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Opinnaytetyossa tarkastellaan lahjoittajakeskeisyyden vahvistamista Suomen Sydanliitto ry:n
varainhankintatoiminnassa. Tavoitteena on palvelumuotoilun keinoin tunnistaa kasvun mah-
dollistavat toimenpiteet ja vaikuttamiskeinot.

Lahjoittamiskayttaytyminen on talla hetkella voimakkaassa muutoksessa, kun ihmisten osallis-
tuminen on muuttumassa enemman kertaluontoiseksi. Nonprofit -organisaatioiden rooli huo-
lehtia ihmisten ja yhteiskunnan hyvinvoinnista tulee kuitenkin tulevaisuudessa kasvamaan, ja
silld on suora vaikutus myds varainhankintatoiminnan kasvu- ja kehittdmistarpeeseen voittoa
tavoittelemattomien organisaatioiden toiminnassa.

Teoreettisessa viitekehyksessa lahjoittajakeskeisyytta on tarkastelu asiakasymmarryksen, ar-
votekijoiden, palvelumuotoilun ja vaikuttamismuotoilun kautta. Tutkimuksellinen osuus on
kuvattu palvelumuotoiluprosessin vaiheiden mukaisesti keskittyen kolmeen ensimmaiseen:
maarittelyyn, tutkimukseen ja suunnitteluun.

Tutkimuksessa kaytetdan laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmié ja hyddynnetéén
palvelumuotoilun menetelmia tulosten kuvaamisessa. Tutkimusaineiston muodostavat sekun-
daériaineistona kaytetyt asiakas- ja markkinatutkimukset, puhelinhaastatteluaineisto seka
tydpajatoiminnan kautta saatu tutkimusaineisto.

Keskeisena tekijana tutkimuksen tuotoksissa on asiakasymmarryksen syventaminen kohdeorga-
nisaation toiminnassa. Kehittamisehdotuksena on esitetty palvelumuotoilun yhteiskehittami-
sen ja palveluiden jatkuvan arvioinnin juurruttamista osaksi organisaation toimintaa.

Tutkimuksen tuloksena on kuvattu lahjoittamisen Service Blueprint -malli ja luotu organisaa-

tiolle ehdotukset lahjoittajapersoonista, joiden tarkoituksena on syventda asiakasymmarrysté
organisaatiossa seka luoda polku aidosti lahjoittajalahtdiseen toimintaan.
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The thesis studies how donor centred thinking benefits a non-profit organization’s fundrais-
ing. The case organization of this thesis is the Finnish Heart Association. This thesis aims at
finding growth possibilities in the case organization’s fundraising by using service design
methods and influence communications.

At the moment charity giving is undergoing major changes in Finland. The way people partici-
pate in non-profit organizations’ activities has recently changed to a more ad hoc way. How-
ever, in the future the role of non-profit organization in taking care of people’s well-being in
society will get stronger. This also creates new and growing needs for fundraising in all non-
profit organizations.

The theoretical framework of this thesis considers donor centred thinking through customer
understanding, customer value, service design thinking and influence communications. The
research part of the thesis has been described through the service design process, focusing
especially on the first three part: definition, research and design.

The thesis has been implemented by using qualitative research methods. Service design meth-
ods have been used for describing the results. The material has been collected by analysing
customer surveys and market research, by telephone interviews and by arranging an internal
workshop at the case organization.

The results of the thesis are the Service Blueprint of the donation process and donor per-
sonas. The aim is to deepen customer understanding in the organization and create a path to
truly donor centred fundraising actions. The key factor for using the Service Blueprint and the
personas is to adopt customer oriented service thinking and co-creation methods as a part of
organizational behaviour in the future. This has been mentioned as a development proposal
for the case organization in the final conclusion.

Keywords: customer understanding, service design, influence communications, customer jour-
ney
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1 Johdanto

Kehittdmistehtava on tehty toimeksiantona Suomen Sydanliitto ry:lle, jonka tavoitteena on
kasvattaa ja kehittaa varainhankintatoimintojaan. Toiminnan kehittamiseksi tavoitellaan or-
ganisaatiossa syvempéaa asiakasymmarrysté ja haetaan kasvua uusien potentiaalisten lahjoitta-

jakohderyhmien kautta.

Kehittdmistehtavan tavoitteena on kuvata kohdeorganisaatiolle, Suomen Sydanliitto ry:lle,
lahjoittamisen konsepti varainhankinnan tydkaluksi. Konseptia voidaan organisaatiossa hyo-
dyntda varainhankintatoimenpiteiden toteuttamisessa ja tukemassa varainhankinnan kasvua
organisaatiossa. Konseptin tarkoituksena on syventaa asiakasymmarrysté ja luoda polku ai-
dosti lahjoittajalahtdiseen organisaatioon, jossa lahjoittajakeskeinen varainhankinta on toi-

minnan keskifssa.

Aihe on organisaation kannalta merkittava ja kiinnostava, koska kansalaisjarjestoissa tarvi-
taan hankerahoituksen liséksi my6s yritysten ja yksityishenkildiden apua toiminnan jatkumisen
varmistamiseksi. Taméan hetkisen trendin mukaan nayttaisi siltd, etta jasenyyden merkitys ja
ihmisten kiinnostus toimia aktiivisesti vapaaehtoisena yhdistyksessa ovat véhentyneet. Perin-
teisen jasenyyden tilalle on monessa toiminnassa kehittymésséa vahvempi lahjoittamisen kult-
tuuri. Lahjoittaminen on my®és siirtynyt voimakkaasti digitaalisiin kanaviin ja tieto avuntar-
peesta leviaa sosiaalisen median avulla nopeasti. Lahjoittamiskayttaytyminen on yleisesti
talla hetkelld voimakkaasti muutoksessa, joten siihen panostettu kehittémistoiminta ndhdaan

kohdeorganisaatiossa tarkedna ja merkittavana asiana.

Tutkimusaineisto kootaan nykyisten lahjoittajien keskuudessa tehtyjen puhelinhaastattelui-
den ja kohdeorganisaatiossa toteutettavan sisaisen tyopajatoiminnan tulosten avulla. Sekun-
daariaineistoina analysoidaan kohdeorganisaatiossa vuonna 2014 toteutettua lahjoittajatutki-
musta, jonka on toteuttanut TNS Gallup Oy, seka Taloustutkimus Oy:n vuonna 2016 ja 2017
valmistuneita lahjoittamiskdyttaytymisen tutkimuksia, joissa kahdessa viimeksi mainitussa
kohdeorganisaatio on ollut mukana yhdessa muiden hyvantekevaisyysjarjestdjen kanssa. Kai-
kilta tutkimuksen toteuttaneilta tahoilta on pyydetty lupa hyddyntaa aineistoa kohdeorgani-

saation tutkimustulosten osalta.

Kehittamistehtavan tueksi on analysoitu kohdeorganisaation varainhankinnan nykytilaa ja ku-
vattu nykyinen lahjoituspolku kampanjalahjoituksen osalta. Edelld kuvattua tutkimusaineistoa
kaytetaan asiakasymmarryksen syventamisessa ja hyodynnetéan lahjoittajapersoonien luomi-
sessa. Tulosten avulla pyritdén tunnistamaan nykyisesta palvelupolusta kehityskohteet tarkas-

telemalla palvelupolun krittisia pisteita ja hyddyntamalla palvelumuotoilun menetelmia.



2  Tutkimusasetelma

Tuomen ja Saraniemen mukaan laadullisessa tutkimuksessa tarkoitus ja tavoite pitaa ilmaista
selkeasti, sekd kuvata myos ilmiéon tai yleiseen tutkimusalueeseen liittyvia tekijoita (Tuomi
ja Saraniemi, 2013, 156).

Tamén tutkimuksen aiheena on varainhankintatoiminnan kehittdéminen lahjoittajalédhtoiseksi.
Tutkimuksen tavoitteena on lisaté organisaation asiakasymmarrysté, kehittaa lahjoittamisen
palvelupolkua seké rakentaa kohdeorganisaatiolle lahjoittajapersoonat, joiden kautta voidaan
toteuttaa aiempaa vaikuttavampaa viestintaa seka nykyisille kohderyhmille ettd vakuuttaa

myds uusia kohderyhmia toiminnan tukijoiksi.

Kananen kehoittaa myds perustelemaan tutkimuksen yhteiskunnallista tai organisatorista mer-
kitysta. Perustelut voidaan esittda myos johdannossa, kuten tassa tutkimuksessa on tehty.
(Kananen 2015, 28) Taméan osan tarkoituksena on esitelld tutkittavaan ilmioon liittyvat tutki-
musongelmat, ja kertoa tutkimukseen liittyvat rajaukset. Tutkimuksen kohde on kuvattu tar-
kemmin tutkimuksellisessa osuudessa, jossa on tarkasteltu organisaation varainhankintatoi-

minnan nykytilaa.
2.1  Tutkimusongelma

Tutkimuksen lahtékohtana on aina tutkimusongelma, johon haetaan ratkaisua tai vastausta.
Tutkimusongelma ratkaistaan tiedolla. Kun tarvittava tieto on maaritelty, ratkaistaan seuraa-

vaksi misté tieto hankitaan ja miten se kerataén. (Kananen 2011, 21)

Sydanliitossa toteutettiin vuonna 2014 lahjoittajatutkimus, jossa keskeisimpana tutkimuson-
gelmana ja tutkimuksen lahtokohtana oli selvittédd, mista kohdeorganisaatiossa I6ydetaan kas-
vua saataviin lahjoitusmaariin. Tutkimuksessa keskityttiin erityisesti lisdlahjoitusten saami-
seen jo lahjoituksen tehneiltéd. Lahjoittajatutkimuksessa nousi kuitenkin esille my6s seuraa-
vat kasvusuunnat: uusien lahjoittajien l6ytaminen ja vakuuttaminen seka varainhankintatoi-

minnan kasvattaminen uusien lahjoittamistapojen ja -tuotteiden avulla. (TNS Gallup, 2014)

Tassa tutkimuksessa on kaytetty vuonna 2014 toteutettua lahjoittajatutkimusta sekundaariai-
neistona. Uusien lahjoittajien 16ytdminen ja vakuuttaminen on Sydanliitolle erityisen merkit-
tava tutkimussuunta nykyisen lahjoittajakannan ikaantyessa. Sydanliitto tarvitsee lisda poten-
tiaalisia lahjoittajia nykyistd nuoremmista kohderyhmista. Tata kasvun ndkékulmaa on tutki-
muksessa tarkasteltu asiakasymmarryksen lisédmisen ja vaikuttamismuotoilun nédkékulmista,
joiden avulla voitaisiin mahdollisesti vakuuttaa ja sitouttaa uusia kohderyhmia tukemaan toi-
mintaa.



Myds uusien lahjoittamistapojen ja -tuotteiden kehittdminen ndhdaan kohdeorganisaatiossa
potentiaalisena tapana kasvattaa varainhankinnan toimintaa. Vaikka tassa tutkimuksessa on-
kin keskitytty uusien lahjoittajien Ioytamiseen ja vakuuttamiseeen, toimivat tutkimuksen tu-
loksena kuvattavat lahjoittajapersoonat myos tuotekehittémisen apuna ja niité voidaan hyo-
dyntaa kohdeorganisaatiossa mydhemmin myds uusien lahjoittamistapojen ja -tuotteiden ke-
hittdmisessa. Jatkotoimenpiteina talle tutkimukselle voidaan mahdollisesti suositella potenti-
aalisten kohdemarkkinoiden analysointia ja kuluttajavarainhankinnan konseptin kehittamista

vastaamaan uusien markkina-alueiden tarpeita.

Tuomi ja Saraniemi ilmaisevat, ettd laadullisessa tutkimuksessa tutkimusongelmat tai tehta-
vat voidaan ilmaista hieman valjemmin kuin méaéaréllisen tutkimuksen tutkimusongelmat.
(Tuomi ja Saraniemi, 2013, 156) Kanasen mukaan tutkimusongelmat muutetaan usein tutki-
muskysymyksiksi, mika helpottaa tyoskentelya. (Kananen 2015, 28). Tassa tutkimuksessa tut-

kimusongelmat on asetettu seuraaviin kysymysmuotoihin.

