia yksittaisia ja yleistetta-
vid ruokajakeluun liittyvia asioita, jotka hakevat muotoa ja tarkentuvat tulevissa tyopa-

joissa.
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Asiakasprofiilit tarkoittavat kuvausta ryhmasté, johon tutkimus kohdistuu (kuvio 3). Asia-

kasprofiileihin kiteytetddn tutkimusaineistosta esille nostettu tieto tietyn asiakasryhman toi-

mintamalleista, arvoista, toimintaa ohjaavista peloista ja toiminnan motiiveista. Tarkeda on

I6ytaa toimintamalli mik& koskettaa suurempaa ryhmaa, koska sen pohjalta voidaan lah-

ted rakentamaan palvelua. Asiakasprofiilien tarkoitus on auttaa yritystd kohdentamaan

palvelujen kehittamista. Yksikin 16ydos voi olla merkittava tutkimuksen kannalta. (Tuula-

niemi 2011, 154-155.

eldkelainen

Kuvio 3. Asiakasprofiilit

- Kay nuokajakelussa, koska rahaa on niin
vahan kaytissa tydtiomyyden takia.

- Ruoka-apu tarjoaa turvan funnetta ja parantaa
taloudellista tilannetta.

- Yhdistyksen jakama ruoka on mieluista.

- Ei ole mahdollisuutta kayitaa Facebookia
vyhdistyksen toiminnan seuraamiseen, mutta
saa tarvitsemansa tiedon juttelemalla tutuille ja
vapaaehtoistydntekijdille.

- Ei osallistu yhdistyksen tarjopamaan muuhun
toimintaan.

- Terveys on aika heikko.

- Tyytymattomyyitd sosiaali- ja
terveyspalveluihin.

- Sosiaaliset suhteet ovat vahaisia.

- Kaipaisi ulkopuolista tukea elamainsa.

- Ei harrasta juuri mitaan.

- Tulevaisuuden suhteen ei ole odotuksia.

- Ruoka-avun hakeminen on aiheuttanut
néyriymisen tuntemuksia.

- Joskus jonottaminen tuntuu pitkastyttavalia.
- Kay nuokajakelussa kaverinsa kanssa.

- Ruokajakelussa kay myods muita tuttuja.

- Ruoan valmistaminen funtuu valilla raskaalta.

Maija

perheeniti

- K&y ruokajakelussa, koska rahat eivat nita
ruokaan.

- Ruoka-avun merkitys on todella suur, se tuo
apua puuttuviin tukiverkestoihin.

- Ruokajakelu mahdollistaa lapsille
monipuolisen ruoan.

- Hyodynt&a yhdistyksen muita aukiolop&ivia ja
vaate-apua satunnaisesti.

- Seuraa yhdistyksen toimintaa Facebookista ja
paivittdmalla kuulumisia tyéntekijdiden kanssa
ruokajakelupaivina.

- Terveys on vaikuttanut jonkin verran
taloudelliseen eldméantilanteeseen.

- Kokee sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelman
monimutkaisena.

- Sosiaaliset suhteet ovat vahaisia.

- Perheen arki tuo rytmia paivaan.

- On vahan harrasiuksia perheen- ja
kodinhoidon ohella.

- Tulevaisuuden suhteen on suunnitelmia ja
positivisia odotuksia.

- Koti, puoliso ja lapset tuovat onnellisuutta.

- Lapset ovat usein mukana ruokajakelussa.

- Ruoka-avun hakeminen havetiaa valila.
- Ruoka-apua hakee myds muutama tutiu.

Nostin esille aineistosta kolme asiakasprofiilia: elakelainen, tyétdn ja perheenaiti. Tuula-

niemen (2011, 156) mukaan asiakasprofiilit auttavat ideoinnissa, palvelukonseptoinnissa

ja paatoksien tekemisessa. Niiden avulla voidaan kohdentaa palvelu paremmin eri asia-

kasprofiileille sopivaksi. Luomissani asiakasprofiileissa ei noussut esille suuria poik-

keavuuksia toinen toisistaan. Kaikilla asiakasprofiileilla oli sama motiivi tulla
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ruokajakeluun, eli huono taloudellinen tilanne. Kaikki arvostavat saamaansa ruoka-apua
todella paljon. Lahes jokaisen ruokajakelussa kdymiseen on liittynyt pieni hapean koke-
mus jossain vaiheessa. Ruokajakeluun saapumisessa oli vaihtelevuutta; jotkut tulevat yk-
sin, toiset jonkun seurassa. Yksi erottava tekija liittyi viestintdan ja informaation I6ytami-
seen. Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistyksen paatiedotuskanavana toimii heidan Face-
book-sivunsa. Kaikilla asiakkailla ei kuitenkaan ole mahdollisuutta syysta tai toisesta kayt-
taa tata sovellusta. Yhdistyksen muiden palveluiden hyddyntdminen nousi myds tarkaste-
luun. Lapsiperheet ovat loytaneet yhdistyksen tarjoaman vaate- ja tavara-avun muita pa-
remmin. Kukaan heista ei osallistu kuitenkaan yhdistyksen tarjoamiin muihin aktiviteettei-

hin, kuten lilkuntamahdollisuuksiin tai kahvitteluun muina aukiolopaivina.
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6 SUUNNITTELUVAIHE

6.1 Palvelupolku

Suunnitteluvaihe alkoi, kun haastatteluiden, havaintojen ja paivékirjojen aineisto oli purettu
suunnittelua ohjaavaksi tiedoksi. Palvelumuotoilussa suunnitteluvaihe pitaa sisallaan ide-
ointia, konseptointia ja prototypointia. Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja kuvataan erilaisia
ratkaisuvaihtoehtoja, jotka perustuvat asiakasymmarrykseen ja tunnistettuinin mahdolli-
suuksiin. Tata vaihetta tehdaan yhdessa asiakkaiden kanssa. Ideointiprosessin tavoit-
teena on tuottaa mahdollisimman monta ideaa positiivisessa ja ympéaristossa ja ilmapii-
rissa. Ideointiprosessin edetessé osa ideoista karsitaan pois ja yhdistelldén jo olemassa
olevien kanssa. (Tuulaniemi 2011, 131, 182.)

Palvelumuotoilussa palvelupolulla havainnollistetaan visuaalisen kuvauksen kautta asiak-
kaan matka palvelussa. Sen on tarkoitus auttaa ndkemaan kaikki asiakkaan kohtaamat
vuorovaikutustilanteet palvelun aikana, niiden sujuminen, sek&a asiakkaan ja tyontekijoiden
kokemuksien tarkkailu. Palvelupolku havainnollistaa, kuinka asiakas on tullut palveluun,
palvelun tuottajan ja asiakkaiden toiminnot palvelun aikana ja mita tapahtuu palvelun jal-
keen. (Makinen 2018, 115.) Taman mukaan palvelupolun vaiheet voidaan jaksottaa: esi-,
ydin- ja jalkipalveluihin. Esipalveluun kuuluvat ne palvelutuokiot, jotka tapahtuvat ennen
varsinaista palvelutapahtumaa. Asiakkaan saama varsinainen palvelu vuorovaikutuksessa
palveluntarjoajan kanssa on ydinpalvelua. Jalkipalvelu on tarkea osa palvelun kehittamista
ajatellen. Palvelupolku auttaa tarkastelemaan palvelun eri vaiheita palvelutuokioina. Pal-
velutuokioita voidaan tarkastella viela tarkemmin, tutkimalla kontaktipisteitd, jotka ovat
moniaistisia vuorovaikutustilanteita palvelutuokion sisélla. Pilkkomalla palvelupolku palve-
lutuokioihin ja kontaktipisteisiin on palvelusta mahdollista I6ytéda sen vahvuudet ja heik-
koudet. (Ahonen 2017, 59-60, 85, 118.) Tuulaniemen (2011, 184) mukaan palvelumuotoi-
lussa yksityiskohtiin keskittymiselld voi olla suuri merkitys palvelun kannalta, koska pieni-

kin asia voi vaikuttaa asiakaskokemukseen.
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Tulee ruckajakeluun
Kehraamalle. w
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Kuulee
ruokajakelusta jotain
kautta: Facebook,
tuttu, sanomalehti.
j
N
Jonottaa omaa
vuoroaan ulkona.
Paasee ulko-ovesta
sisdlle jonottamaan
ja voi katsella
vaatteita/tavaroita. Y,
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Rahat on vahissa, ei
ole varaa ostaa
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j
N\
Padsee valitsemaan
ruokaa.
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J/

Kuvio 4. Palvelupolku

Orimattilan Hyvéantekevaisyysyhdistyksen ruokajakelun asiakkaan palvelupolku muodos-
tuu kuudesta palvelutuokiosta (kuvio 4). Ohessa oleva palvelupolku on pelkistetty malli yh-
distyksen toiminnan ja palvelujen suunnittelun pohjaksi. Siind on mainittu myos alkuti-
lanne, taloudellinen niukkuus, joka johdattaa palvelupolun darelle. Palvelutuokiot pitavéat
sisallaan kontaktipisteitd, joita tarkastelemme mydhemmin tydpajassa asiakkaiden
kanssa. Toinen palvelupolkumalli, johon on lisatty kontaktipisteet, I6ytyy opinnaytetydn liit-
teista (liite 2). Palvelupolkumallia tarkasteltiin seka vapaaehtoisten etta asiakkaiden tyopa-
joissa. Asiakkaille jarjestetyn tyopajan ideointipelilauta pohjautui kokonaan palvelupolun
kuuteen palvelutuokioon: palvelusta tiedottamiseen, paikalle saapumiseen, jonottamiseen,

sisdén paasemiseen, ruoan valintaa ja lahtemiseen.
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6.2 Service Blueprint-prosessikaavio

Asiakkaan kulkeman palvelupolun lisdksi palvelun tuottamiseen siséltyy myds muita toi-
minnallisia tekoja. Prosessikaavion avulla saadaan nékyviin muu palveluprosessi, kuten:
palvelun tuottajan ja asiakkaan yhteiset kontaktipisteet, muut palveluun liittyvat toimijat ja
resurssit. (Tuulaniemi 2011, 212.) Ahosen (2017, 6, 121) mukaan Service Blueprint on
prosessikaavio, jolla saadaan havainnollistettua kaikki palveluun liittyva toiminta. Siind ku-
vataan asiakkaalle nakyva osa ja ndkymatdn osa palvelusta (kuvio 5). Prosessikaavio an-
taa mahdollisuuden kehittéda palvelua, palvelutuokioita ja kontaktipisteitd vuorovaikutuk-
sessa palvelun muiden toimijoiden kanssa. Palvelukokemuksen muodostumisen kannalta

seka "kulissien” takana etta itse "nayttamollad” tapahtuvat toiminnot ovat tarkeitéa palveluko-

kemuksen muodostumisessa (Mé&kinen 2018, 130).