Kuinka voidaan vakuuttaa uusia lahjoittajia tekemaén lahjoitus kohdeorganisaatiolle?
Miten saavutetaan nykyisesta lahjoittajasta parempi asiakasymmarrys?

Miten voidaan hyddyntaa asiakasymmarrysta varainhankinnan kehittamisessa?

Laadullinen tutkimus noudattaa paasaantoisesti yleista tutkimusprosessia, mutta poikkeuk-
sena muista, aineistoa kerataan niin kauan ja niin paljon, ettd tutkimusongelma ratkeaa (Ka-
nanen 2015, 128). Tutkimusongelmien ratkaisemiseksi on pyritty keradmaan laaja ja monipuo-
linen aineisto, jotta tutkittavasta ilmidsta on pystytty luomaan riittava kuva tutkimusongel-

mien ratkaisemiseksi.

2.2  Tutkimuksen rajaukset

Tutkimusongelmaan joudutaan usein rajaamaan, jotta ilmiddn paastaan kiinni valituilla mene-
telmilla (Kananen 2015, 29). Hirsijarven ym. mukaan, tutkittavaa ilmiéta rajaamalla tarken-
netaan ajatusta siitd, mita halutaan tietéa tai mita halutaan osoittaa keratylla aineistolla
(Hirsijarvi ym. 2015, 81).

Téassa tutkimuksessa on jatetty tutkimuksen ulkopuolelle uusien lahjoittamistapojen ja -tuot-
teiden kautta haettava kasvu, silla taman tutkimuksen osalta keskitytaan asiakasymmarryksen
syventamiseen ja erityisesti nykyisten lahjoittamistapojen kehittamiseen kohderyhman tar-
peita vastaaviksi. Muilta markkinoilta haettu kasvupotentiaali haluttiin myds rajata tutkimuk-

sen ulkopuolelle, koska se olisi vaatinut laajempaa kilpailija-analyysia ja markkinatutkimusta.
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Lahjoitusten kannalta Sydanliiton varainhankintatoiminnan tarkastelu on rajattu vastikkeetto-
maan varainhankintaan. Lain mukaan vastikkeettomalla rahankeraykselld tarkoitetaan toimin-
taa, jossa yleistéon vetoamalla kerataan vastikkeetta rahaa. Osallistujalle voidaan antaa vas-
tikkeeksi ainoastaan rahankeraysluvan saajan tai kerayksen tunnus (keraystunnus), jolla ei ole
itsendista taloudellista vaihdanta-arvoa. (Rahankerayslaki, Finlex) Vastikkeettoman varain-
hankintatoiminnan osalta on keskitytty vain luvanvaraiseen toimintaan, joten rajauksen
mydta tutkimuksesta jaavat pois rahankeraysluvan ulkopuolelle kuuluvat lahjoitustavat kuten

testamenttilahjoitus, merkkipéivalahjoitus ja naapuriapu.

Vastikkeellisella varainhankinnalla tarkoitetaan kohdeorganisaation varainhankinnassa arpa-
jaistoimintaa ja kannatustuotemyyntia. Laissa arpajaisilla tarkoitetaan toimintaa, johon osal-
listutaan vastiketta vastaan ja jossa osallistuja voi saada kokonaan tai osittain sattumaan pe-

rustuvan rahanarvoisen voiton (Arpajaislaki, Finlex).

Seka vastikkeettomat etta vastikkeelliset rahankeraykset ovat luvanvaraistoimintaa, mutta
kuuluvat erillisten lupaprosessien alaisuuteen, joten rajaus on luonnollinen myés tdman kan-
nalta. Koska tutkimuksen tarkoituksena on luoda lahjoittamisen konseptimalli, voida jatkotoi-
menpiteiden osalta ehdottaa konseptin viemista myos téssa tutkimuksesta pois rajattujen va-

rainhankintatoimintojen toteuttamiseen.

2.3 Tutkimusote

Tutkimusotteet jaetaan karkeasti kvalitatiiviseen ja kvantitatiiviseen tukimukseen, joiden
kaytto riippuu tutkittavasta ilmiosta. Uuden ilmién kohdalla kdytetaan kvalitatiivista eli laa-
dullista tutkimusta, silla talldin ei ole olemassa aiempaa tutkimustietoa tai teorioita. Laadul-
linen tutkimus mahdollistaa syvallisemméan ndkemyksen ilmiésta (Kananen 2011, 12, 16).
Hirsijarven ym. mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusote on induktiivinen, joka paatyy
yksittdisista havainnoista yleisiin merkityksiin. Empiiristen havaintojen kautta nostetaan esiin
merkittavampia teemoja, jotka muotoillaan yleisemmiksi kategorioiksi. (Hirsijarvi ym. 2015,
266).

Tassa tutkimuksessa on pyritty laadullisen analyysin ja tiedonkeruumenetelmien avulla saa-
maan selvyyttd mitka tekijat vaikuttavat lahjoittamishalukkuuteen, miten niihin voidaan vai-
kuttaa viestinnan keinoin seka miten asiakasymmarryksen lisdamisen kautta voidaan kehittaa

lahjoittajakeskeisyyttd organisaatiossa.

Tuomi ja Saraniemi katsovat, etta laadullisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa tutkimus-
kohteena olevia ilmidita tutkittavan ndkdkulmasta. (Tuomi ja Saraniemi, 2013, 150). T&ssa
tutkimuksessa lahjoittajakeskeisyytta on tarkasteltu erityisesti kohdeorganisaation nakokul-

masta ja pyritty ndin vahvistamaan tutkimuksen ty6elamalahtoisyytta.
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Hirsijarvi ym. mukaan lahtokohtana kvalitatiivisessa tutkimuksessa on todellisen elaméan ku-
vaaminen, jossa kohdetta pyritéddn tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti (Hirsijarvi
ym. 2015, 161). Myds Kanasen mukaan laadullisessa tutkimuksessa tutkija pyrkii keradamaan
ilmidstd moniléhtdisesti mahdollisimman laajan ja kattavan aineiston ymmarryksen saamiseksi
(Kananen 2015, 128).

Téassa tutkimuksessa on keratyn aineiston avulla pyritty kokoamaan mahdollisimman kattava
kuva lahjoittamisen ilmidsté ja siihen vaikuttavista tekijoista sekd saamaan tutkimuksen
avulla tietoa miten kerattya aineistoa voidaan organisaatiossa hyddyntéa varainhankintatoi-
minnan kehittdmisessa. Havaintoja tutkimusongelman ratkaisemiseksi on tehty yksittaisten,
litteroitujen haastatteluiden ja sekundaéariaineistosta tehdyn laadullisen analyysin kautta. Li-
séksi havaintoja tehtiin tydpajatoiminnassa. TyOpajassa kaytettiin palvelumuotoilun menetel-
mista prototypointia, palvelupolkua ja persoonia. Merkittavina teemoina tutkimuksessa on
nostettu lahjoittamiseen vaikuttavat tekijat, jotka on sittemmin yleistetty lahjoituskayttayty-

miseen lahjoittajapersoonakuvauksen avulla.

Hirsijarven ym. mukaan myds Kirjoittamisella on laadullisessa tutkimuksessa merkittavampi
asema kuin teoriapohjaisessa tutkimuksessa. Kirjoittaminen ei painotu Hirsijarven ym. mu-
kaan tehdyn tutkimuksen jalkiselostukseen, vaan tutkija analysoi havaintoaineistoaan koko
prosessin ajan hakien tutkimukselle vakuuttavuutta seké kirjoittamisella etta uudelleen kir-
joittamisella. (Hirsijarvi ym. 2015, 266) Myds Tuomi ja Saraniemi katsovat, etté laadullisen
tutkimuksen raportin eri vaiheita ei valttamatta voida aina erottaa selkeiksi osa-alueiksi. Esi-
merkiksi tutkimusaineiston keruu ja analyysi saattava olla léheisesti kietotuneita toisiinsa.
(Tuomi ja Saraniemi, 2013, 150)

Tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelmien kuvaus ja aineiston analyysi on kasitelty tutkimuk-
sellisessa osuudessa, silla tassa tutkimuksessa kaytetyn prosessimallin mukaisesti tutkimusai-
neiston kerdaminen ja analysointi liittyvat tassa tutkimuksessa vahvasti toisiinsa. Tutkimuk-
sellisessa osuudessa kaytetty prosessimalli on esitelty tarkemmin seuraavassa luvussa, jossa

on tarkasteltu palvelumuotoilun teoriaa.
3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun juuret ovat muotoilussa, ja siind hyddynnetaan tuotemuotoilijan tydsta tut-
tua kehittamisprosessia. (Tuulaniemi 2011, 63). Palvelumuotoilun uudenlainen ajattelutapa
toimii vastakohtana itsendiselle akateemiselle tieteenalalle. Se yhdistaa erilaisia metodeja ja
tydkaluja useilta tieteenaloilta. Myos palvelumuotoilun maérittely on yhta moninaista.
(Stickdorn ja Schneider 2010, 29) Seuraavaksi on esitelty muutamia palvelumuotoilun méaéri-

telmia.
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Stefan Moritzin mukaan palvelumuotoilu toimii seka uusien palveluiden kehittamisessa etta
myds nykyisten palveluiden parantamisessa. Asiakasndkdkulmasta katsottuna tarkoituksena on
tehda palveluista kayttajaystavallisempia, kayttokelpoisempia ja haluttavampia. Organisaa-
tion kannalta tavoitteena on tuottaa tehokkaampia ja vaikuttavampia palveluita. (Moritz,
2005). Myds Mager ja Sung madarittelevat palvelumuotoilun yhtaldisesti kayttajan ja tuottajan
nakokulmista. Mager ja Sung nostavat liséksi esiin tuottajan nakdkulmasta katsoen palvelun
erottuvuuden, joka tuo erityisesti palvelun strategisen asemoinnin mukaan palvelumuotoi-

luun. (Mager ja Sung, 2011)

Tuulaniemen maaritelman mukaan palvelumuotoilu on yhteisesti jaettu ajattelu- ja toiminta-
tapa, joka toimii palvelun kehittdjien yhteisena kielend, prosessina ja tydkaluvalikoimana
sekd mahdollistaa palveluun osallistujien oman osaamisen syventadmisen huomioiden oman toi-
mintaymparistdn tarpeet. (Tuulaniemi 2011, 58). Myds Honkanen nékee, etta palvelumuotoi-
lun avulla pyritddn muuttamaan seka organisaatioiden etta kuluttajien kayttaytymista (Honka-
nen 2016, 321). Honkasen mukaan palvelumuotoilussa keskitytaan ensisijaisesti palvelukoke-
muksen, palvelutapahtuman tai palveluun liittyvan vuorovaikutuksen muotoiluun (Honkanen
2016, 326).

Téassa tutkimuksessa on hyédynnetty palvelumuotoilun tydkaluvalikoimaa asiakasymmarryksen
kasvattamisessa ja palvelukonseptin kuvaamisessa. Palvelumuotoilua on lahestytty osallista-
malla tyontekijat mukaan palvelun kehittdmiseen, mutta myos tarkastelemalla toimintatavan
edellyttamaa muutostarvetta organisaatiokayttaytymisessa. Tavoitteena on lisata asiakasym-
marrystéa ja pyrkia luomaan aidosti lahjoittajalahtodinen varainhankinnan organisaatio sek& ku-
vaamaan palvelumuotoiluprosessin tuloksena organisaatiolle lahjoittamisen palvelumalli. Ma-
gerin ja Sungin nakemys palvelun erottautumistekijasta on lahjoittamisen kannalta merkit-
tava, silla usein lahjoittajat toimivat tukijoina monelle hyvantekevaisyyskohteelle samanai-
kaisesti.

3.1 Palvelumuotoilun periaatteet

Marc Stickdornin mukaan palvelumuotoiluun kuuluu viisi perusperiaatetta: kayttajakeskeisyys,
yhdessa luominen, ketjuttaminen, nakyvaksi tekeminen seka holistisuus eli nakékulman koko-
naisvaltaisuus. (Stickdorn ja Schneider 2010, 34) My6s Honkanen viittaa naihin periaatteisiin

kuvatessa palvelumuotoilua (Honkanen 2016, 322).