Fyysiset _
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Kuvio 5. Prosessikaavio Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistyksen toiminnasta (liite 2)

Ylimmalle riville olen listannut ne fyysiset, asiakkaalle nakyvat elementit, jotka liittyvat asi-
akkaan palveluprosessin eri vaiheisiin. Toisella rivilla n&kyy asiakkaan toimet palvelupo-
lulla. Kolmannella rivilla naytetdan asiakkaiden ja palveluntuottajien jakamat yhteiset pal-

velutuokiot. Neljas rivi siséltad asiakkaalle ndkymattoman palvelun, joka liittyy palvelun
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tuottamiseen. Viimeisen rivin toiminnot liittyvéat palvelun tuottamisen tukitoimintoihin. Pro-
sessikaavio auttoi hahmottamaan kaikki ruokajakeluun liittyvét toiminnot. Prosessikaavion

kasaaminen edelsi havainnointia, haastatteluja ja muotoiluluotaimien tulkitsemista.
6.3 TyOpaja vapaaehtoistyontekijdille

Vapaaehtoistydntekijoiden haastattelut osoittivat, etta kaikilla tyontekijéilla on vahva autta-
misen halu. Ty6ssa motivoi asiakkaiden antamat suulliset ja sanattomat palautteet. Mah-
dollisuus auttaa toista ihmista konkreettisesti antaa hyvan mielen. Vapaaehtoiset kertoi-
vat, etta henkinen taakka voi ajoittain tuntua raskaalta. Tyésséa kuulee ja kohtaa monenlai-
sia ihmistarinoita, myos hyvin surullisia. Empatiaan auttaa oma elamankokemus. Ohisalo
ja Laihiala (2014, 99) toteavat, etta ruoka-apua itse saaneet haluavat myds itse auttaa jos-
sain vaiheessa elamaa. Aineistoni mukaan suurin osa vapaaehtoistyontekijoista on itsekin
hakenut ruoka-apua. Vapaaehtoiset kertoivat, ettéd voimavarat ovat joskus vahissa. Aika ei
tunnu riittavan kaikkeen tekemiseen ja ty6t seuraavat vapaa-ajalle. Oman elaman ja va-
paaehtoistydn valille tulee osata kuitenkin vetaa raja, koska oma jaksaminen on tarkeaa.

Perhe ja tybyhteiso auttavat jaksamaan tyossa.

Kuva 6. TyOpaja Kuva 7. TyOpaja

Pidin 6.2.2019 vapaaehtoistyontekijdille tydpajan Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistyk-
sen omissa tiloissa (kuva 6, kuva 7). Tyopajaan osallistui nelja vapaaehtoistyontekijaa.
TyOpaja kesti klo 15.30-19.00. Vapaaehtoistydn tarkastelun tavoitteet liittyivat koko yhdis-
tyksen toimintaan ja materiaali pohjautui havainnointeihin ja haastatteluihin. Tydpaja koos-

tui kolmesta osiosta: voimavarakartasta, yhdistyksen toimintaan liittyvien visuaalisten
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tuotosten tarkastelusta, seka ideointiriihestéd. Toimin itse fasilitaattorina ja havainnoijana.
En ottanut ulkopuolisia havainnoijia mukaan, koska ryhmamme oli niin pieni ja halusin sai-
lyttda jo syntyneen luottamuksen ilmapiirin. Tuulaniemen mukaan ty6pajoja on hyva ryt-
mittaa tauolilla ja ohjeistuksilla. Pienilla asioilla, kuten ruoalla ja juomalla voi olla merkitys
energia- ja virkeys- tasoon (Tuulaniemi 2011, 191). Toin tilaisuuteen kahvia ja pullaa, jota

nautimme joustavasti taukojen ja tehtavienkin aikana.

Haningtonin (2003) mukaan luovat ja osallistavat tydpajat luokitellaan innovatiivisiin mene-
telmiin. Tybpajat toimivat tunteiden, haaveiden, mielihnyvan ja arvojen tarkastelupaikkoina.

Niiden tarkasteluun tarvitaan erilaisia tydtapoja, kuten esimerkiksi kuvallisen tydskentelyn

avulla voidaan saada verbalisoitua jotain sellaista, mita ei muuten olisi osannut pukea sa-

noiksi. Innovatiivisten menetelmien tuottama aineisto on yleensa visuaalista tai sanallista.

(Mattelmaki 2006, 35-37.)

Teimme aluksi kuvatydskentelyna voimavarakartan (kuva 8, kuva 9). Halusin selvittaa voi-
mavarakartan avulla, mista ja miten tydntekijat ammentavat voimavaroja tydhonsa ja kes-
kustella niista tAman tuotoksen kautta. Tutkimusvaiheessa tytntekijoille tehdyn haastatte-
lun yksi osio liittyi voimavaroihin, joten halusin palata taman teeman aarelle kuvatytsken-
telyn avulla. Vilén, Leppamaki ja Ekstrom (2008, 95) korostavat, ettéa vuorovaikutukselli-
sen tukemisen parissa tydskentelevien tulee kiinnittdd huomiota omaan kokonaisvaltai-

seen jaksamiseen.

Toin pajaan erilaisia lehtié ja ohjeistin leikkaamaan niista irti kuvia ja sanoja, rakentaen
niistd oman voimavarakartan. Taustalla soi rauhoittava musiikki. Tehtavan tarkoitus oli
osallistaminen, ryhmaytyminen ja itsensa tunnistaminen. Voimavarakartan oli tarkoitus
myads toimia siltana kohti seuraavia pajassa pidettavia tehtavia. Olin tulostanut aputytka-
luksi Mielenterveysseuran (2014) sivuilta Voimavarojen talo -monisteen, jossa oli apuky-

symyksia omien voimavarojen tunnistamiseen ja hyédyntadmiseen.
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Kaytimme voimavarakartan tekemiseen aikaa noin puolitoista tuntia. Purimme tehtavan
siten, etta jokainen sai vuorollaan kertoa omasta kartastaan, jos halusi. limapiiri oli rauhal-
linen ja keskittynyt. Valmiit tuotokset olivat upeita kuva-, sana-, kirjoituskollaaseja, jotka

ripustettiin yhdistyksen seinélle.

>
\é/
X

) ok &

S5
s

Kuva 8. Voimavarakartta Kuva 9. Voimavarakartta

TyOpajan toisessa vaiheessa osallistujille esiteltiin sidosryhmakartta, samankaltaisuuskaa-
viot, asiakasprofiilit, asiakaspolut ja prosessikaavio. Teimme yhdessa pienia korjauksia liit-
tyen sidosryhmakarttaan. Vapaaehtoistyontekijat olivat kiinnostuneita tutkimaan visuaali-
sia tuotoksia, etenkin samankaltaisuuskaavio, jossa nakyi asiakkaan kokemus palvelusta,

kiinnosti osallistujia.

Ty6pajan viimeisen osion, ideointiriihen tarkoituksena oli tuottaa ideoita yhdistyksen toi-
minnan kehittdmiseen. Teimme ideointia pelilaudan muodossa. Pelit auttavat erilaisten
nakoékulmien kohtaamisessa saman aiheen aarella (Tuulaniemi 2011, 149). Pelilaudan
tarkoitus oli auttaa hahmottamaan ja pohtimaan monimuotoisia palvelurakenteita. Tee-
moja oli viisi, jotka sisalsivat erilaisia alaosioita. Tuulaniemen (2011, 185) mukaan ideoita
synnytettdessa tulee luoda positiivinen ilmapiiri. Se on edellytyksena ideoiden syntymi-
seen. Alussa ideoita saa tulvia maarallisesti paljon ja vasta myéhemmin suoritetaan karsi-
mista. Rantanen (2016, 40) toteaa, etta hyva vuorovaikutus lisdd hyvinvointia, luovuutta,
tunnelmaa, luottamusta ja tuottavuutta. Taman takia vuorovaikutus on edellytys kaikelle
kehittdmiselle ja tekemiselle. Pelien avulla on mahdollista tutkia myds vuorovaikutusta
(Tuulaniemi 2011, 185).

Fasilitaattorina kerroin ohjeistuksen ideointiriiheen. Pelin henkeen kuului, etté kaikki ideat
olivat tervetulleita ja toisen ideoita ei saanut arvostella. Pelilauta asetettiin poydalle ja tee-

mat alaosioineen kaytiin lapi (kuvio 6). Jokaiselle osallistujalle jaettiin post-it-lappuja.
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Fasilitaattorin roolissa vein syntyneita ideoita oikeille paikoille. Ideoinnin loputtua kdvimme
yhdessa lapi kaikkien teemojen alle syntyneet ideat. Kaikilta osallistujilta kerattiin anonyy-

mia palautetta tydpajan paatyttya.

YHTEISTYON-
KEHITTA-
MINEN

LINKITTAY-
TYMINEN
MAINOSTA-
MINEN

SOSIAALI-
NEN MEDIA

Kuvio 6. Pelilauta vapaaehtoistytntekijoiden tytpajasta

Verkostot teeman alle tuli ehdotuksia mainonnan kehittamisesta, jotta asiakkaat I0ytaisivat
paremmin yhdistyksen tiloihin. Saman teeman alle syntyi idea lahtea tutustumaan Lah-
dessa tapahtuvaan ruokajakeluun. Ruokajakelu herétti paljon ideoita. Ruokajakelupaikkaa
toivottiin vieldkin viihtyisimmaksi ja ehdotettiin reseptien jakamista ruokajakelussa. YKsi
ehdotus liittyi ruoanjaon ohjeistuksen selkeyttamiseen, joka talla hetkella on ehka liian mi-
nimalistinen. Muita ehdotuksia olivat ilmoitustaulu, asiakaspalautelaatikko, ulko-ovella ruo-
kajakelupéivana jonkin jaossa olevan herkun mainostaminen, esimerkiksi "tanaan on kark-

kipaiva” -mainos. Ehdotettiin myds seindd, johon asiakkaat saisivat Kirjoittaa terveisia.
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Joukossa oli my6s toivomus siitd, ettd asiakkaille informoitaisiin jollain tavalla, mista ruoka

tulee.

Muu toiminta teeman alle syntyi ehdotus asiakkaita houkuttelevasta tapahtumasta, jossa
myytaisiin makkaraa ja arpoja. Tapahtumaa voisi mainostaa avoimien ovien péaivana. Jou-
kossa oli myds samankaltainen ehdotus hyvantekevaisyystapahtumasta, jolla kerrytettai-
siin tuloja yhdistykselle. Yksi idea oli kerayslippaiden vieminen kauppoihin, jolla saataisiin
keréttya rahaa yhdistykselle. Vahavaraisille lapsille ehdotettiin ilmaista lastenkerhoa,

vaikka kerran kuussa, jotta heillakin olisi mahdollisuus harrastaa.

TyOntekijat ja tydhyvinvointi teemojen alla toivottiin palavereita useammin, seka mahdolli-
sesti yhteisten pelisdantdjen kirjaamista ohjeistukseksi. Yksi ehdotus liittyi uusien vapaa-
ehtoistyontekijdiden rekrytoimiseen. Tyohyvinvointia edistaisi yhteinen retki tydporukan

kanssa tai esimerkiksi yhteinen pihatapahtuma.
6.4 TyOpaja asiakkaille

Asiakkaiden maarittdminen on tarkeaa palvelumuotoilussa (Makinen 2018, 92). Selvitin
opinnaytetydssani haastatteluiden ja muotoiluluotaimien avulla ruoka-apua hakevien asi-
akkaiden taustatekijoitd. Ruoka-apua hakevien taustatekijdista ja huono-osaisuudesta on
yllattavan vahan tutkimusaineistoa suhteessa sen pitkdan historiaan (Laihiala 2018, 48).
Asiakaslahtoinen tarkasteluni ruokajakelun kentélla osoitti, ettd rahan riittAmattdmyys ajaa
ihmiset hakemaan ruoka-apua. Tarkasteluni myds osoitti, etté syyksi taloudelliseen tilan-
teeseen nayttaytyivat usein terveysongelmat, tydttémyys ja velat. Tutkimusten mukaan
pienituloiselle kotitaloudelle ei jaé juuri rahaa jaljelle pakollisten kuukausittaisten asunto,
ruoka- ja muiden menojen jalkeen. Tulot eivat riita valttamatta edes kattamaan menoja.
(Laihiala 2018, 46.) Haastattelemieni ruoka-apua hakevien henkildiden taloudellinen ti-
lanne kulkee linjassa aikaisempien tutkimusten kanssa. Kuukausittainen menojen jéalkeen

jaljelle jdava raha on 0-100 euroa.

Tutkimuksen mukaan ruoka-apuna saatu ruokakassi tuo helpotusta taloudelliseen tilan-
teeseen (Ohisalon 2014b, 31). Aineistoni osoittaa, etta ruoka-apu merkitsee isoa apua ja
tuo turvan tunnetta ruoka-apua hakevien tdman hetkisessa elamassa. Se mahdollistaa
paremman tasapainoilun menojen ja tulojen valilld. Ruoka-apu mahdollisti esimerkiksi tar-
keiden laskujen maksamisen. Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistyksen ruokajakelussa
kay elakelaisia, tyottomia, perheité ja opiskelijoita. Asiakkaiden erilaisuus ohjaa pohtimaan
asiakkaiden segmentointia palvelua muotoillessa (Makinen 2018, 92). Kayntien sdannalli-
syydesta kertoo se, etta joka viikko ruokajakeluun tulee noin sata asiakasta. Ruoka-apu

turvaa ruoan saannin.
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Haastatteluissa nousi esille, ettd suurin osa ruokajakelussa kayvista henkiloista ei ole toi-
meentulotuen asiakkaita. Tama kulkee samassa linjassa aikaisempien tutkimusten
kanssa. Pohdinnoissa siita, etta mista tama johtuisi, on nostettu esille leipajonojen matala
kynnys suhteessa julkiseen palveluverkostoon. Toimeentuloturvan epddminen voi olla
my0s yksi syy tahan tulokseen. Tarkasteluun on my6s nostettu ruoka-avun mahdollistama
anonyymius ja avun sosiaalinen nakdkulma. (Ohisalo & Maatta 2014, 53.) Useampi haas-

tateltavista kertoi kylla hakeneensa toimeentulotukea, mutta tuloksetta.

Kuva 10. Asiakkaiden tyopaja

Palvelumuotoilussa yhteiskehittdmista tehd&an yleensa tydpajoissa (Tuulaniemi 2011,
118). Vedin asiakkaille tydpajan 15.2.2019 Orimattilan MLL:n tiloissa klo 17.30-19.30.
Kahvittelimme ennen tydpajan alkua, jotta saimme hiukan tutustua toisiimme. Tydpaja
pohjautui muotoiluluotaimista, havainnoineista ja haastatteluista saatuihin aineistoihin. Ta-
voitteena oli tuottaa ruokajakeluun liittyen kehitysideoita, joita yhdistys voisi hytdyntaa
palvelun kehittdmisessa. Tormikoski (2014, 105-106) kuvailee muotoilijan tehtavaksi 16y-
tdé palvelumuotoiluprosessissa kayttajandkdkulmasta elamyksellisyys. Hanen tehta-
vanansa on nostaa esille asiakkaan toiveet ja haaveet. Hanen tehtavanansa on myds aut-
taa ymmartaman palvelun sen hetkiset puutteet ja tydskennelld asiakkaiden kanssa pa-

rempien ideoiden ja vaihtoehtojen loytamiseksi.

TyOpajaan osallistui nelja asiakasta ja se toteutettiin ideointiriihen& pelilaudan muodossa

(kuva 10). Ideointi kohdistui asiakaspolun viiteen palvelutuokioon ja eteni palvelupolun
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mukaisesti (kuvio 7). Olin tehnyt tietokoneelle esityksen, jossa oli jokaisesta palvelutuoki-
osta valokuvia oikeassa palveluymparistdssa. Kuvien ohessa oli apukysymyksia johdatte-
lemassa teeman aarelle. Kuvat ja kysymykset tukivat pelilaudalla ideoimista. Tuulaniemi
(2011, 186) painottaa, etté ideoinnin alussa ei voida tietdd millaisia ratkaisuja lopussa syn-
tyy, tdmén vuoksi mahdottomienkin ideoiden hyvaksyminen taytyy sallia. Mékinen (2018,
25) kuvailee palvelutuokiota vuorovaikutustilanteena, jossa palvelun molemmille osapuo-
lille muodostuu palvelukokemus. Palvelukokemus voi muodostua useiden eri kontaktipis-
teiden kautta. Kontaktipisteet tarkoittavat valineita, joiden avulla asiakas ja palvelun tuot-

taja ovat vuorovaikutuksessa keskenaan.

Esipalveluvaihe

PAKKANEN

MUKAVISSA
TUNNELMISSA
LAHTEMINEN

A
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JONOTTAMINEN
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VAIKUTTAA
OTUKSEEN

— —— = OHJEISIN

Kuvio 7. Pelilauta asiakkaiden tyopajasta

Mainostaminen kuuluu esipalveluvaiheeseen. Esipalveluvaiheessa palvelu luodaan ja sii-
hen hakeudutaan (Makinen 2018, 26). Rinnastan mainostamisen tassa yhteydessa tiedot-
tamiseen. Tavoitteena oli tarkastella, kuinka asiakkaat ovat ldytaneet yhdistyksen tarjoa-
man ruokajakelun ja mita kautta he seuraavat yhdistyksen toimintaa? Apukysymyksina oli-
vat: miten muuten voisi mainostaa, millainen mainonta miellyttaa ja mita haluaisit tietaa
ruokajakelusta? Yhdistyksen asioista ja aukioloajoista ilmoitetaan Facebook-sivuilla ja yh-
distyksen ulko-ovessa. Esipalveluvaiheessa asiakkaalle muodostuu odotuksia palvelusta,
joihin kontaktipisteet, kuten esimerkiksi sosiaalinen media vaikuttaa (Makinen 2018, 26).
Osalla asiakkaista ei ole mahdollista kayttd&d Facebookia, joten sosiaalinen media kontak-
tipisteena ei tavoita kaikkia asiakkaita. TAmé& nostaa pohdintaan yhdenvartaisen tiedon ta-
voittamisen nakdkulman. Pystyykd "puskaradio” vastaamaan asiakkaan tiedon tarpee-
seen? Asiakkaat kertoivat, ettd ruokajakelun yhteydessa tulee usein paivitettyd tyontekijoi-

den kanssa ruokajakeluun liittyvia asioita, kuten mahdollisia poikkeavia aukiolopéaivia.