Kayttajakeskeisyyden periaatteen kannalta tarkasteltuna asiakas asetetaan palvelumuotoilu-
prosessin keskioon. Tama tarkoittaa Stickdorinin mukaan asiakkaan aitoa ymmartamisté, joka
menee tilastollisten ja empiiristen asiakastutkimusten ylépuolelle. Palvelumuotoilijan tulisi

asettua asiakkaan asemaan ja ymmartaa asiakkaan henkilokohtainen kokemus palveluymparis-
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ton laajemmassa kontekstissa. (Stickdorn ja Schneider 2010, 37) Myds Tuulaniemi asettaa pal-
velumuotoilussa keskidon ihmisen tarpeineen. Nama tarpeet tyydytetdan Tuulaniemen mu-

kaan organisaation tarjoomalla (Tuulaniemi 2011, 66).

Yhdessa luomisen periaatteen mukaisesti my6s kaikki organisaation sisdiset palveluntuottajat
tulisi sitouttaa mukaan suunnitteluprosessiin. Palveluiden tuottamisprosessiin kuuluu asiakkai-
den lisdksi organisaation sisaiset palveluntuottajat kuten yrityksen osakkeenomistajat ja johto
seka asiakaspalvelijat niin palveluymparistdssa kuin sen taustalla. (Stickdorn ja Schneider
2010, 39). Honkasen mukaan palvelumuotoilun tavoitteena on maksimoida palvelun vaikutta-
vuus tai ulkoinen tehokkuus seka saada kaikki siihen vaikuttavat tahot osallistumaan palvelun
kehittamiseen. (Honkanen 2016, 327) Tuulaniemen mukaan palvelu on palveluntarjoajan ja
asiakkaan véalinen vuorovaikutusprosessi, jossa tuotetaan ratkaisuja ja arvoa erilaisiin tarpei-

siin liittyen ihmisten, tavaroiden ja asioiden valisiin suhteisiin. (Tuulaniemi 2011, 66-67)

Ketjuttamisen periaatteen mukaisesti Stickdorn esittaa, etta palvelu tulisi visualisoida toi-
siinsa liittyvien toimintojen ketjuna. Palvelukohtaamiset voivat tapahtua ihmisten valisissa
kohtaamisissa, ihmisten ja koneiden valisissa kohtaamisissa, pelkastédan koneiden valityksella,
mutta myds kolmannen osapuolen kautta esimerkiksi muiden sosiaalisessa mediassa tai print-
timediassa kirjoittamien asiakaskokemusten kautta. (Stickdorn ja Schneider 2010, 34, 41)
Honkasen mukaan palvelusta tunnistetaan kosketuspisteet, jolloin ihminen on vuorovaikutuk-

sessa palveluun (Honkanen 2016, 322).

Nakyvaksi tekemisen periaate liittyy Stickdornin mukaan erityisesti palveluun sitoutumiseen
ja sen suosittelemiseen muille. Palvelun ndkymattémiin osiin voidaan tuoda nékyvyytta palve-
lutodisteen avulla. Se luo fyysisen muiston palvelusta ja voi myds kuvata palvelun eri vaiheita
esimerkiksi palveluselityksen, laskun esitteen, matkamuiston tms. avulla. (Stickdorn ja
Schneider 2010, 43) Myds Honkasen mukaan visuaalisuudella on tarkea rooli palveluprosessin
eri vaiheissa. Sen avulla voidaan vahvistaa asiakkaan luottamusta palvelun toimintaa kohtaan,
vaikuttaa hédnen saamaansa palvelukokemukseen, assosioida merkityksid, jotka voivat tulla
osaksi yksilon ajattelumalleja. Visuaalisia signaaleja ja symboleita voidaan kayttaa myos
avaimina tai liipaisimina jonkun palvelutoiminnon kaynnistamiseksi. Honkasen mukaan palve-
luketjun visualisointi auttaa hahmottamaan asiakkaan kulkemaa matkaa palveluprosessin si-
salla (Honkanen 2016, 322, 328).

Stickdornin esittaa, etté viidennnen palvelumuotoilun periaatteen kannalta palveluympéristd
tulisi huomioida aina kokonaisvaltaisesti. Vaikka palvelut ovat nakyméattémia, ne kulutetaan
fyysisessa ymparistossa, jonka asiakkaan kokevat kaikilla aisteillaan. Palveluketjun kannalta

tulisi huomioida asiakaspolun vaihtoehtoiset palvelukokemukset, silla palvelutilanteet muut-
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tuvat jatkuvasti ja on tarkeaa tunnistaa myos palvelun tuottajien erilaiset nakékulmat erin-
omaisen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi. (Stickdorn ja Schneider 2010, 45) My6s Tuula-
niemen nakemyksen mukaan palvelua suunniteltaessa on ymmarrettava laaja-alainen koko-
naisuus, johon palvelu liittyy ja on ymmarrettava, etta usein palvelut tuotetaan tai kulute-
taan muiden palveluiden kanssa. Vaikka palvelu on monesti usean palveluntuottajan yhteinen
tarjooma, jossa vaikuttavat eri yritykset, ndyttaytyy se asiakkaalle yhtena palveluna (Tuula-

niemi 2011, 66-67, 80-81)

3.2  Palvelumuotoiluprosessi

Tuulaniemi on maaritellyt palvelumuotoiluprosessin koostuvan seuraavista osista: maarittely,

tutkimus ja suunnittelu seka neljantena vaiheena tuotanto ja arviointi. (Tuulaniemi 2011,

127) Tassa tutkimuksessa on kasitelty kolmea ensimmaista vaihetta, jotka siséltyvat olennai-

sesti tutkimuksellisen osuuden kulkuun ja konseptimallin kuvausprosessiin. Neljas vaihe eli

tuotanto ja arviointi tuodaan kuitenkin esille loppupéatelmissa, jossa tarkastellaan konsep-

tiehdotuksen jalkauttamista osaksi organisaation toimintaa.

Maarittely
Aloittaminen
Esitutkimus

Maaritellaan organisaation
tarpeet ja toiveet
kehitystydlle.

Kuvataan organisaation
nykytila ja tavoittet.
Toteutaan analyysi palvelun
tuottajan

toimintaymparistosta.

Tavoitteena on luoda
ymmarrys palvelun
tuottavasta organisaatiosta
ja sen tavoitteista seka
madritelld ja kuvata sen
suunnitteluhaaste.

Tutkimus
Asiakasymmarrys
Strateginen suunnittelu

Tunnistetaan organisaation
asiakkaiden tarpeet ja
toiveet. Toteutetaan
tutkimus maaritellyn
kohderyhman arjesta.

Maaritetdan
palveluntuottajan
erottautumistekijat ja
markkinapositio.

Tavoitteena on kasvattaa
ymmarrystd kayttdjien
tarpeista, tavoitteista,
odotuksista, arvoista ja
toiminnan motiiveista.

Suunnittelu
Ideointi ja konseptointi
Prototypointi

Ideoidaan ja kuvataan
ratkaisuja kerrytettyyn
ymmarrykseen,
tunnistettuihin
mahdollisuuksiin ja tehtyihin
rajauksiin perustuen.

Tetstaan ideoita ja
palvelukonseptin
elementteja kohderyhmien
kanssa

Tavoitteena on kehittaa
vaihtoehtoisia ratkaisuja
suunnitteluhaasteeseen
organisaation tavoitteiden ja |
asiakkaiden tarpeiden
ohjaamina.

Kuvio 1 Palvelumuotoiluprosessin suunnitteluvaiheet (mukaillen Tuulaniemi 2011, 130-131)
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Taman tutkimuksen tutkimuksellinen osuus on toteutettu edella esitetyn palvelumuotoilupro-
sessin ensimmaisten vaiheiden mukaisesti. Maarittelyvaiheessa on kerrottu organisaation toi-
veet ja tarpeet tutkimukselle seka kuvattu organisaation varainhankinnan nykytila, jotta voi-
daan maaritella suunnitteluhaasteet ja tavoitteet tutkimukselle.

Tutkimusvaiheessa on syvennetty asiakasymmarrysté analysoimalla ja kuvaamalla kerattya ai-
neisto. Stickdornin mukaan asiakaskeskeisyys palvelun muotoiluprosessissa tarkoittaa myos
ymmarrysta siitd, etta yhden asiakasryhmén sijaan organisaatiossa voi olla useita potentiaali-
sia ryhmia, joilla kullakin on erilaiset tarpeet ja odotukset. (Stickdorn ja Schneider 2010, 38)

Tutkimusvaiheessa on pyritty tunnistamaan naita ryhmia.

Palveluprosessin suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja
suunnitteluhaasteeseen ja testataan niit nopeasti asiakkaan kanssa. Suunnitteluvaiheessa
maaritelladn myos mittarit palvelun tuottamiseen. (Tuulaniemi 2011, 128) Tassa tutkimuk-
sessa on hyoédynnetty palvelumuotoilulle tyypillista yhteiskehittamisen toimintamallia tydpa-
jatydskentelyssa, jossa edelld kuvatun mukaisesti on etsitty ratkaisuja toiminnan kehitta-
miseksi. Konseptin toimivuutta on testattu seka asiakkaiden etté palvelun tuottajien keskuu-
dessa. Stickdornin mukaan palvelumuotoilun menetelmien kautta voidaan testata palvelukon-
septin toimivuutta ja loytaad kehityskohteita palvelulle. Yhteiskehittdminen mahdollistaa kaik-

kien osapuolten sitoutumisen palveluun. (Stickdorn ja Schneider 2010, 39).

Palvelumuotoilijat toimivat usein muutosagentteina organisaatiossa ja palvelumuotoilun
kautta on mahdollista istuttaa luovan kokeilemisen kulttuuri organisaation toimintaan. Honka-
sen mukaan palvelumuotoilussa korostetaan toiminnan iteratiivisuutta, ja reflektointivai-
heessa joudutaankin usein palaamaan osittain alkuun ja 16ytdméaan uudenlaisia ratkaisuja on-

gelman ratkaisemiseksi (Honkanen 2016, 329).

Myds Tuulaniemi nakee, etta palvelumuotoilu ja palveluiden kehittaminen vaativat ajatusta-
van muutoksen tuotemuotoilusta palvelumuotoiluun (Tuulaniemi 2011, 66). Otala esittaa, etta
mité useamman henkilon kokemus saadaan yhteisen ndkemyksen synnyttamisprosessiin mu-
kaan, sitd nopeammin kyetaan luomaan uutta osaamista ja uutta toimintaa. Organisaation op-
pimisessa on kyse mahdollisimman nopeasta yhteisen ndkemyksen luomisesta ja sen sovelta-

misesta yhteiseen tekemiseen. (Otala 2008, 71)

Honkasen mukaan palvelumuotoiluprosessin neljannessa vaiheessa joudutaan usein hyédynta-
maan myds muutosjohtamisen valineitd, kun palvelu implementoidaan eli istutetaan osaksi

organisaation toimintaa (Honkanen 2016, 329).
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Valpolan mukaan muutoksen johtamisessa on tarkeintd onnistua viestinnassa ja perustella sen
avulla muutoksen mahdollisuudet. Jokaisen muutokseen osallistuvan tulisi ymmartad muutok-
sen syyt ja paalinjat, jotka ovat uusien ratkaisujen takana. Viestien tulee olla selkeita, tavoit-

taa niita tarvitseva ja tarjota keskustelumahdollisuus. (Valpola 2004, 65)

Kerridge nakee hyddyllisena ja aikaa sddstavana muiden organisaatioiden kokemusten hyddyn-
téamisen osana omaa muutosta. Riskien tunnistaminen ja niiden evaluointi on pidettéva osana

toimintasuunnitelmaa, jotta sekd olemassa olevat etta potentiaaliset riskit voidaan tunnistaa,
minimoida tai jopa kokonaan poistaa (Kerridge 2012). Esimerkiksi tAm& tutkimus tarjoaa myds
muille jarjestoille hyddyllista tietoa oman varainhankinnan palvelukonseptin kehittamistéa var-

ten.

Muutoksen johtamisessa tarkeda on johdon sitoutuminen. Armstrongin mukaan johtaja voi
omalla esimerkilldén vaikuttaa merkittavasti koko tydyhteis6on. Tassa tavoitteiden ja arvojen
kirkastaminen on tarkeéassa roolissa. (Armstrong, 2004) Honkasen mukaan sosiaalisen vahvista-
misen periaatteen avulla voidaan sitouttaa ihmiset organisaation toimintaan. Sitoutumisen
avulla pyritdén takaamaan se, etta ihmiset toimivat yhtendisella tavalla organisaation yhteis-
ten arvojen ja tavoitteiden suuntaisesti. Honkanen esittaa, ettéd edellda mainittuja tyémaail-
man periaatteita voitaisiin soveltaa myos asiakaspintaan, kun halutaan sitouttaa asiakas orga-

nisaation toimintaan. (Honkanen 2016, 280)

Tuulaniemen mukaan palvelumuotoiluprosessi on yksi tapa hahmottaa palvelun kehittamis-
mallia. Siin& pyritddn huomioimaan kattavasti koko prosessi aina arviointiin asti. Organisaa-
tion toiminnan kannalta haastavana on palvelumuotoilun juurruttaminen osaksi organisaation
toimintaa. Tuulaniemen mukaan téarkeinté on arvioida jo alusta lahtien organisaation tarpeet

seka kaytettavissa olevat resurssit. (Tuulaniemi 2011, 128, 129)
3.3  Palvelukokemus

Tuulaniemen mukaan keskeisinta palvelussa asiakkaan kokemus. Taméa kokemus kattaa koko
yrityksen tarjooman: mainonnan ja muut kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun,

palveluominaisuudet, kaytdon helppouden seka luotettavuuden. (Tuulaniemi 2011, 74).

Stickdornin mukaan palvelumuotoiluajattelu pyrkii kuvamaan palvelua kolmen vaiheen
kautta. Nama vaiheet ovat kohtaamiset ja vuorovaikutus palveluntarjoajan kanssa ennen pal-
velua, palveluna aikana ja sen jalkeen. Palvelun rytmi ja kesto vaikuttavat merkittavasti pal-
velukokemukseen. Palvelutodisteet luovat palvelukokemuksesta muiston, fyysisen todisteen,
joka siirtdd kokemuksen myds palvelun jalkivaiheeseen. Palvelut ovat dynaamisia prosesseja,

jotka tapahtuvat tietyn ajan kuluessa. (Stickdorn ja Schneider 2010, 41, 43)
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Tuulaniemi on vastaavanlaisesti eritellyt palvelusta seuraavat vaiheet: esipalvelu, ydinpalvelu
ja jélkipalvelu. N&ita vaiheita Tuulaniemi kutsuu palvelutuokioiksi. Esipalveluvaihe valmiste-
lee arvon muodostumista, ja asiakas on talléin jo tutustunut palveluyritykseen ja ollut sinne
yhteydessa. Ydinpalveluvaihe kuvaa palvelun saavuttamista ja itse palvelutapahtumaa, jolloin
asiakas on kontaktissa organisaatioon. Jalkipalvelulla tarkoitetaan asiakkaan kontaktia palve-

luntarjoajaan varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen. (Tuulaniemi 2011, 78-79)

Ydinpalvelu
A

Palvelun
Palvelu-

Jalkipalvel
tapahtuma L

saavuttami-
nen

ihmiset esineet

ympaéristo toimintatavat

Kuvio 2 Palvelutuokiot ja kontaktipisteet palvelupolulla (Mukaillen Tuulaniemi 2011, 79)

Jokainen palvelupolun palvelutuokio koostuu lukemattomista kontaktipisteisté, joiden kautta
asiakas on kontaktissa paveluun kaikilla asteillaan. Kontaktipisteiksi Tuulaniemi on eritellyt

ihmiset, ympéristot, esineet ja toimintatavat. (Tuulaniemi 2011, 79-80)

Honkasen taas tunnistaa palvelupolusta kolme yleista haastetta, jotka téytyy voittaa tavoit-
teeseen paasemiseksi: alkuun péaasy, polulla pysyminen ja hairion tai keskeytyksen jalkeen po-
lulle takaisin paaseminen. (Honkanen 2016, 128). Honkasen mukaan henkilén tuleviin tekoi-
hin, toimintaan ja valintoihin vaikuttaa myds asenne, joka jotenkin liittyy palveluntarjoajan
toimintaan (Honkanen 2016, 75). Jotta toiminta voitaisiin konkretisoida, tarvitaan toiminta-
suunnitelmat eli askelmerkit asioiden toteuttamiseksi (Honkanen 2016,90). Konkretisoitu toi-
mintastrategia kuvaa henkilén tehtavakohtaisia keinoja, suunnitelmaa tai polkua tavoittee-
seen paasemiseksi. Toimintastrategiaan vaikuttavat myds motivaation suunta, yrittaminen
sekd kestavyys eli kuinka kauan ja vahvasti henkil® toimii paastékseen tavoitteeseensa. (Hon-
kanen 2016, 126)

Tuulaniemen mukaan palvelu on toiminnallinen tekojen sarjaa, joten palveluprosessi on maa-
riteltdva ja kuvattava siten, etta asiakkaan kulkema reitti (palvelupolku), palvelun tuottajan

ja asiakkaan kontaktipisteet seka prosessiin keskeisesti kuuluvat toimijat saadaan esiin. Tata
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palveluprosessin kuvausta kutsutaan Service Blueprintiksi eli palvelumalliksi, joka on visuaali-
nen kuvaus palvelu tuottamisesta, siihen vaadittavista resursseista ja asiakkaan kytkeytymi-

sesta tuotantomalliin (Tuulaniemi 2011, 210). Tutkimuksellisessa osuudessa on kehitystoimen-
piteiden lopputuloksena kuvattu lahjoittajan palvelukokemus kayttaen Service Blueprint -mal-

lia.

4 Asiakasymmarrys

Asiakasymmarryksen kasvattaminen alkaa Tuulaniemen mukaan kaiken saatavilla olevan taus-
tausta-aineiston analysoinnilla. Tietoa asiakkaista voidaan saada asiakastyytyvaisyysmittauk-
sista ja markkinatutkimuksista l16ytyvana datana, mutta jopa tarkedmpi lahde on Tuulaniemen
mukaan sisainen, hiljainen tieto (Tuulaniemi 2011, 145). Asiakasymmarryksen syventamiseksi
tassa tutkimuksessa on pyritty hyddyntamaén tiedonkeruumenetelminé sekd markkinatutki-
muksia ettd organisaation sisdista tietoa. Tuulaniemen mukaan on myds tarkedd ymmartéa to-
dellisuus, jossa asiakkaat elavat ja toimivat sekad tuntea asiakkaidensa todelliset motiivit eli
mihin arvoihin heidéan valintansa perustuvat ja mita tarpeita ja odotuksia heilld on. (Tuula-
niemi 2011, 71-72)

Prahaladin ja Ramaswamyn mukaan perinteinen arvontuottamisen ajattelumalli on lahtenyt
liikkkeelle siitd, ettd arvo tuotetaan yrityksen sisélle. Arvo ilmentyy asiakkaalle yrityksen tuo-
tevalikoiman ja palveluiden kautta, jotka on valittu tehokkuuden ja kustannusten nakokul-
masta, organisaation itsensa hallitsemien arvoketjujen kannalta. Tama aiheuttaa yrityksen tai
organisaation ja markkinoiden arvoprosessien irtaantumisen toisistaan. (Prahalad & Ramas-
wamy 2004, 13-14)

Myds Strandvikin ja Nymanin mukaan monesti yrityksissa oletetaan asiakkaan logiikan olevan
samansuuntainen palveluntarjoajan oman palvelulogiikan kanssa. Yrityksen kiinnostus rajoit-
tuu asiakkaan palvelun nykytoiminnasta ja -toiminnoista antamaan palautteeseen ja mielipi-

teisiin tietyista parannus- ja kehitysehdotuksista. (Strandvik ja Nyman 2012)

Lucy Kimbell esittaa, etta palvelumuotoiluajattelussa fokus on organisaation sijaan ihmisissa
ja tavoitteena on 16ytaa keinoja, joiden avulla palvelun tuottajat voivat luoda arvoa asiak-
kaalle. (Stickdorn ja Schneider 2010, 46)

Tuulaniemi on maaritellyt asiakasymmarryksen seuraavasti: ”Asiakasymmarrys tarkoittaa asi-
akkaan arvonmuodostuksen ymmartamista: on ymmarrettava, mista elementeisté arvo muo-

dostuu palvelussa asiakkaalle.” (Tuulaniemi 2011, 71)
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4.1 Arvon muodostuminen

Honkasen mukaan arvot ovat uskomuksia, joihin liittyy vahvoja tunteita ja ilmaus yksilén pe-
rustavimmista tarpeista. Arvot toimivat asenteiden tavoin motivaation lahteena ja ohjaavat
ihmisen valintoja. Arvoja kartoittamalla voidaankin p&asta kurkistamaan yksilon arkiseen va-
lintakayttaytymiseen seka niihin tarpeisiin, joita yksildé perimmaltaan pyrkii tyydyttamaan ela-
massaan. Honkanen on madritellyt seuraavat esimerkit kuvaamaan ihmisten elamaan liittyvia
perusarvoja: onnellinen elamd, turvallisuus, velvollisuuden tayttaminen, perinteiden vaalimi-
nen, vapaus, henkildkohtainen menestyminen, ahkeruus, lahimmaisista huolehtiminen, kamp-

pailu paremman maailman puolesta ja syvdhenkinen elamé. (Honkanen 2016, 105).

Téassa luvussa on tarkastelu millainen merkitys arvolla on asiakaskokemukseen. Tuulaniemen
mukaan asiakkaan kokema arvo muodostuu yrityksen ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuk-
sessa, joita tapahtuu eri kohtaamisissa tai eri kanavissa, joita ovat mm. asiakaspalvelu, verk-
kosivut, tuotteet, palvelut, tilat ja toimintaymparistét. Tuulaniemi toteaa, ettd asiakas muo-
dostaa kasityksensd saamastaan arvosta odotuksiensa ja toteutuneen subjektiivisen kokemuk-
sen perusteella. Asiakkaan omat odotukset saatavasta arvosta liittyvat mm. ihmisten aikai-
sempiin kokemuksiin, toiveisiin, tarpeisiin, yrityksen tarjoamaan viestintdan sek& mainee-
seen. Kun tiedetdan, miten asiakas tuotetta kuluttaa, tiedetdén miten palveluilla voidaan

tuottaa asiakkaalle lis4a arvoa. (Tuulaniemi 2011, 33).

Myds Honkasen mukaan aikomukseen eli intentioon toimia vaikuttavat mm. henkilén arvio toi-
minnan hyddyistd, sosiaalisista normeista ja toiminnan mahdollisuuksista. Hyotyjen arviointiin
voivat vaikuttaa toiminnan merkitys henkilén itsetuntoon tai minédkuvaan seka henkilén omat

tottumukset eli automaattiset kayttaytymistaipumukset. (Honkanen 2016, 89, 90)

Muotoilu pyrkii Tuulaniemen mukaan olemaan aina proaktiivista eli ennakoivaa, jolla tarkoite-
taan tassa potentiaalisten asiakkaiden todellisten ja piilevien tarpeiden selvittavaa tutki-
mista. Ennakoivan ymmarryksen avulla voidaan Tuulaniemen mukaan suunnitella ratkaisuja,

jotka todella helpottavat asiakkaiden elaméaa. (Tuulaniemi 2011, 73)

Tuulaniemi on listannut seuraavia arvonmuodostumisen elementtejé, joita ovat mm. tarpeet,
odotukset, tottumukset, tavat, arvot ja muiden ihmisten mielipiteet. Kun asiakasta ymmarre-
taan ndilla tasoilla, voidaan asiakaskokemuksen rakennuspalikoita jasentdd ja kehittéa palve-
lukonsepteja, jotka erottuvat palvelukokemuksellaan muista kilpailevista palveluista. Toimin-
nan keskiossa tulisi Tuulaniemen mukaan olla ihminen, jotta palveluja suunniteltaisiin niita
oikeasti kayttaville henkil6ille. Samalla minimoidaan epaonnistumisen riski, koska palvelu on

asiakkaiden todellisten tarpeiden pohjalta suunniteltu. (Tuulaniemi 2011, 71-72)



MERKITYS

Vastaavuus identiteetin ja

henkilokohtaisiin merkityksiin

TUNTEET
Vastaavuus tunnetason
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Miten konsepti mahdol-
listaa asioita joita asia-
kas haluaa oppia, oi-
valtaa ja saavuttaa?