Yhdistyksen tiedottaminen Facebook-sivuilla perustuu ajantasaiseen viestintdan, ilmoitus-

luonteisiin asioihin. Facebook sivuilla kerrotaan yhdistyksen tekevan
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hyvéantekevaisyystyota vahaosaisten hyvaksi. Asiakkailta herasi kiinnostus yhdistyksen
muusta toiminnasta ja siita tiedottamiseen myos sosiaalisessa mediassa. Mita muuta toi-
mintaa yhdistyksella on? Pohdintaan nousi myds lapsiperheiden avun hakemisen kynnyk-
sen madaltaminen tiedottamisen avulla. Perheelle voi olla vaikeaa neuvolassa ottaa pu-
heeksi heidan huono taloudellinen tilanteensa ja puheeksi otto voi olla vaikeaa myos tyon-
tekijalle. Ehdotettiin, ettd tatd kynnysta voitaisiin madaltaa tuomalla ruokajakelusta ilmoi-

tus neuvolan ilmoitustaululle.
Ydinpalveluvaihe

Palvelupolun palvelutuokioista ydinpalveluvaiheeseen kuuluvat saapuminen, jonottami-
nen, ovesta sisdan padseminen, ruoan valitseminen ja lahteminen. Ydinpalveluvaiheessa
tapahtuu asioiminen palvelussa ja palvelun tuottaminen (Makinen 2018, 26). Rantanen
(2016, 167) puhuu siita, kuinka ihmisen kokemukseen palvelusta vaikuttaa aikaisemmat
muistot, onnistumiset, epaonnistumiset ja kokemukset. Ihmisten kokemukset palveluista
eroavat toisistaan, vaikka usein ajatellaan, ettda kokemusta voidaan ohjata kollektiivisesti.
Makinen (2018, 25) tarkastelee palvelukokemusta sidoksissa kehoon, ajankohtaan ja
paikkaan. Isolan, Turusen, Hannisen, Karjalaisen ja Hiilamon (2015, 82—83) mukaan ihmi-
set kokevat tilan yksil6llisesti. Sosiaali- ja tydvoimatoimistojen odotustilat koetaan ahdista-
viksi. Fyysiset tilat iimentavat hankalassa elamantilanteessa painivan henkilén yhteiskun-
nallisesta asemasta. Raameihin lokeroitua kohtaamista voidaan esimerkiksi keventaa
kohtaamalla asiakas hanelle laheisemmaéssa ympéaristossa. Rantanen (2016, 168) kuvai-
lee kokemusta muuttuvana tilana. Tarpeemme my0s muuttuvat jatkuvasti ja tamén vuoksi
kokemusta tulee tarkastella elavana tilana. Isola ym. (2015, 83) mukaan asiakaslahtdisella
tydskentelylla pystytadn lisddmaan positiivista vuorovaikutusta ja vaikuttamaan asiakasko-

kemukseen.

Ruoka-avun hakemista voidaan tarkastella my6s vertaistuen ndkdkulmasta. Ruoka-apu
voi olla askel pois yksinadisyydesté. (Ohisalo ja Laihiala 2014, 99.) Asiakkaat kokevat, etta
ruokajakeluun on mukavampi saapua, jos tulee kaverin kanssa. Eras asiakkaista sanoi:
"Minulle se on sosiaalinen tapahtuma, kun ma puhun aina vieraillekin.” Esille nostettiin
ideoita, jotka liittyivat ruokajakelun ohjeistukseen. Asiakkaat ideoivat Ruokajakelun ABC-
ohjeistuksen, joka sijaitsisi ulko-oven vieressa. Ruokajakelun ABC ohjeistaisi uutta asia-
kasta toimimaan ruokajakelussa. Ohjeistuksessa kerrottaisiin, ettd oma kassi pitda olla
mukana, mutta tyéntekijoiltd voi pyytda kassin, mikéli se unohtui. Ohjeistuksessa kerrottai-
siin saapujalle, etté ruokajakelutilassa on esilla vaatteita, tavaroita ja kirjoja, joita saa ot-
taa. Maksu perustuu vapaaehtoisuuteen, kuten myds ruokajakelutiskilla oleva bensaraha-

kassa. Asiakkaalle kerrottaisiin myos, etté vapaaehtoisilla maksuilla maksetaan
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yhdistyksen ajoneuvosta koituvia kuluja. Ruokajakelun ABC kertoisi miten ruokia saa va-

lita ja kenelle.

Keskustelu kdyhyystutkija Ohisalon (2019) kanssa ruoka-apuun liittyvista asioista sivusi
my6s ruokajonoja. Han totesi, etta jonot eivat itsessaan ole ongelma, silla jonoihin pysty-
taan vaikuttamaan esimerkiksi aikatauluttamalla. Hanen mukaansa syyt ovat syvemmalla.
Aineistoni mukaan asiakkaat eivat koe jonottamista ongelmallisena. Jonottaminen 0soit-
tautui hiukan epamiellyttavaksi tilanteissa, joissa sdaolosuhteen olivat huonot. Jonottami-
seen palvelutuokiona ei herénnyt uusia ideoita, joilla olisi haluttu lAhte& muuttamaan jo-
nottamista. Asiakkaat ovat sitéa mielta, etta jonottamiseen pystyy itse vaikuttamaan, saa-
pumalla paikalle hiukan myéhemmin. Lapsiperheiden lapset menevat yleensa leikkimaan
heita varten laitetun lelulaatikon darelle. Lasten viihdyttdmiseen ei kuitenkaan néhty
enempé&a tarvetta. Tarjolla olevien vaatteiden, tavaroiden ja kirjojen suhteen ei mydskaan

esitetty mitdan toiveita tai ideoita.

Asiakkaat kaipaisivat selvennysta opastukseen, liittyen ruoan valintaan. Poydalla on
useita laatikoita, joissa on ruokia. Asiakkaan voi olla vaikea hahmottaa mita laatikkoa ja
tuotteita lappu "1 kpl” koskee. Tiedon saa kylla kysymalla vapaaehtoistyontekijalta, mutta
selkeampi ohjeistus olisi asiakkaalle miellyttdvamp&a. Kassin unohtamisen mahdollisuus
nousi esille tdssa palvelutuokiossa. Tydpajassa ehdotettiin, ettd kassin unohtamisesta voi-
taisiin Kirjoittaa erillinen ilmoituslappu nékyville, ettéd "muista pyytaa kassi, mikali unohdit

omasi’. Tama poistaisi vaivaantumisen tunnetta.

Palvelupolun viimeinen palvelutuokio on lahteminen. Vapaaehtoiset tydntekijat ovat olleet
palvelualttiita, ystavallisia ja toivottaneet tervetulleeksi uudestaan. Kassissa on hyvaa ja
monipuolista ruokaa. Havaintojeni mukaan asiakkaat jaavat usein vaihtamaan kuulumisia
yhdistyksen parkkipaikalle haettuaan ruokakassinsa. Asiakkaat valmistavat saamastaan
ruoasta useita kertoja erilaisia ruokia. Aineistosta voidaan paatelld, ettd ruokajakelussa

kayneet asiakkaat ovat oikein tyytyvaisia.

TyOpajan tydskentely ei ulottunut jalkipalveluvaiheeseen. Makisen (2018, 26) mukaan
asiakas kertoo kokemastaan palvelusta eteenpéin. Sosiaalinen media on tana paivana
yleinen kanava kokemusten jakamiseen. Jalkipalveluvaiheeseen kuuluvat myds palvelun
kehittaminen ja jalkimainonta. (Makinen 2018, 26.) Aineiston perusteella voidaan olettaa,

ettd viesti eteenpéin on positiivista.
6.5 TyoOpajat konseptointi-ideoiden tuottajana

Konseptoinnissa tuodaan ilmi palvelun keskeisimméat ominaisuudet (Ahonen 2017, 92).

Palvelukonsepti on kokonainen tarina palvelusta. Se kuvataan palvelupolkuna, joka
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sisaltéaa palvelutuokiot ja kontaktipisteet. Palvelumuotoilussa prototypoinnin avulla testa-
taan palvelua. Silla tarkoitetaan palvelun nopeaa ja edullista testausta kaytanndssa. Pal-
velun kaytanndssa testaaminen antaa palautetta konseptien toimivuudesta ja vahentaa
myo6s riskia epaonnistumisen suhteen (Tuulaniemi 2011, 191, 196.) Molemmissa ty6pa-
joissa tarkasteltiin palvelupolkuun liittyvia palvelutuokioita ja kontaktipisteitd erilaisista na-
kokulmista. TyOpajoissa syntyi paljon ehdotuksia, joita voitaisiin huomioida yhdistyksen
palvelukonseptia kehitettdessa ja tarkasteltaessa. Tydpajojen tuloksena syntyneista ide-

oista vietiin kolme kokeiluun.