Miten hyvin konsepti

TOIMINTA

sopii mielikuviin ja
odotuksiin tuntemuksiin, joita

asiakas haluaa kokea?
Vastaavuus toi- Miten vaivattomasti
minnalliseen tar- ja sujuvasti konsepti

Kuvio 3 Arvonmuodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75. Lahde: Palmu Inc.)

r tavoitteen?

Kuvassa nelja on esitetty asiakkaan arvonmuodostumisen pyramidi, jossa kuvataan asiakasko-
kemuksen eri tasoja. Tuulaniemi on jakanut asiakaskokemuksen arvonmuodostumisen kol-
meen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. Toiminnan taso tarkoittaa palvelun kykya
vastata asiakkaan funktionaaliseen eli toiminnalliseen tarpeeseen. Se pitaa sisallaan prosessin
sujuvuuden, palvelun hahmottavuuden, saavutettavuuden, kaytettavyyden, tehokkuuden ja
monipuolisuuden. Tuulaniemen mukaan toiminnan tason vaatimusten tulee tayttyd, jotta pal-
velulla on mahdollisuus olla markkinoilla. Tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle syntyvia valittomia
tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia liittyen palveluun. Tunnetasolla asiakkaaseen vai-
kuttavat kokemuksen miellyttavyys, helppous, kiinnostavuus, innostavuus, tunnelma ja tyyli
seka palvelun kyky koskettaa aisteja. Ylin asiakaskokemuksen taso eli merkitystaso, tarkoittaa
kokemukseen liittyvid mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia. N&itd ovat kulttuurilliset koodit,
unelmat, tarinat, lupaukset, oivallukset, kokemuksen henkilékohtaisuudet, suhde asiakkaan

elaméantapaan ja omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74)
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Asiakaskokemuksen tasoja voidaan katsoa myds konseptin ndkdkulmasta, ja tarkastella miten
konsepti vastaa ndihin asiakaskokemukseen vaikuttaviin tasoihin. Tuulaniemen mukaan erin-
omaisia asiakaskokemuksia voidaan tarjota vain silloin, kun ymmarretaan miten ja milloin ih-
miset kohtaavat organisaation tarjooman (Tuulaniemi 2011, 74).

Honkanen nékee, ettd usein on sekd hyodyllista ettd valttAmatontd ymmartad ihmisten tar-
peita tai preferensseja eli sitd, mika heitd motivoi, mika saa heidat liikkeelle. (Honkanen
2016, 134). Tuulaniemen mukaan asiakkaan arkea, ja potentiaalisia kayttdtilanteita tutki-
malla ja havainnoimalla 16ydetaén lopulta ne arvot ja toiminnan todelliset motiivit, joista uu-
det ideat ja palvelukonseptit kehitetdan (Tuulaniemi 2011, 73).

Honkanen nékee, ettd palveluketjusta on tarkeada tunnistaa kohdat, jossa syntyy asiakkaan
kannalta tarkeda arvoa ja kokemusta hyddysta. Koko palvelun toimintaymparisto tulee ottaa
huomioon ja pyrkia pitdamaan mielessa ’iso kuva, eli palveluun liittyva kokonaisuus. Honkasen
mukaan esimerkiksi puhtaassa palvelutuotteessa suurin osa arvoa muodostuu vuorovaikutus-
suhteessa, johon panostamalla voidaan lisaté asiakkaan arvokokemusta. Honkasen mukaan on
myds huomioitava, ettad asiakas on itse aktiivinen osa palvelujarjestelmaa ja palveluntarjo-
ajan nakokulmasta on térkead maaritella, minka osan palveluun liittyvasta arvosta tai hyo-
dysta asiakas tuottaa itse. (Honkanen 2016, 323-324)

Arvon muodostumisen kannalta on tarkeda ymmartaa asiakkaan roolia sek& asiakkaan tarpeet
ja toiveet, jotta voidaan tuottaa Tuulaniemen kuvaamia erinomaisia asiakaskokemuksia. Seu-

raavaksi on kasitelty arvon tuottamista asiakkaalle palvelun tarjoajan nakdkulmasta.

4.2  Arvon tuottaminen asiakkaalle

Asiakkaiden tarpeiden ja kayttotilanteiden ymmartaminen ovat tarkeassa asemassa, jotta voi-
daan suunnitella tuotteita tai palveluita, jotka vastaavat tarpeisiin ja jotka ovat helppo hyo6-
dyntaa (Tuulaniemi 2011, 34).

Tuulaniemen mukaan ihminen ostaa tuotteita tai palveluita saavuttaakseen jotain tai saadak-
seen jotain tehdyksi. Tunnistamalla ja helpottamalla néita tarpeita, voidaan asiakkaille luoda
todellista arvoa. (Tuulaniemi 2011, 35) Salonen ja Toikkanen ovat esittavat, etta ihmisten toi-
minta suuntautuu aina kohti arvoa. Tassa yhteydessa arvolla tarkoitetaan hydtya tai etua,

joka on esitetty ihmisia houkuttelevassa muodossa. (Salonen ja Toikkanen 2014, 95).

Jokke Eijalan ja Anne Luodon mukaan arvon tuottaminen on yksi yrityksen tarkein paamaara.
Siind on aina lopulta kyse arvon tuottamisesta yrityksen omistajien liséksi asiakkaille, sidos-

ryhmille ja laajemmassa mittakaavassa koko yhteiskunnalle. (toim. Miettinen 2014, 77)

Myds Salonen ja Toikkanen ovat tarkastelleet asiaa organisaation nakdkulmasta. Heidan mu-

kaansa ihmisten pyrkimyksend on kayttéa energiansa siihen, mista he kokevat saavansa eniten
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hyotya. Nain ollen organisaatio, joka tarjoaa asiakkailleen ja tydntekijoilleen téllaista hyotya,

menestyy hyvin. (Salonen ja Toikkanen 2014, 93)

Ymmarrys asiakkaan arvonmuodostusprosessista on Tuulaniemen mukaan palvelumuotoilun
keskeisimpida asioita. Yritys antaa asiakkailleen lupauksen arvosta, joka maarittdd miten yritys

eroaa kilpailijoistaan ja tiivistad, mita yritys tarjoaa asiakkailleen. (Tuulaniemi 2011, 33)

Prahalad ja Ramaswamy kuvaavat asiakkaiden ja palveluntuottajien yhteista arvonmuodostus-
prosessia DART-mallin avulla, jossa arvonmuodostumisen osa-alueet ovat vuoropuhelu (Dialo-
gue), palvelun saavuttaminen (Access), riskin arviointi (Risc assesment) ja lapinakyvyys
(Transparency). Vuoropuhelun kautta organisaatioiden ja asiakkaiden on mahdollista jakaa
tietoa keskenddn, mutta myos kehittdd syvempaé asiakasymmarrysté. Asiakkaalla on mahdol-
lisuus tuoda oma arvonakemyksensa mukaan prosessiin. Palvelun saavuttaminen haastaa pe-
rinteistd omistajuutta. Palvelun kdyttémahdollisuuden kautta voidaan lI6ytaa uusia liiketoi-
mintamahdollisuuksia ja keskittya asiakkaalle tuotetun kokemuksellisuuden lisdksi myds vuo-
rovaikutuksen moninaisuuteen. Riskien arvioinnilla viitataan arvonmuodostusprosessissa palve-
lun tuottajan ja asiakkaiden yhteiseen tietoon riskeisté ja niiden hallinnasta. Oletuksena on,
ettd ollessaan osa prosessia, asiakas vaatii mahdollisesti enemman tietoa riskeista, mutta to-
denné&koisesti suhtautuu niihin vastuullisemmmin. Tiedon lapindkyvyys on olennainen osa luot-

tamuksen synnyttamisesta osapuolten valille. (Prahalad & Ramaswamy 2004, 32-33)

Seuraavaksi on esitelty Prahaladin ja Ramaswamyn arvontuottamisprosessin mallista mukail-
len kuvattu lahjoittamisen arvontuottamisprosessi, jossa vuorovaikutuksen ja yhteisen tavoit-

teen kautta luodaan keskeisinta arvoa.

Mita arvoa tuo-

tamme?

Yhteinen (jarjestd)
Mitd mind saan tasta? tavoite

Olenko tarkea?
(lahjoittaja)

N Miksi tarvitsemme
Mitd minun ja kokemus lahjoituksia?

lahjoituksella merkityk-

saavutetaan? seIIisyy—
Meneekd apu perille? desta

Mita teemme?

Mihin kdaytamme lah-
joitusvaroja?

Kuvio 4 Lahjoittamisen arvontuottamisprosessi (Mukaillen lahteesta Prahalad ja Ramaswamy
2004, 122)
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Prahaladin ja Ramaswamyn mukaan arvontuottamisessa merkityksellista on se, etta asiakas ja
palveluntuottaja luovat arvoa yhdessa. Keskitssa on yksild ja hdnen kokemuksensa. Yhteinen
arvontuottamisprosessi yhdistéa yrityksen tai oganisaation arvoketjuajattelun ja markkinoiden
tarpeet. (Prahalad & Ramaswamy 2004, 13-14)

Markkinoinnin tuotekeskeisyys johtaa Tuulaniemen mukaan asiakasfokuksen vahenemiseen.
Visuaalisesti ja aanellisesti halyisassa ymparistdssamme olemme Tuulaniemen mukaan jo op-
pineet vaistamaan meihin kohdistuneita viesteja. Tuulaniemen mukaan pahimmillaan markki-
noija pyrkii massamedioiden ja massakohderyhmien kautta keskeyttamaan sen, mitéa kohde-
ryhmé on tekemassa, ja pakottamaan heidat kuuntelemaan riippumatta siita ovatko he kiin-

nostuneet markkinoitavasta tuotteesta. (Tuulaniemi 2011, 43-44)

Myds Kotlerin ndkemyksen mukaan monissa yrityksissa asiakaskeskeisyys jaa toissijaiseksi, kun
toiminta keskittyy liiaksi tuotteen ymparille. PAdomaan ja tuotekeskeisyyteen panostaminen
johtaa monesti liian laajaan kohderyhmévalintaan eli tuotteita tai palveluita tarjotaan jokai-

selle ajateltavissa olevalle asiakkaalle. (Kotler 2005, 10)
4.3 Lahjoittajakeskeisyys

Seuraavaksi on kasitelty asiakaskeskeisyytta ja tarkasteltu asiakaskeskeisyyden madaritelmaa.
Tutkimuksen kontekstista johtuen asiakaskeskeisyydesta on tassa tutkimuksessa kaytetty ter-
mié lahjoittajakeskeisyys. Tarkastelemalla lahjoittajakeskeisyytté nonprofit -organisaation

toiminnassa pyritaan selvittamaan mitka ovat lahjoittajien tarpeet ja miten lahjoittajat voi-

daan ottaa osaksi toiminnan suunnittelua.