Toimme kokeiluun vapaaehtoistyontekijdiden tydpajassa nousseen idean asiakaspalaute-
laatikosta, ilmoitustaulun, seké laitoimme resepteja jakoon. limoitustaulu perustettiin sei-
nélle heti sisdantulon yhteyteen ja asiakaspalautelaatikko sijoitettiin sen alle (kuva 11,
kuva 12). Reseptit laitettiin jakoon ruokajakelupdytien loppupéaéhéan (kuva 13). limoitustau-
lulle laitettiin ilmoituksia kunnan, seurakunnan ja kolmannen sektorin tarjoamista palve-
luista. Ensimmaisessa reseptijakelukokeilussa oli edulliseen ja terveelliseen ruoka-annok-
seen perustuva resepti. Muista tydpajassa nousseista ideoista tein kuusi kuvakasikirjoi-
tusta, joilla nykyista palvelukonseptia voitaisiin kehittda syntyneiden ideoiden pohjalta.
Tuotoksena voidaan myds tarkastella tietoisuutta muista esille nousseista tyytyvaisyytta
herattavista ja kehitysté vaativista asioista, joita yhdistys voi tydstda omien resurssien ja
toivomusten puitteissa. Koostin kaikki opinnaytetyoprosessin aikana syntyneet visuaaliset
materiaalit kansioksi ja annoin ne Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistykselle. Yhdistys voi

halutessaan kehittaa ja tarkastella toimintaansa niiden pohjalta.

Kuva 11. Ennen kokeilua Kuva 12. Kokeilu Kuva 13. Reseptikokeilu

Vapaaehtoistydntekijoiden tydpajasta kummunnut idea reseptien jakamisesta oli ollut ko-
keilussa viikon verran, kun tiedustelin tydpajassa, etta olivatko asiakkaat ottaneet resep-

teja. Kukaan ei ollut ottanut. Tahan liittyen tuli lisdehdotus, ettd reseptin voisi antaa
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asiakkaalle suoraan kateen. Tuulaniemi (2011, 196) toteaa, etta prototypoinnin avulla on

helppo testata palveluun liittyvia elementteja ja huomioida niiden toimivuus.
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7 OPINNAYTETYOPROSESSIN JA TUOTOKSEN ARVIOINTI

7.1 Toiminnallisen opinnaytetyon luotettavuus ja eettisyys

Toiminnallinen opinnaytetyd avataan opinnaytetydraportissa lukijalle johdonmukaiseen ja
ymmarrettdvaan muotoon, joka siséaltéda tutkimusviestintaan liittyvia vaatimuksia. Vaati-
mukset liittyvat esimerkiksi lahteiden kayttéon ja merkintaéan, tekstin asiatyyliin ja valinto-
jen perusteluun. (Vilkka & Airaksinen 2003, 65-66). Tutkimuseettinen neuvottelukunta
(2012b) ohjeistaa, ettd muiden tutkijoiden ty6té tulee kunnioittaa ja antaa sille arvoa, viit-
taamalla heidan julkaisuihinsa hyvan tieteellisen kaytdnnén mukaisesti. Tutkimusta teh-
dessa tulee muistaa lahdekriittisyys (Vilkka & Airaksinen 2003, 72). Ruoka-apuun liittyva
tutkimusaineisto on viela suhteellisen nuorta, mutta tutkijat ovat olleet kentélla tuotteliaita
yhdessa ja erikseen, joten luotettavaa ja ajankohtaista aineistoa on ollut saatavilla run-
saasti. Tutkimukset ovat johdattaneet opinnaytetydssa uusien lahteiden aarelle. Tutkimuk-
seen, josta puuttuu lahdeluettelo, kannattaa suhtautua kriittisesti (Vilkka & Airaksinen
2003, 73).

Sosiaali- ja terveysalalla eettinen ohjeistus ja lainsdadantd muodostavat aihion, joka suo-
jaa asiakasta ja ohjaa tyontekijad. Ammattietiikka tulee ottaa huomioon palvelumuotoilu-
prosessissa tydmenetelmia valittaessa. (Ahonen 2018, 41.) Osallistuin Orimattilan Hyvan-
tekevéaisyysyhdistys ry:n ruokajonoon 1.1.2019. Tavoitteena oli saada noin kymmenen
ruoka-apua hakevaa asiakasta mukaan opinnéaytetydprosessiin. Jannitin sita, etta suostu-
vatko ruokajakelun asiakkaat mukaan opinnaytetytéhon. Pohdin, etta ruokajakelu tutkimus-
kenttdna saattaisi olla vaikeasti lahestyttédva aihe subjektiivisen aineiston keruun nakokul-
masta. Hirsjarvi ja Hurme (1979, 80) toteavat, ettd haastattelun sopimisessa on kyse moti-
voinnista yhteistydhon. Haastateltavan tulee luoda haastateltavalle ymmarrys hanen mer-
kityksellisyydestaan tehtavaan ja herattaa kiinnostus aiheeseen. Tyémenetelmia valites-
sani ja toteuttaessani noudatin sosiaalialan eettista ohjeistusta. Asiakkaiden itsemaaraa-
misoikeus huomioitiin pyydettdessa heitd osallistumaan opinnaytetydprosessiin. (Talentia
2017, 7). Hirsjarven ym. (1997, 25) mukaan tutkimuksen jalusta on ihmisarvon kunnioitta-
minen. Tama tarkoittaa ihmisen oikeutta paattaa siita, etta haluaako han osallistua tutki-

mukseen.

Haastattelijan taytyy kertoa potentiaaliselle haastateltavalle tietoa tutkimuksesta ja sen ku-
lusta (Hirsjarvi ym. 1997, 25). Haastatteluun pyydettaessé tulee myds kertoa sen luotta-
muksellisuudesta (Hirsjarvi & Hurme 1979, 85). Puhuin luottamuksellisuudesta kaikkiin
prosessiin liittyvien vuorovaikutustilanteiden yhteydessa. Kerroin myags, ettd ennen opin-

naytetyon julkaisua Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistys lukee ja hyvaksyy sisallon.
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Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2019a) mukaan myodntyminen suulliseen haastattelu-
pyyntddn on osoitus suostumuksesta tutkimukseen. Hyviin tieteellisiin kaytantéihin kuuluu
tutkimuslupien hankkiminen (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6). Otin paljon valo-
kuvia koko opinnaytetydprosessin aikana. Kuvausluvat on pyydetty tydpajoihin osallistu-

neilta asiakkailta ja vapaaehtoistydntekijoilta. Olen myés saanut luvan Orimattilan Hyvan-
tekevaisyysyhdistyksen puheenjohtajalta, etté voin kayttaa yhdistyksen tilasta ja ympaéris-

tosta ottamiani kuvia opinnaytetydhaon liittyen.

Luotaimien suunnitteluun ja kysymyksenasetteluihin vaikuttaa kohderyhma. Luotaimista
syntyvaan aineistoon ja sen tulkintaa liittyy omat haasteensa. Niista syntyvd monimuotoi-
nen aineisto mahdollistaa erilaisia tulkintoja. Luotaamisen prosessiin kuuluu kuitenkin il-
miodn esikartoitus. (Mattelméki 2006, 108-120.) Opinnaytetyésuunnitelmaan laadittu teo-
riapohja huono- ja hyvaosaisuudesta, ruoka-avusta, seka palvelumuotoilun menetelmiin
aikaisempi perehtyminen toimivat paivakirjojen suunnittelun jalustana. Muotoiluluotaimet
ja haastattelut tukivat toinen toisiaan, kun purin aineistoja samankaltaisuuskaavioiden
kautta. Nama kaksi aineistoa synkronoivat keskenaan ja helpottivat aineiston tulkintaa.
Opinnaytetyon kirjallisessa tuotoksessa on pyritty kuvaamaan opinnaytetyén monivaihei-
sia prosesseja mahdollisimman monipuolisesti, tuoden mukaan myo6s kuvia palvelumuo-
toiluun liittyvista visuaalisista tyOvaiheista. Palvelumuotoilun mahdollistamat monipuoliset
menetelmat lisdavat myods osaltaan aineiston ja tulosten luotettavuutta. (Hirsjarvi 1997,
233.)

Menetelmat eivat aina anna kuvaa todellisuudesta, mité niilla on haettu. Tutkimuksiin osal-
listuvat henkilot saattavat ymmartaa esimerkiksi kyselylomakkeiden kysymykset eri ta-
valla, kuin tutkija on suunnitellut. (Hirsjarvi 1997, 231.) Hirsjarven ja Hurmeen (1979, 54,
100) mukaan teemahaastattelu antaa tilaa jatkokysymyksien esittamiseen, mikali vastauk-
set eivat kohtaa kysymyksien kanssa. Etukateen olisi tarkeda suunnitella, mité kysymyk-
silla haetaan. Teemoihin liittyvat kysymyspatteristot oli luotu kattavaksi ja vastauksia oh-
jaavaksi. Ymmartaakseni luotettavuutta aineiston osalta lisasi se, ettd olen itse henkilo-
kohtaisesti haastatellut kaikki henkil6t ja pystynyt tarkentamaan kysymyksia heidan tar-
peidensa mukaan. Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 192) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen
tekijan yhdeksi rooliksi muodostuu objektiivinen valittja, joka tehtdvana on ymmartaa
haastateltavan kertomus ja rakentaa se kirjalliseen muotoon. Tutkijan oma historia vaikut-
taa siihen, miten han ymmartaa haastateltavien kertomukset. Muotoiluluotaimien ja tee-
mahaastattelujen kysymykset oli asteltu ja esitetty yhdensuuntaisesti kaikille, jotta omalle

tulkinnalle ei jaisi juuri tilaa.
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7.2 Opinnaytetyoprosessin arviointi