Honkasen mukaan aidosti asiakaslahtdisen palvelun kehittdmisen lahtékohtana tulisi olla asi-
akkaiden oma sisdinen motivaatio ja innostus osallistua kehittamistyohon. Asiakkaiden moti-

vointi osallistumaan on yksi keskeisimpia palvelumuotoilun haasteita. (Honkanen 2016, 327)

Palvelumuotoilija kdyttavat apunaan erilaisia menetelmid, joiden avulla asiakas voi osallistua
ja vaikuttaa palvelun kehittamisprosessiin. Palvelumuotoilijat kehittavat jatkuvasti osalli-
suutta, luovuutta ja sitoutumista mahdollistavia uusia innovatiivisia menetelmia, silla yhteis-

kehittaminen on palvelumuotoilun keskidssa. (Miettinen ja Valtonen 2012, 7)

Honkanen esittéda, ettd vaikuttamisen psykologian kautta palvelumuotoilijat pystyvat parem-
min motivoimaan ihmisia, yllapitdmaan osallistumiseen perustuvaa vuorovaikutusta, synnyttéa-
maan luottamusta ja sitoutumista sekd rakentamaan alustaa luovuudelle, flow’lle ja innovatii-
visuudelle (Honkanen 2016, 327-328).
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Kuten edellisissa luvuissa arvon muodostumisen ja tuottamisen keskustelussa on esitetty, pal-
velumuotoilu on asiakaslahtdistd, ja palvelu tuotetaan yhdessa asiakkaan kanssa. Honkasen
mukaan nykyaan ei enaa riita, etta organisaatio toimii asiakaskeskeisesti vaan liséksi toimin-

nan tulisi olla asiakasléhtoista. (Honkanen 2016, 322)

Ymmartamalla asiakkaiden erilaiset tarpeet ja arvot, voidaan paremmin kehittda ja tunnistaa
oikeat kanavat, tarjoukset, panostukset sekd pddoman, jota asiakassuhteen hoitaminen vaa-
tii. Asiakaslahtdisyydessa on tarkedd, etta yrityksen tai organisaation tydntekijat ovat sitoutu-

neet toimimaan asiakastyytyvaisyytta lisaavalla tavalla. (Kotler 2005, 10)

Asiakkaat Tarjoaminen Padoma

Kuvio 5 Asiakaslahtdisyyden ajattelumalli (Kotler 2010, 10)

Honkasen mukaan on olennaista tunnistaa ne kanavat ja kosketuspinnat, joiden kautta asiakas
on vuorovaikutussuhteessa palvelun kanssa ja nostaa keskipisteeseen asiakkaan kokemus.
Honkasen mukaan asiakkaan valintoihin voidaan vaikuttaa vain palvelun kosketuspintojen
kautta. (Honkanen 2016, 325). Stickdornin mukaan asiakasléahtdiseen nakékulmaan tarvitaan
yhteinen kieli, jota kaikki palveluun osallistuvat tahot puhuvat eli palvelun kayttajan kieli.
(Stickdorn ja Schneider 2010, 37)

4.4  Onnistumisen mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyteen panostaminen on Kotlerin mukaan ensisijaisen tarkeaa, silla yrityksen
markkinaosuuden tulevaisuuden suunta maaraytyy sen perusteella. Mité korkeampi asiakastyy-

tyvaisyyden taso on, sen todennakdisemmin asiakkaat pysyvat. (Kotler 2010, 13)

Perinteisesti palveluita on mitattu maarallisesti eli asiakkailta on palvelukokemuksen jalkeen
pyydetty numeerista asiakaspalautetta. Ongelmaksi Tuulaniemi esittaa taman toimintamallin
kohdalla sen, etté huonon palvelukokemuksen l&api kdynytta asiakasta ei enda kiinnosta yrityk-
sen kehittdminen. Monesti asiakaspalautteessa myds kysytaan vain asiakkaan palvelulle an-

tama arvosana eikad esimerkiksi parannusehdotuksia. (Tuulaniemi 2011, 72)

Honkasen esittéa palvelumuotoilun onnistumisen mittariksi palvelun haluttavuuden (desirabi-
lity), joka kuvaa asiakaan tyytyvaisyytta ja luottamusta palvelua kohtaan seka sitoutumista
sen kayttddn myos jatkossa. Palvelun haluttavuus syntyy kolmen eri tekijan pohjalta: 1) hyo-
dyllisyys (utility), 2) toimivuus ja kaytettavyys (usability) sekd 3) miellyttavyys (pleasurabi-

lity). Honkasen mukaan palvelun tulee vastata jollain tarkealla tavalla asiakkaan tarpeita ja
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odotuksia. Palvelun kulutuksen tulee olla helppoa, ja tarkeaa olisikin pitaa kaytettavyyden
suunnittelussa asiat yksinkertaisina (keep it simple stupid = KISS). Asiakkaan tulisi mygs ’ty-
kata” palvelusta eli kokea palvelu emotionaalisella tasolla miellyttavaksi. (Honkanen 2016,
323)

My6s Tuulaniemen mukaan asiakkaalle voidaan tuottaa merkittéavaa arvoa tekemalla asiat
kayttajille mukaviksi ja helppokayttoisiksi. Esimerkiksi uuden teknologian kayttéonotto on
tehtava riittavan helpoksi, jotta asiakas ei sen vuoksi jata tuotetta ostamatta tai hyddynta-
matta. (Tuulaniemi 2011, 34)

Tassa tutkimuksessa on otettu onnistumisen mittariksi palvelun haluttavuus, ja sen pohjalta
pyritty rakentamaan perustaa lahjoittamispolulle. Tavoitteena on pyrkid vaikuttamaan palve-

lun haluttavuuteen ja toteuttaa lahjoittamisen palvelumallia taméan tavoitteen mukaisesti.

5  Vaikuttaminen ja viestinta

Téassa luvussa tarkastellaan vaikuttamista viestinnan nakékulmasta, ja pyritaan tarkastele-
maan kuinka vaikuttavan viestinnén avulla voidaan vahvistaa ja konkretisoida ihmisen toimin-

nan tarve.

Kotler ja Andreasen ndkevat nonprofit-organisaatioiden perimmaisend tarkoituksena ihmisiin
vaikuttamisen. Nonprofit-organisaatiot pyrkivat toiminnallaan vaikuttamaan mm. vapaaehtoi-
siin, lahjoittajiin ja paattajiin, koska tarvitsevat tukea yhteiskunnallisten toimintaohjelmiensa
toteuttamiseen. (Andreasen ja Kotler, 2008). Millerin nakee, etta tarkedna tavoitteena non-
profit-organisaatiossa on saada ihmiset toimimaan, seka sitouttaa mukaan toimintaan ihmisia,

jotka todennakdisimmin toimivat edistdmasi asian puolesta (Miller 2013, 5).

Myds Honkanen nékee, etté vaikuttamistydssa on usein seké hyodyllista ettd valttamatonta
ymmartaa ihmisten tarpeita tai preferensseja eli sitd, mika heitd motivoi ja mika saa heidat
liilkkeelle (Honkanen 2016, 134). Honkasen mukaan vaikuttamisessa pyrkimyksend on muuttaa
ihmisen mielta eli ajattelua, asenteita, uskomuksia, arvoja tai tunteita seka viime kadessa

saada hanet toimimaan, valitsemaan ja kayttaytymaan halutulla tavalla (Honkanen 2016, 15).

Gjerstadin mukaan vaikuttamisessa on kyseessa kaksisuuntainen vuorovaikutus, ja parhaim-
millaan voidaan sek& vaikuttaa muihin ettd vaikuttua muiden ansioista. (Gjerstad 2015, 11)
Gjerstad esittaa, ettd merkittavin ero vallan ja vaikuttamisen valilla on pakko. Vaikuttaminen

ei yleensa toteudu pakon kautta. (Gjerstad 2015, 8)
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5.1 Vaikuttamismuotoilu

Vaikuttamismuotoilun perusteet I6ytyvat kayttaytymistaloustieteessa kaytetysta nudge-liik-
keesta ja teollisen muotoilun, graafisen suunnittelun ja kaytettavyystutkimuksen pohjalta
syntyneesta palvelumuotoilusta. Molemmissa on tarkeaa kyetd ymmartamaéan ihmisten kayt-
taytymista ja valintoja eli tulla lahelle ihmisten todellista tapaa toimia. (Honkanen 2016, 306-
307)

Honkanen on maaritellyt vaikuttamismuotoilun ihmisten toiminta- ja valintaoptioiden tai psy-
kologisen ympéariston tietoiseksi muotoiluksi. Tavoitteena on vaikuttaa ja saada aikaan muu-

toksia niin ihmisten ajattelussa, asenteissa kuin valinnoissa ja toimissa. (Honkanen 2016, 306)
Palvelumuotoilun méaaritelméaé on kasitelty tarkemmin luvussa kolme, joten téssa yhteydessa

tarkastellaan ainoastaan nudge-liiketta vaikuttamismuotoilun osana.

Nudge on interventio, jossa ihmisiin pyritdén vaikuttamaan vaivihkaa yllyttamalla, houkutte-
lemalla tai kevyesti pukkaamalla. Tavoitteena on lisatéa ihmisten kykya saavuttaa asettamansa

tavoitteet sekd itsensa ettd yhteisen edun kannalta. (Honkanen 2016, 308, 311)

Thalerin ja Sunsteinin maaritelmén mukaan nudgen avulla voidaan ohjata ihmisia suuntaan,
jonka myo6té parannetaan heidan elaméansa. Ensisijaisen tarkeaa on, ettd nudgen valinta-ark-
kitehtuurissa kuvattujen vaihtoehtoja kautta ei kielleté jotain vaihtoehtoa kokonaan tai muu-

ten vaikuteta merkittavasti henkilén asemaan. (Thaler ja Sunstein 2009, 6)

Nudge-kokeilujen avulla voidaan selvittdd kuinka ihmiset esimerkiksi saadaan antamaan lah-
joituksia hyvantekevaisyyteen tai miten vapaaehtoisty6ta voitaisiin kayttad paremmin hyo-

dyksi erilaisissa tilanteissa. (Honkanen 2016, 309) Salonen ja Toikkanen nakevat, etta sysaa-
malla ihmisid kevyesti haluttuun suuntaan voidaan saavuttaa merkittavia tuloksia myos liike-

toiminnassa (Salonen ja Toikkanen 2014, 96).

Nudge on usein suunnattu suuremmalle kohderyhmalle, joten voi olla suuri merkitys kayte-
taanko viestintdkanavana tai valineena esimerkiksi joukkoviestimia, kampanjakirjeita, inter-

netid, henkilokohtaista yhteydenottoa vai yleisétapahtumia (Honkanen 2016, 316).

Pohjimmiltaan nudge on valintojen uudelleen kehystamisté eli valinta-arkkitehtuuria. Honka-
sen mukaan on térke&a tunnistaa vaikuttaako ihmisen toimintaan sosiaalinen vai yksityisasiana
pidettava normi, silla sosiaalisen normin kautta ihmisten toiminta vahvistuu tehokkaammin.
(Honkanen 2016, 310). Lahjoittaminen ja hyvantekevaisyystyd nahdaén monesti sosiaalisesti
hyvaksyttavana toimintana ja nain ollen voidaan todeta, etta vaikuttamismuotoilun hyédynta-

minen lahjoittamiseen liittyvassa viestinnédssd on mahdollista.
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5.2 Vaikuttamistilanteet ja viestintatavat

Vaikuttamistilanteessa tai viestintdkanavassa tulisi pyrkid minimoimaan paatosté hairitsevat
tekijat, varmistaa ihmisille riittavasti aikaa paatoksen tekemiseen ja muotoilla sanoman si-

saltd niin, ettd vastaanottajat kykenevat ymmartamaéan sen taysin (Honkanen 2016, 84).

Laakson mukaan ihmismieli hylkaa helposti lilan monimutkaiset ja vaikeat asiat. Jotta viestin-
nan avulla tuotettu informaatio voi jaada ihmismieleen, tulee sen olla ymmarrettavaa. Joh-
donmukaisesti ja ymmarrettavasti tuotettu informaatio mahdollistaa tiedon jatkumon ja mie-

likuvan vahvistumisen. (Laakso, 2004, 66)

Salonen ja Toikkanen nékevat, etté liika vaihtoehtojen ja mahdollisuuksien maéara estaa meita
hahmottamasta niité (Salonen ja Toikkanen 2014, 153). Myds Honkasen mukaan liian suuri
maara vaihtoehtoja voi olla seka kognitiivisesti ettéd emotionaalisesti kuormittavaa, joka saat-

taa esimerkiksi vahentdd ihmisten halua ostaa (Honkanen 2016, 285).

Honkanen on tarkastellut Cialdinin suostuttelun perusperiaatteita, joista tassa tutkimuksessa
on tarkasteltu muutamia tutkimuskohteen kannalta keskeisia periaatteita. Cialdinin vaikutta-
misen taktiikoiden kautta tarkasteltuna niukkuuden periaate saa voimansa siitda, etta ihmiset
pitdvat suuremmassa arvossa sellaista josta on pulaa tai jota on vaikea saada. Toinen on pelko
menettaa valinnanvapaus, jos mahdollisuuksia saada jotain rajoitetaan. (Honkanen 2016, 284)
Honkasen mukaan erityisesti menetysté inhotaan yleisesti, ja valintatilanteissa ihmiset ovat
usein enemman huolissaan mahdollisista menetyksista kuin saavutettavissa olevista voitoista.
(Honkanen 2016, 285). Niukkuuden periaate toimii yhta lailla tavaroiden kuin informaationkin
maailmassa. Rajoitettu padsy jonkun tiedon tai viestin lahteille, lisda ihmisten tarvetta saada
kyseinen tieto kayttédnsa. Saatuun tietoon myos suhtaudutaan myotamielisemmin. (Honkanen
2016, 286). Millerin mukaan nonprofit-organisaatioiden kannalta olisi tarke&a luoda sellaista
sisaltoa mika houkuttelee luontaisesti tietyn tyyppisia ihmisia organisaation luokse. Tallainen
viestinta sitouttaa organisaation toimintaan mukaan sellaisia ihmisia, joiden arvot vastaavat

organisaation arvoja. (Miller 2013, 4).