Ahosen (2017, 100, 104) mukaan arvioinnissa tarkastellaan, onko maarittelyvaiheessa
asetettuihin tavoitteisiin paasty. Palvelumuotoilussa tehdéaéan arviointia prosessin eri vai-
heissa, silla se pitdd palvelun kehittdmisen suunnan oikeana. Laadullisiin tutkimusmene-
telmiin perustuva aineisto ei edellyta tarkkaa analysointia (Vilkka & Airaksinen 2003, 64).
Palvelumuotoilussa asiakkaan tuoma nakokulma arvioinnissa kiinnittyy kokemukseen pal-
velusta (Ahonen 2017, 100). Opinnaytety6n tavoitteena oli Orimattilan Hyvantekevaisyys-
yhdistyksen ruokajakelutoiminnan kehittdminen ja tarkastelu palveluna. Kaikki asiakkaat
kertoivat olevansa hyvin tyytyvaisia Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistyksen ruokajake-
luun, kun haastattelin heitd ensimmaisen kerran. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisella ar-
vioidaan asiakkaan ja palveluntuottajan valistd vuorovaikutusta (Tuulaniemi 2011, 241).
Arvonmuodostus kohtaamisessa tarkoittaa sita, ettd kun ihmiset kohtaavat, syntyy aina
jotain arvoa. Palvelumuotoilussa tdméa on tavoite. Arvon syntymisessa ja luomisessa tar-
kastelu kiinnittyy ihmisen kokemukseen palvelutilanteessa. Tunnelmaa luovat ymparisto,
tapa toimia ja vuorovaikutus. (Rantanen 2016, 40-42, 58—62.) Orimattilan Hyvantekevai-
syysyhdistyksen vapaaehtoistyontekijat olivat otettuja asiakkaiden tyytyvaisyydesta, kun
tarkastelimme saatuja tuloksia tydpajassa samankaltaisuuskaavion kautta. Asiakastyyty-
vaisyys antoi mielenkiintoisen lahtokohdan jatkaa kehitysty6ta asiakkaiden kanssa suun-

nitteluvaiheeseen.

Asiakkaiden paivakirjojen lopussa oli kysymys: "Milta sinusta tuntui vastata taman paiva-
kirjan kysymyksiin?” Avoimen kysymyksen tarkoituksena oli arvioida péivakirjan sisaltoa ja
sen sopivuutta suhteessa asiakasryhmaan. Vastaukset olivat seuraavanlaisia: "Normaa-

” o” LI 1] LI 1]

lilta”, "Kimurantilta”, "Ei mitdan ajatuksia”, "Kysymyksia oli paljon”, "lhan hauskaa” ja "Su-
rulliselta, kun eldma on painunut tdhan jamaan”. Kahdeksasta asiakkaille annetusta paiva-
kirjasta vain yksi oli jaényt tyhjaksi asiakkaan ajanpuutteen takia. Tavoitteenani oli saada
paivakirjan avulla selvitettyd asiakkaan kokemusta ruokajakelusta kahtena tarkastelujak-
soon osuvana ruokajakelupdivana, seka tadydentaa jo tehtyja haastatteluja koettuun hyvin-
vointiin liittyvilla kysymyksilla. Mattelméen (2006, 93) mukaan paivakirjaan kirjaaminen ja
tavoitteissa onnistuminen on paljon kiinni osallistujan motivaatiosta. Takaisin saatujen pai-
vakirjojen maarasta voidaan tulkita, etta asiakkaat ovat halunneet vastata kysymyksiin.
Jalkikateen arvioituna koen, etté luotaimiin asetellut kysymykset olisivat voineet olla osit-
tain visuaalisessa muodossa ja kysymyksia olisi ehka voinut olla véhemman, jotta vastaa-
minen ei olisi tuntunut niin tyolaaltd, kuten joissain vastauksissa kavi ilmi. Koen taman tar-

keéna peilauspaikkana omien taitojen kehittymisen nakdkulmasta.
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Asiakasymmarryksen rakentamisvaiheessa olisi hyddyllista tavoittaa hiljainen tieto haas-
tattelujen ja tydpajojen kautta (Tuulaniemen 2011, 145). Lahdimme asiakkaiden kanssa
tybpajassa tarkastelemaan palvelutuokioita ja niiden sisalla tapahtuvia kontaktipisteita.
Palvelumuotoilussa pyritaan tuottamaan asiakkaalle mahdollisimman hyva asiakaskoke-
mus ja taman takia muotoilussa keskitytaan tarkastelemaan asiakaskokemuksen kriittisia
pisteita, esimerkiksi tyétapoja, tilaa tai vuorovaikutusta (Tuulaniemi 2011, 26). Ty6pajan
ilmapiiri oli positiivinen ja osallistuva. Ty6paja nosti esille uusia kehitysehdotuksia, joten
koen onnistuneeni haastamaan asiakkaita tarkastelemaan palvelua uusista nakékulmista.
Asiakkailta pyydetta ja saatu suullinen palaute tyopajasta oli hyvaa. He kokivat tytpajan
mukavaksi ja heidan mielestéansa oli kiva ndhdéa muita ihmisid. Tydpajaan osallistuneet
myds pitivat mahdollisuudesta keskustella muiden ihmisten kanssa ja saada mahdollisuus
osallistua jarjestettyyn tapahtumaan. Kaikki asiakkaat eivat paasseet osallistumaan ty6pa-
jaan esteiden takia. Kaikkien haastateltujen nakokulmat palvelupolun palvelutuokioista ja

kontaktipisteista eivét siis tulleet kuvatuksi ja kuulluksi.

Toisena opinnaytetydni tavoitteena oli kehittda vapaaehtoistydntekijdiden tyotd osana
koko yhdistyksen toimintaa. Tavoitteena oli ymmartaa toimintaan osallistuvien vapaaeh-
toistyontekijoiden tarpeita, toiveita ja ajatuksia. Alustin vapaaehtoistydntekijoille pidetyn
tyopajan kertomalla sen siséllosté ja pelisdannoistd. Makisen (2018, 44) mukaan fasilitaat-
torin tehtaviin kuuluu pitéda huoli siita, ettda myos hiljaisemmat henkilét saavat &adnensa
kuuluville, koska usein ndkemyksista aaripaat tulevat helpoiten kuuluville. Fasilitaattorin
taytyy pystya ohjaamaan keskustelua neutraalisti, ottamatta kantaa oikeaan ja vaaraan.
Hyvan ilmapiirin yllapitdminen kuuluu fasilitaattorin tehtéviin. Tybpajan alussa vapaaeh-
toistyontekijoiden keskuudessa herési jannittyneitdkin arvailuja siita, mita tyopaja pitaa si-
sallaan. limapiiri muuttui rennoksi ja keskittyneeksi, kun aloitimme tydskentelyn voimava-
rakartan parissa. Koen onnistuneeni rakentamaan tydpajasta kokonaisuuden, jossa ol

monimuotoisesti yhteissuunnittelun elementtejd, jotka tukivat toinen toisiaan.

Vapaaehtoistydntekijoiden tydpaja oli idearikas. Tydpajassa nousi esille myds asioita, joi-
den osalta jouduin tekeméaén rajausta yhteisymmarryksessa yhdistyksen vapaaehtoistyon-
tekijoiden kanssa. Ymmarran taman yhtena tarkeana arvioinnin nivelkohtana, jolla suun-
nataan kehitys kulkemaan palveluntuottajan toivomaa linjaa. Paatimme, etté yhdistys hoi-
taa itse ndma esille nousseet kehitysehdotukset. Kaikki saivat aanensa kuuluville tydpa-
jassa, koska olimme luoneet tydskentelyyn sdannot. Vapaaehtoistydntekijoiden paja in-
noitti meita kolmella kokeilulla: asiakaspalautelaatikolla, ilmoitustaululla ja reseptien jako-

kokeilulla.
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Havainnoin ruokajakelussa asiakkaiden reagointia ilmoitustauluun. Se selkeé&sti kiinnosti
ihmisia ja jonossa oli aikaa silmailla siina olevia ilmoituksia. Asiakaspalautelaatikkoon tuli
palautetta heti ensimmaisena kokeilupaivana. Reseptejd meni ensimmaisella kerralla aika
vahan, mutta seuraavina ruokajakelukertoina enemman. Tydpaja innosti vapaaehtoistyon-
tekijoita tydympariston ja palvelun ideointiin. Yksi tydntekijoista oli ideoinut oma-aloittei-
sesti tydpajan jalkeen ruokajakelutilaan uuden “kierratystaulun”, jossa ilmoittamalla voi
tehda vaihtokauppaa huonekaluista ja tavaroista. Yhdistys on tehnyt muutoksia ja uudis-
tuksia nousseiden ideoiden pohjalta. Yhdistyksen aulatilaa on siistitty. Ruokajakoon teh-
daan pian ohjeistus asiakkaiden ideoinnin mukaisesti. Yhdistyksen kirpputoria on myos

mainostettu kaupan ilmoitustaululla.

Kerasin pajaan osallistuneilta tyontekijoilta kirjallista palautetta. Julkaisen vain osan saa-
duista palautteista. Palautetta pyydettiin kolmen kysymyksen avulla. Ensimmaisessé kysy-
myksessa kysyttiin miltd voimavarakartan tekeminen tuntui. Vastauksina annettiin muun

muassa:

"Mielenkiintoiselta ja mukavalta toisten tytkavereiden kanssa. Sai samalla purkaa

ajatuksia ja tuntemuksia.”

"Olen lahiaikoina kaynyt omia voimavaroja ja niiden riittamista lapi hyvin paljon,

niin oli tuttua asiaa.”

Toisessa kysymyksessa tiedusteltiin sité, miltd tuntui nahda ja lukea ruokajakelussa kay-

vien asiakkaiden ajatuksia yhdistyksen toiminnasta? Vastaukset olivat seuraavanlaisia:

"Oli todella avartavaa ndhda, mitd mieltd asiakkaat olivat. Moni juttu tuli esille, mita

ei ollut itse edes ajatellut.”

"Adrettdbman tarkeita ja mielenkiintoisia. En ikina ole kuullut mitaan palautetta asi-
akkailta, niin oli upea kuulla mité mieltad he olivat. Inmisten onnellisuus ja hyva
mieli ovat minulle todella tarkeé asia ja olisin halukas tekem&éan paljon tatakin

miellyttavamman kokemuksen ruokajaosta, jos mahdollista.”

Kolmannessa kysymyksessa tiedusteltiin, miltéa ideoiminen tuntui, saiko tuotua omia ide-
oita esille ja millaiseksi he kokivat tydskentelyilmapiirin pajassa. Palautetta tuli paljon ja

vastaukset olivat muun muassa:
"Oli helppo tuoda ideat esille ja ilmapiiri oli hyva.”

” Ideoiminen oli hauskaa ja luovaa. Pelkaan, etta ideoita tuskin ikina kehitetaan
tata pidemmalle, mutta oli kiva miettia mita kaikkea olisi mahdollista tehdé&, jos olisi

mahdollista.”
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Itsearviointiin liittyi oman tekemisen tarkastelu haastattelijana, havainnoijana, fasilitaatto-
rina, opinndytetyon aineiston rajaajana ja tulkitsijana. Tuoreet opinnot palvelumuotoilusta
johdattivat opinnaytetydn kehitysmenetelman valintaan. Ihastuin palvelumuotoilun tarjoa-
maan kaytannon tydkalupakkiin ja halusin heti kokeilla sen toimivuutta jossain toisessa
kontekstissa. Vertasin tydskentelyani suhteessa aikaisempiin opintoihini palvelumuotoi-
lussa. Asiantuntijuuden jakaminen, joka on tyypillistd palvelumuotoilussa, jai ehka vailli-
naiseksi opinnayttydssani, koska tein sen yksin. Ajatusten ja ndkemysten peilaaminen
Lahden ammattikorkeakoulun opiskelijoiden ja opettajien kanssa kompensoi yksinaista

tydskentelya.

Sain kerattya monimuotoisen aineiston erilaisia menetelmid hyddyntéen ja saavutin niiden
avulla hyvan asiakasymmarryksen. Menetelmien monipuolisuus tuki ja vahvisti toinen toi-
siaan tulosten tarkastelun nékdkulmasta. Opinnaytetyén tekeminen pysyi suunnitellussa
aikataulussa. Yhteisty6 ja vuorovaikutus toimeksiantajan kanssa toimi. Opinnaytetydn toi-
mintakehys jai ensimmaisen palaverin jalkeen toimeksiantajalle hiukan epaselvaksi, mutta
se selkeytyi keskustelemalla. Kerroin yhdistykselle opinndytetyon vaiheiden etenemisesta
ja kuuntelin heidan toiveitaan toteutusten suhteen. Koin kehittyvani palvelumuotoilulle tyy-
pillisten visuaalisten kuvien tekemisessa. Opettelin kayttdmaan niiden luomiseen tarkoitet-
tuja omia tietokoneohjelmia. Visuaalisten tuotosten haltuun ottaminen toi palvelumuotoilu-
prosessiin uuden ulottuvuuden itselleni, asiakkaille ja palveluntarjoajalle. Tein kaikista
opinnaytetyoprosessin aikana syntyneista visuaalisista tuotoksista Orimattilan Hyvanteke-
vaisyysyhdistykselle kansion, josta he voivat tarkastella esimerkiksi asiakkaiden ja tyonte-
kijoiden kehitysideoita kuvakasikirjoitusten muodossa. Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdis-

tys oli positiivisesti yllattynyt aineistosta syntyneista visuaalisista tuotoksista.
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8 POHDINTA

Elamme ruoka-avun suhteen 1990-luvun jalkimainingeissa. Ruoka-apu on ikaan kuin alka-
nut eldd omaa elamaansa lama-ajan jalkeen, jonka kasvanutta lasnéoloa hyvinvointival-
tiossamme selitetédan erilaisilla syilla ja seurauksilla. Ruoka-avusta on tullut vakiintunut
tapa auttaa huono-osaisia (Ohisalo 2014a, 20). Sosiaaliturvan tdydentgjana ja paikkaa-
jana ruoka-apua ei olla viela yhteiskunnassamme hyvaksytty tasa-arvoiseksi palveluksi
suhteessa viralliseen palvelujarjestelméaéan. Ohisalo (2014a, 21) esittaa, ettd ruoka-apu
voisi olla osa virallisempaa jarjestelmaa, mikali valtio ja kunnat niin paattaisivat. Ohisalo ja
Laihiala (2014, 96) pohtivat, kuinka ruoka-apuun ohjaamiseen liittyy eettisia ja moraalisia
kysymyksia. Yksi tallainen kysymys on, etta "saako avuntarvitsijoita ohjata julkiselta puo-
lelta kolmannelle sektorille?” Useissa Euroopan maissa néin tapahtuu, mutta Suomessa
tatd ohjausta ei puolleta. Aineistoni nosti esille, ettd ohjausta sosiaalitoimesta ruokajake-

luun on kuitenkin tapahtunut.

Ruoka-apua ja sita hakevien ihmisten kokemuksiin liittyy paljon tunteita (Ohisalo & Saari
2014, 16). Inmiset, jotka eivat itse kdy hakemassa ruoka-apua, saattavat puhua apua ha-
kevista hyvinkin negatiiviseen savyyn. Ruoka-apua hakevien ihmisten avuntarvetta ky-
seenalaistetaan ja heitd haukutaan esimerkiksi tyota vieroksuviksi vapaamatkustajiksi.
(Ohisalo, Saari ja Saukko 2014, 81.) Opinnaytetydprosessiin osallistuneet henkiltt kertoi-
vat ruoka-avun hakemiseen liittyneen hapean kokemuksia, ainakin jossain vaiheessa ela-
maé. Ajan myota hapean tunne ei ole enaé niin voimakas. Ohisalon ym. (2014, 85, 94)
mukaan ruoka-apua hakevien keskuudessa syntyvalla vuorovaikutuksella ja vertaistuella
on merkitysta sopeutumiseen. Ruoka-avun hakeminen on tutkimusten mukaan vuorovai-

kutuksen kannalta merkittava tapahtuma, jossa odotetaan kohtaamisia.

Saari (2015, 89) pohtii sita, etta miksi pienet yksildiden valiset erot muuttuvat yhteiskun-
nassamme pysyviksi eriarvoisuus-, kdyhyys- ja huono-osaisuuseroiksi. Yksi nakdkulma
tahan on sosiaalinen etaisyys, mika tarkoittaa sita, etta katselemme leipdjonoja etaisyy-
den paastd, haluamatta asettua heiddn asemaansa (Ohisalo ym. 2014, 82). Orimattilan
Hyvéantekevaisyysyhdistyksen vapaaehtoistyontekijat tekevat tyota suurella sydamella.
Auttavassa ammatissa tarvitaan myoétatuntoa ja se kasvaa omakohtaisten kokemusten
myo6ta (Saari 2015, 98-99). Vilén ym. (2008, 56) kirjoittavat, kuinka elaytyminen asiak-
kaan tilanteeseen auttaa arvioimaan ja ymmartdmaan asiakaan voimavaroja. Ymmarran
vuorovaikutuksen tarke&na keinona ja valineena kerata asiakasymmarrysté ja kehittaa toi-

mintaa.

Opinnaytetydhon osallistuneiden asiakkaiden koettua hyvinvointia voidaan tarkastella

haastatteluista ja paivakirjoista saatujen aineistojen pohjalta, jotka molemmat kartoittivat
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koettua hyvinvointia sosiaalisten suhteiden, terveyden ja taloudellisen tilanteen osalta. Hy-
vin voimisen tilaa kuvaavat kokemukset onnellisuudesta, terveydesta ja varallisuudesta.
Subjektiivinen hyvinvointi kertoo onnellisuudesta ja tyytyvaisyydesta elamaan. (Toikko
2012, 25, 27.) Aineisto osoitti, etta osa ruokajakelussa kayvisté asiakkaista on kokenut tul-
leensa leimautuneeksi kdyhaksi. Ohisalon ym. (2014, 81) mukaan ruoka-apua hakevat ih-
miset kokevat epaonnistuneensa eldmén hallinnassaan ja tuntevat hapeaa siita, kun jou-
tuvat tukeutumaan hyvantekevaisyyteen. Aineiston mukaan rahan vahyys oli paasyy ruo-
kajakeluun saapumiseen. Ruoka-apu koetaan todella tarkeaksi, kuten myos aikaisemmat
tutkimukset ovat osoittaneet (Ohisalo & Laihiala 2014, 108). Yksi ruoka-apua hakevista

asiakkaista vastasi kysymykseen ruoka-avun merkityksesta seuraavasti:

"Se merkitsee kokonaisvaltaista parjgamista. Vahemman on tarvinnut lainata keneltakaan

rahaa.”

Huono taloudellinen tilanne aiheuttaa aineiston mukaan stressia ja ongelmia useammalla
elaman osa-alueella. Ei ole varaa ostaa ruokaa, maksaa laskuja tai kunnostaa kotia. Se
vaikuttaa sosiaalisiin suhteisiin, terveyteen, toimintamahdollisuuksiin. Ruokajakelussa
kayvat kuvailivat sosiaalisia suhteitaan ja auttavia verkostoja niukoiksi. "Ei kehtaa pyytaa
ketdan kahville, kun ei ole mitdén tarjottavaa sen kanssa.” Pienilla tuloilla ja rajallisilla toi-
mintamahdollisuuksilla on selkea yhteys toisiinsa. Taman todistavat perusturvan saajien
omat kokemukset. (Hirvilammi & Maki 2013, 127.) Suurin osa haastateltavista ei harrasta-
nut mitddn kodin ulkopuolella. Huolimatta siita, ettd sosiaalisia suhteita on niukasti, niin

suurin osa ei aineiston mukaan kuitenkaan koe yksinaisyytta.