Cialdinin miellyttamisen periaate nojaa siihen havaintoon, etté ihmisill& on taipumus sanoa
“kylla™ niille, jotka tunnetaan hyvin tai joista pidetdan. Samoin ihmisilla on taipumus pitaa
enemman niistd, jotka muistuttavat itsea tai ajattelevat asioista samalla tavalla. Honkasen
mukaan esimerkiksi ystavallisyys saa voimansa siité, ettd ihmiset kokevat vaikuttajan jollakin
tavalla tutuksi ja tuttavalliseksi. Honkanen ehdottaakin, ettd vaikuttajan tulisi yrittaa tulla
laheisemmaksi ja tuttavallisemmaksi niiden kanssa, joiden tukea tai suostumista ajattelee
joskus tarvitsevansa. Miellyttamisperiaatetta hyddyntava taktiikan tarkoituksena on pyrkia as-
sosioimaan joko itseen tai myytavaan tuotteeseen jotain sellaista, jota vaikuttamisen kohde

pitdd myoénteisend, arvokkaana arvostettavana ihailtavana. (Honkanen 2016, 265, 282-283)
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Cialdinin johdonmukaisuuden taktiikka perustuu ihmisten vahvalle taipumukselle yllapitaa
kongnitiivista kontenssia eli kayttaytyd yhtenevaisella tavalla. Vaikuttamisen kannalta esimer-
kiksi jalka oven valiin -taktiikan avulla ihminen saadaan ensin sitoutumaan johonkin pieneen
tekoon tai uhraukseen, joka voi lopulta johtaa suurempaan tekoon. Sitoutuminen myds vahvis-
taa kaytoksen johdonmukaisuutta. (Honkanen 2016, 277) Tama on lahjoittamisen kannalta
keskeinen suostuttelun periaate, ja sen avulla lahjoittaja voidaan sitouttaa mukaan toimin-

taan ja lahjoittamisen pitkdjanteisyyttd voidaan vahvistaa.

Honkanen nékee, etté arjen vaikuttamistilanteissa vaikuttajalla on yleensa jokin ydinsanoma,
ajatus tai ehdotus, joka on kyettava viestimaan muille ihmisille sanojen ja kielen avulla. Kay-
tanndn vaikuttamistydssa onkin syytad ensimmaiseksi pohtia mité halutaan sanoa, mihin ihmis-

ten suostumusta haetaan tai mitd ihmisten halutaan oppivan. (Honkanen 2016, 222)

Tunteiden herattdminen vahvistaa uskottavuutta paremmin kuin asioiden toteaminen. Laak-
son mukaan paras lahtdokohta on, kun viestilla on mahdollisuus kytkeytyad johonkin olemassa
olevaan, tuttuun. Ilhmismieli hyvaksyy helpommin entuudestaan tutut asiat. Laakso ehdottaa,
ettd markkinoinnissa tulisi vahvistaa jo olemassa olevaa mielikuvaa mieluummin kuin opettaa
kuluttajille taysin uusia asioita. Markkinointiviestinn&ssa tulisi valita yksi asia, joka voidaan
ymmarrettavasti ja uskottavasti avata kuluttajalle. (Laakso 2004, 67-68) Pelkistaminen ei kui-
tenkaan ole Laakson mukaan helppoa ja yhden ainoan ominaisuuden valintatilanne voi olla ki-
vulias, koska se tarkoittaa muiden ominaisuuksien unohtamista. Laakson mukaan kuluttajien
mielissa tunteilla on aina suuri rooli, vaikka paatdkset nayttaisivatkin jarkiperaisilta. Vanho-
jen tottumusten seuraaminen on usein vaivattomampaa kuin uusien tapojen omaksuminen.
My6s muiden seuraaminen, laumasielujen joukkoon liittyminen on epavarmalle mielelle help-
poa. Laakson mukaan epavarma mieli on markkinoinnin nakékulmasta suuri mahdollisuus, ja

sitéd on helpompi suostutella. (Laakso, 71-72)

Salosen ja Toikkasen mukaan liiketoiminnan kannalta laumavaikutuksen (social proof) kaksi
tarkeintd johtopaatosta ovat, ettd ihmiset luottavat organisaation tarjoukseen enemman, jos
muut ovat luottaneet siihen ja he nakevat myds enemman arvoa asioissa, mitd muutkin ovat

arvostaneet. (Salonen ja Toikkanen 2014, 181)

Honkasen nédkemyksen mukaan ihmiset eivat useinkaan pida siitd, etté heitéd kasketaéan vaan
kysymysten avulla on tehokkaampaa saada ihmiset panostamaan hetkeksi aikaansa ja pohti-
maan jonkun toiminnan hydtyja. Tehokkaimpia sitoutumiset ovat silloin, kun ne ovat julkisia,
vapaaehtoisia, sisdisesti motivoivia ja vaativat aktiivisuutta tai ponnistelua. (Honkanen 2016,
278) Honkanen viittaa Cialdinin sosiaalisen vahvistamisen periaatteeseen, joka perustuu tai-
pumukseen maaritelld oikea, sopiva tai totuus sen perusteella mitd muut ajattelevat asiasta.

Honkasen mukaan markkinoinnin ja mainonnan alalla sosiaalisen vahvistamisen periaatetta
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kaytetaan varsin yleisesti liittamalla jonkin tuotteen kayttd johonkin helposti samastuttavaan

auktoriteettiin, roolimalliin tai viiteryhmaan. (Honkanen 2016, 280-81)

Tehokkaan markkinoinnin kannalta on tarkeda, ettd ymmarretéddn kohderyhman tarpeet ja
luodaan heita kiinnostavaa ja sitouttavaa viestintdd. Kohderyhmaa kiinnostavan ja arvoa li-
saavan sisallon tuottaminen organisaation ulkopuolisille tukijoille on térkeda. (Miller 2013, 24-
25) Esimerkiksi auktoriteetti suostuttelun vélineend perustuu joku suostuttelijan muodolliseen
tai uskottuun asiantuntijuuteen. Kun auktoriteettistatus on olemassa, voi auktoriteetin hyvak-

syminen, totteleminen ja seuraaminen olla hyvinkin automaattista. (Honkanen 2016, 284)

Lahjoittamisen kannalta suostuttelemisella on merkittéava osa vaikuttamistilanteiden hyddyn-
tamisessa. Miellyttamisen periaate, johdonmukaisuuden periaate ja sosiaalisen vahvistamisen
periaate toimivat suostuttelun periaatteina erityisen hyvin lahjoittamien kontekstissa, koska
niiden kautta voidaan vahvistaa lahjoittajan hyddyllisyyden, toimintatarpeen ja yhteenkuulu-

vuuden tunteita.

5.2.1 Viestinnan vaikuttamiskeinot varainhankinnassa

Honkasen mukaan kielelliseen esittamiseen ja sen vaikuttavuuteen liittyvat tutkimustulokset
ovat viela monilta osin pirstaleisia seké tulokset ristiriitaisia ja epaméaaraisia, mutta kuitenkin
nayttaa silta, ettd vaikuttamisen konteksti ja erilaiset tilannetekijat ovat tarkeéassé roolissa,
kun analysoidaan viestien tehokkuutta. Honkanen viittaa Richard Perloffin mainitsemiin nel-
jéan tekijaan, jotka on otettava huomioon kielellisen viestin muotoilussa. Ndma ovat ra-

kenne, sisaltd, kehykset ja kielenkayttotapa. (Honkanen 2016, 225).

Viestin rakenteeseen liittyen tutkijat ovat tarkastelleet mm. viestin yksi- ja kaksipuolisuutta,
johtopaatosten sisallyttamisté viestiin seka asioiden esittamisjarjestysta. Vaikuttaisi silta,
etta kaksi puoleinen argumentointi vaikuttaisi asenteisiin yksipuolista enemmén ja paras
paikka vahvoille argumenteille on viestin alussa tai sen lopussa. Johtopaatésten osalta on pe-
rinteisesti ajateltu, ettd artikuloitujen johtopaattsten tekeminen olisi tehokkaampaa. Honka-
nen kehoittaa huomioimaan, etté mikali asia on ihmiselle henkilokohtaisesti tarkeé tai hanella
on aiheesta vahva tietopohja eli mahdollisuus omien johtopaatdsten tekemiseen, olla tehok-
kaampi viestintatapa. Esimerkiksi otsikon muotoilussa voidaan vaikuttaa merkittévasti yleisén
asenteisiin. Otsikossa voidaan tuoda esiin vaikuttajan oma kanta tai kysymysasettelun avulla

voidaan herattaa lukijan uteliaisuus. (Honkanen 2016, 226)

Oman kohdeyleisdn arvojen kartoittaminen tai monitorointi tuottaa tietoa seka ihmisten moti-
vaation sisallosté ettd eri motivaatioiden vélisesta hierarkiasta ja tarkeydesta. Tieto on tar-
peellinen, kun analysoidaan oman suostuttelevan viestin vaikutusta kohdeyleisén tarpeiden ja

arvojen tasolla. (Honkanen 2016, 134).
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Miller on tunnistanut nonprofit-organisaation markkinoinnista kuusi tekijaa, jotka vaikuttavat
erityisesti viestintasisallon merkittavyyteen (Miller 2013, 236). Viestin sisallon tulisi olla pal-
kitseva (rewarding) eli vaikuttaa osallistujan tunteisiin, realistinen (realistic) eli totuudenmu-
kainen kuvaus organisaation toiminnasta, oikea-aikainen (real time) eli huomioida ajankohtai-
set asiat organisaation omasta kontekstista katsoen, vuorovaikutteinen (responsive) eli tarjota
mahdollisuuden keskustelulle, paljastava (revealing) eli kertoa organisaation tarinan uudesta
nakokulmasta seka erilainen (refreshing) eli viestin erottautumisen ja positiivisen yllatykselli-
syyden vaikutuksen kautta vahvistaa tukijoiden sitouttamista toimintaan (Miller 2013, 236,
242-248). Viesteissadn nonprofit -organisaation tulisi Millerin mukaan keskittyd huomioimaan
ylla mainittujen tekijoiden vaikutus viestin sisaltéon, ja myds hyddyntaa aiempia viestejaan
tutkimalla niitd ndiden tekijoiden kannalta. (Miller 2013, 251)

5.3  Motiiveihin vaikuttaminen

Honkanen on méaaritellyt motivaation seuraavasti: motivaatio on joukko erilaisia yksil6on vai-
kuttavia siséisia ja ulkoisia energeettisia voimia, jotka saavat yksilon liikkeelle ja jotka méaa-

raavat motivaation laadun, suunnan, voimakkuuden ja keston. (Honkanen 2016, 117)

Harju nakee, ettd kansalaisyhteiskunnan liikkeelle panevat voimat ovat motiivit ja motivaa-
tio, aate ja arvot, intohimo seka halu auttaa. Liséksi ihmisiin vaikuttavat ulkoiset sytykkeet ja
arsykkeet. Motiivit voidaan jakaa orgaanisiin, sosiaalisiin ja psykologisiin motiiveihin. (Harju
2010, 44). Tassa tutkimuksessa pyritdan tarkastelemaan kansalaisyhteiskunnan liikkeelle pa-
nevia voimia lahjoittamisen ndkdkulmasta. Tutkimuksessa tarkastellaan ihmisten motiiveja

tehda lahjoitus kansalaisjarjeston toiminnan tukemiseksi.