Enemmist6lla on tai oli ollut ongelmia fyysisen terveyden kanssa. Tulos on yhdensuuntai-
nen aikaisempien tulosten kanssa. Ruoka-apua hakevilla on heikompi fyysinen terveys
suhteessa muuhun vaestoon (Kainulainen 2014, 67). Aineiston mukaan suurin osa on kui-

tenkin toiveikas tulevaisuuden suhteen ja kokee olevansa melko tyytyvainen elamaansa.

Asiakkaalle palvelusta syntyva arvo muodostuu odotuksien ja toteutuneen kokemuksen
perusteella (Tuulaniemi 2011, 33). Aineisto osoitti, etté ruokajakelun asiakkailla oli ollut
monenlaisia odotuksia ruoka-avusta. On ollut mielikuvia, ettéd jono kestaa pidempéan ja
ajateltu, etté saatava ruoka-apu on lahinna kuivaelintarvikkeita. Myos jonottamiseen liitty-
vaa hapean tunnetta on mietitty etukateen. Tuulaniemi (2011, 33) toteaa, etta asiakkaalle
syntyva arvo muodostuu kohtaamisessa eli vuorovaikutuksessa. Aineisto osoitti, etta asi-
akkaiden palvelukokemus on positiivinen ja odotukset ovat ylittyneet. Ohisalon ym. (2014,
94) mukaan ruoka-aputoiminnan organisoinnilla on merkitysta siihen, millaiseksi vuorovai-

kutus siella muodostuu.
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Tarkoituksenani oli tuottaa yhteissuunnittelun keinoin ideoita ruokajakelun ja koko yhdis-
tyksen toiminnan kehittdmiseksi siten, etta se parantaisi asiakaskokemusta, henkiléston
hyvinvointia ja yhdistyksen toimintaa. Tavoitteen kokonaisuus oli laaja, mutta onnistuin
saavuttamaan monipuolisten menetelmien avulla asiakasymmarryksen, jonka avulla pys-
tyimme yhdessa tarkastelemaan ja luomaan kehitysideoita yhdistyksen toimintaan. Tuula-
niemen (2011, 117) mukaan yhteiskehittamisen ydin on siiné, etté tiedon keruuvaiheessa
saadaan kasaan kaikki mahdolliset nakdkulmat, jotka liittyvat kehitettavaan palveluun. Yh-
teiskehittamisen kaikkia palvelun osapuolia osallistava ote ei kuitenkaan tarkoita sita, etta
kaikki saisivat paatantavaltaa siihen, millainen palvelu lopulta on. Orimattilan Hyvéanteke-
vaisyysyhdistys toivoi erillisia tydpajoja asiakkaille ja vapaaehtoistytntekijoille, koska tdméa
vaihtoehto tuki heidan tavoitteitansa ja toiveitansa parhaiten. Tasta huolimatta asiakkailta
ja vapaaehtoisilta keratyt "helmet” pystyttiin valjastamaan palvelun kehittamista ohjaaviksi

ajureiksi.

Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistyksen toiminnan kehittdminen perustui motivaatiooni
tutkia palvelumuotoilun menetelmien mahdollisuuksia kolmannen sektorin kentalla. Julki-
sen sektorin tydn rahoittaa veronmaksajat. Taméa asettaa toiminnalle kustannustehokkuu-
teen ja toimivuuteen liittyvia kriteereja. (Ahonen 2017, 17.) Kolmannen sektorin hyvante-
kevaisyystoiminta perustuu pitkalti jarjestdjen omiin resursseihin ja saatuihin avustuksiin.
Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistys ry on hakenut avustusta toiminalleen, mutta hake-

muksiin on tullut hylatty paatos.

Palvelumuotoilu on toimintatapa, jonka kautta eri osaamisalojen ihmiset pystyvat teke-
maan yhteistyota palvelujen kehittdmisen parissa (Tuulaniemi 2011, 58). Yhdistyksen va-
paaehtoistyontekijat omaavat erialaisia taustoja tyon ja elaman historian suhteen. Ymmar-
ran tAmé&n monimuotoisen osaamisen ja kokemuksen vahvuutena palvelujen kehittami-
sessd. Ahosen (2017, 19, 28) mukaan innovatiivisuus organisaatiossa edellyttaisi perintei-
sesta hierarkkisesta johtamisajattelusta luopumista, yhteisty6ta ja sitoutumista lapi koko
organisaation. Tyorooleja tulisi pohtia uudella tavalla ja itseohjautuvuudella olisi raivattava
lisaa tilaa. Kehittdmiselle taytyy antaa tietoinen mahdollisuus, mikéli silla halutaan tulok-
sia. Kehittadmiselle tulee luoda aihio, joka mahdollistaa ihmisten osallistumisen kehittami-

seen ja tehda sité rohkeasti.

Hyvinvointitutkimuksen tavoitteena on tuottaa tietoa yhteiskunnallisen uudistamisen ja
paatoksenteon perustaksi (Saari ja Niemela 2013, 7). Kainulainen (2014b, 74) toteaa, etta
kunnilla ei ole olemassa sellaista maarallista mittaria, jolla kokemuksellinen hyvinvointi-
tieto saataisiin kohdennettua paikalliseen elaman piiriin. Stenvallin ja Virtasen (2012, 30)

mukaan julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin tiedonkulun ja kokemuksen vaihdon
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esteenda on erot ideologisissa lahtokohdissa. Yhteistydn puute estdéa sektoreilla tapahtu-
van kehitysty6 jakamisen yhdessa. Eri sektorien valiset kumppanuusmallit puuttuvat. Jap-
pinen ja Sorsimo (2014, 86) pohtivat sita, kuinka julkisten palvelujen yksittaisistd muotoilu-
hankkeista kertyneet kokemukset saataisiin kerattya talteen niin, ettéd ne hyddyttaisivat
mahdollisimman monia. Palvelumuotoilu ei viela pysty tarjoamaan julkiselle puolelle tar-

peeksi todisteita sen vaikuttavuudesta ja tuloksellisuudesta.

Opinnaytetydprosessin suunnitteluvaiheen tydpajat antoivat ymmarryksen siitd, kuinka tar-
ke&a osallisuus elamassa on. Rouvinen-Wilenius (2014, 51) on kiteyttanyt mielestéani upe-
asti osallisuuden yhteen virkkeeseen: "Osallisuus on osallistumisen mahdollistama tunne-
perustainen ja yhteenkuuluvuuteen pohjautuva kokemus, jossa ihminen voi vaikuttaa itse-
aan ja ymparistbdén koskeviin asioihin ja toimia siind aktiivisesti ja sitoutuneesti.” Orimatti-
lan Hyvantekevaisyysyhdistys jakaa vuodessa noin 5000 ruokakassia. Se kertoo siita, mi-
ten yhdessa pystytaan tekemaan ihmeita. Aineisto osoitti, ettd osa inmisisté ei tulisi toi-
meen ilman yhdistyksen tarjoamaa ruoka-apua. Ruokajono nayttdd konkreettisesti toteen
sen, etta suuri osa ihmisista ei pysty elamaan tasa-arvoisen hyvan elaman aarella, jossa

edes perustarpeet tulisivat tyydytetyksi.

Hyvinvointikeskustelussa huomio tulisi kohdistua siihen mité kansalaiset tarvitsevat, eika
siihen mita jarjestelma tuottaa. Voidaksemme ymmartaa, mitd kansalaiset tarvitsevat, tu-
lee meilla olla menetelmia ja taitoa ottaa niista selvaa. (Toikko 2012, 28.) Nakemykseni
mukaan palvelumuotoilu voisi auttaa yhdistyksia etsimaan reitteja toiminnan jatkuvuuden
mahdollistamiseksi, kehittAmiseksi ja uudistamiseksi. Yksityisen-, kolmannen- ja julkisen
sektorin tulisi rakentaa vahvempaa yhteista alustaa hyvinvointiyhteiskunnalle. Jokainen
sektori on vahva omalla alueellaan ja kantaa kultaakin kallimpaa hiljaista tietoa keskuu-
dessaan. Palvelumuotoilun avulla olisi mahdollista valjastaa tdma hiljainen tieto palvele-

maan yhteista tavoitetta, yhteista hyvaa.
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Liite 1. Kayttajaprofiilit
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Liite 3. Service Blueprint-prosessikaavio
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Liite 4. Sidosryhméakartta

Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistys ry

62



Liite 5. Kehitysidea nro 1

Liite 6. Kehitysidea nro 2

'm saa ottaa
yhden tuotteen
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Liite 7. Kehitysidea nro 3

Tiedon etsiminen yhdistyksen toiminnasta

Liite 8. Kehitysidea nro 4
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Liite 9. Kehitysidea nro 5

Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistys ry:n toiminnan kehittaminen

Tervetuloa Orimattilan Hyva disyysyhdistys ry:n
avoimien ovien paiville!
V«luhﬁlmvmrwmauimmumm

ja kahvia.
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vaikka wmﬁytymmh meille
vapaaehtoistyontekijoille.

Liite 10. Kehitysidea nro 6

Orimattilan Hyvantekevaisyysyhdistys ry:n vapaaehtoistydntekijoiden
ideointia ruokajakelun kehittadmiseksi.