Vaikuttamisessa ja suostuttelussa perustekniikka on motiiveihin vetoaminen (motivational ap-
peals). Gjerstadin mukaan vaikuttaja voi kayttad hyvakseen ihmisten tunnetiloja ja niiden
vaihteluita kuitenkin niin, etté vaikuttaminen on eettisesti hyvaksyttya. (Gjerstad 2015, 72).
Myds Honkanen puhuu tunteisiin vetoamisesta (emotions appeals) ja niihin perustuvista vai-
kuttamisen menetelmista. Honkasen mukaan tunteiden kaytt6 on erityisen tehokasta silloin,
kun ihmisella ei ole motivaatiota, mahdollisuutta tai kykya kaynnistaa systemaattisempia
ajatteluprosesseja. Esimerkiksi hyvin koulutettuihin ja analyyttisiin henkildihin nayttaisi tutki-
musten mukaan tehoavan parhaiten rationaalinen, jarkeen vetoava suostuttelu. (Honkanen
2016, 99)

Gjerstad taas esittad, ettd mielemme ylipainottaa uhkia ja mm. katastrofin suuruus, kuo-
lonuhrien suuri maara, oman kontrollin vahaisyys tai puute, tuleviin sukupolviin ulottuva vai-

kutus, uhrin tunnistaminen verrattuna tilastollisiin uhreihin, hyotyjen epaselvyys ja peruutta-
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mattomuus seka henkilékohtainen riski vaikuttava ihmisten arvioon riskeista ja uhkista nosta-
vasti. Gjerstadin mukaan lahempané olevat riskit tuntuvat suuremmilta ja ihmiset yliarvioivat

sen todennakoisyyden, joka nakyy ja kuuluu. (Gjerstad 2015, 71)

Syyllisyyden tunteen herattdminen on tutkimusten mukaan varsin tehokas suostuttelumene-
telma. Syyllisyyteen vetoaminen toimii parhaiten tilanteissa, jotka tarjoavat ihmisille mahdol-
lisuuden rakentaa positiivista kuvaa itsestdan. Syyllisyyden ja sympatian tunteita heraéa toden-
nakodisemmin silloin, kun ihmisten arvioidaan joutuneen pulaan ilman omaa syytaan esimer-

kiksi onnettomuuden tai synnynnaisen sairauden vuoksi. (Honkanen 2016, 100-101)

Myos imartelu ja miellyttdminen toimivat Honkasen mukaan yllattavan hyvin, vaikka monet
pitavat niitd jotenkin vastenmielisind tai epdeettisind. Honkanen esittada, ettd me kaikki
olemme usein aseettomia kohdatessamme imartelua, samoin kuin huomaamattamme lan-

keamme mielistelemd&n muita ihmisid. (Honkanen 2016, 101)

Tunteiden lisaksi ihmisten toimintaan vaikuttavat myds kullekin yksil6lle tyypilliset tai vain
joissakin tilanteissa aktivoituvat ajattelutavat, mielenlaadut tai mielentilat (mindset (Honka-
nen 2016, 128). Motivoitumiseen ja motivaation toteuttamiseen vaikutettaessa voi Honkasen
mukaan olla térkedé onnistua virittdmaan yksilon mielentila oikealle sen hetkisen tilanteen

vaatimalle taajuudelle (cognitive tunning). (Honkanen 2016, 129)
5.3.1 Tarvehierarkian vaikutus motivaatioon

Motivaation rakentuminen lahtee aina liikkeelle tarpeesta. Honkasen mukaan eras yksinkertai-
sin malli selittdad motivaation syntymistd on epéatasapainon korjaaminen, eli yrityksena yllapi-
taa eri asiantiloja tasapainossa oman mielen sisassi. Epatasapaino tuottaa ahdistusta ja syn-

nyttaa tarpeen korjata tilanne jollakin tavalla. (Honkanen 2016, 119)

I[tsemaaraamisteorian (self-determination theory, SDT) mukaan motivaatiossa perustava kysy-
mys on, misséa madrin se on sisalta kasin tai ulkopain kontrolloitua tai ohjattua (Honkanen
2016, 120). Sisainen motivaatio on sitd, etta ihminen ei tee asioita tyydyttaakseen jonkun ul-
kopuolisen tarpeen, vaan tekee sitd minka kokee mielenkiintoiseksi ja mika tuottaa hanelle
sisdista tyydytystd. (Honkanen 2016, 121)

Jarenkon ja Martelan mukaan sisdinen motivaatio rakentuu omaehtoisuuden, kyvykkyyden ja
yhteisollisyyden kokemuksista. Omaehtoisuus tarkoittaa valinnan- ja toiminnanvapautta, ky-
vykkyys tunnetta aikaansaamisesta ja oppimisesta, ja yhteisollisyys yhteisen paamaaran eteen
sitoutumista. (Jarenko ja Martela, 2014, 6). Jarenko ja Martela ovat kuvanneet sisaista moti-

vaatiota proaktiivista voimaksi, jossa tekeminen itsessdan sytyttaa henkilon ja han etsiytyy
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tekemaan itsedan innostavia asioita. Ulkoinen motivaatio kuvataan Jarenkon ja Martelan jul-
kaisussa reaktiiviseksi toiminnaksi, joka rakentuu palkitsemisjarjestelmien varaan. Sisainen
motivaatio voi olla sisésyntyistd, jolloin tekeminen itsessaan on nautinnollista tai sisaistettya,
jolloin tekeminen tuntuu arvokkaalta yhteisten paamaéarien saavuttamisen vuoksi (Jarenko ja
Martela, 2014, 14)

Ehké& tunnetuin teoria tarpeisiin liittyva hierarkia on Abraham Maslow’n malli, jossa viitataan
ihmisen viiteen perustarpeeseen, joita ovat 1) fysiologiset tarpeet, 2) turvallisuuden tarpeet,
3) sosiaalisen liittymisen tarpeet, 4) arvostuksen tarpeet ja 5) itsensa toteuttamisen tarpeet.
(Honkanen 2016, 117)

Honkanen esittda Maslow’n tarvehierarkian tilalle kaksitasoisen tarvejarjestelméan, jossa alim-
man tason muodostavat tarpeet, jotka saavat niiden puuttuessa ihmiset liikkeelle (fysiologi-
set, turvallisuuden, liittymisen ja arvostuksen tarpeet) ja ylemman tason muodostaisivat tar-
peet, joiden avulla ihmiset tavoittelevat kasvua, rakentavat omaa minuuttia ja pyrkivat to-
teuttamaan itseddn. Ylemman tason tarpeet perustuvat mahdollisesti vain ihmisten kokemuk-

seen asioista, jotka ovat heille itselleen mielenkiintoisia tai tarkeita. (Honkanen 2016, 117)

Gjerstad taas taydentaisi Maslow’n tarvehierakiaa tarkoituksellisuudella, johon siséltyy suun-
tautuminen muita ihmisia kohtaan. Taman tason vastaparina Gjerstad kayttaa itsekkyytta ja
tarkoituksettomuutta. (Gjerstad 2015, 61). Gjerstad on lisdksi tarkastellut Maslow’n tarve-
hierarkiaa myos kaantdpuolen kautta eli tarpeiden tayttymattémyydesté seuraavien ilmididen
kannalta (Gjerstad 2015, 60).

Simpson taas néakee Maslowin hierarkian epauskottavana, koska siina asetellaan vastakkain
saatavuuteen ja ihmisen mieltymyksiin liittyvid motiiveja. Simpson nékee, ettd monesti ihmi-

sen mielihalu ylittaa ihmisen tarpeet. (Simpson 2014, 2).

Lahjoittamisen kannalta erityisesti Honkasen esittdma tarvehierarkian kaksitasoinen jako on
mielenkiintoinen, silla kansalaisjarjestdjen tavoitteena on aiemmin esitetyn mukaan saada ih-
miset liikkeelle, mutta samalla myo6s vedota ylimman tason tarpeisiin eli lahjoittajille itsel-

leen tarkeiksi kokemiin asioihin.
5.4 Tarinallistaminen

Anne Kalliom&en mukaan tarina on yrityksen uusi punainen lanka, joka auttaa fokusoimaan
toiminnan ja tuottamaan sita kautta asiakkaille taysin uudenlaisia palvelukokemuksia. (Kallio-
maéki 2014, 13). Tarinallistaminen eli tarinaldhtdinen palvelumuotoilu (strory design) tarkoit-
taa Kallioméaen mukaan palveluiden innovointia, kehittdmista ja suunnittelua tarinalahtoi-
sesti. (Kalliomaki 2014, 14)
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Myds Tuulaniemen mukaan yritysten ja brandin pitaisi oppia kertomaan tarinoita, silla tarinat
jattavat voimakkaamman muistijaljen kuin tuoteominaisuuksien luettelointi. Tarinat muutta-

vat informaation tunteeksi. (Tuulaniemi 2011, 45).

Tarinat saattavat ihmiset psykologisesti mielikuvien ja mielikuvituksen maailmaan, jolloin ta-
rinat voivat parhaimmillaan vahentdd ihmisten tarvetta vastustamiselle. Honkasen mukaan ta-
rinat ovat ihmisille luontainen tapa jasentad, selittdd ja luoda merkityksia sosiaalisille tapah-
tumille omassa ymparistdssa. Tarinoiden psykologinen funktio ei niink&aén ole asioiden muis-
telu, vaan tuottaa ihmisille valineitd ennustamiseen ja tulevista asioista selviamiseen. (Hon-
kanen 2016, 227).

Kallioméki nédkee tarinallistamisen liiketoiminta-, asiakas- ja arvolahtoisend toimintana. (Kal-
liomaki 2014, 25). Prosessissa luodaan elamyksellinen, tarinallinen kehys (framework), joka
heijastaa yrityksen arvoja, asiakkaiden elaméantyylia ja arvoja sekd muutosta, joka asiakkaille
palveluiden kautta voidaan tarjota. Tarinallistaminen on Kallioméden mukaan merkittéava osa
yrityksen toimintoja: strategiaa, tuotteistamista, palvelumuotoilua, markkinointia ja bran-
daamista. (Kallioméaki 2014, 14).

Palveluiden tuotteistamisen apuna voidaan Kallioméen mukaan kayttad monikanavaista tari-
nankerrontaa (transmedia storytelling), jolloin sama tarina saa erilaisia muotoja kohderyhman
ja kanavavalinnan mukaan. Monikanavainen tarinankerronta linkitetéan Kalliomaen mukana
erityisesti sosiaalisen median kanaviin, mutta siihen voidaan sisallyttaa myds verkon ulkopuo-
liset mediat. Kallioméden mukaan vastausta vaille jaavat kohdat tarinassa saavat mielikuvituk-
sen liikkeelle ja asiakasta voidaan johdatella kanavasta toiseen, joka tukee erityisesti yrityk-

sen kaupallisia paamaaria. (Kalliomaki 2014, 59-60).
5.4.1 Tarinallisuus varainhankinnan tyokaluna

Tuulaniemi kehoittaa ottamaan tarinankerronnan mallia esimerkiksi elokuvan, romaanin, sar-
Jakuvan tai musiikkikappaleen tavasta kertoa tarinaa(Tuulaniemi 2011, 45). Myds Kallioméki
on esittanyt tarinallistamisen apuna kaytettavéaksi elokuvakasikirjoittamisen menetelmia (Kal-
liomaki 2014, 75).

Merchant ym. ndkevat hyvantekevaisyysjarjestdjen tarinankerronnan mahdollisuutena erot-
tautua tukijoiden silmissa muista jarjestoista. Tarinoiden avulla tukijalla on mahdollisuus olla
osa tarinaa ja esiintyd auttajan roolissa lahjoittamalla hyvantekevaisyyskohteelle (Merchant
ym. 2009). Myds Miller ndkee tarinankerronnan avaintekijané vaikuttavien viestien luomisessa
Ja on téarkeéa pohtia minka palkinnon organisaation viesti lahettad sen vastaanottajille (Miller
2013, 239).
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Tarinat seuraavat Honkasen mukaan tiettya kaavaa, joka sisaltavat ainakin seuraavat elemen-
tit: paédhenkild eli protagonisti, jokin toimintaa edellyttava padmaaréa, tavoitteeseen paase-
mista uhkaava kriisi seka yritys selviytya ja ratkaista tilanne. (Honkanen 2016, 227). Tarinal-
listamisessa hyddynnetéan Kalliomden mukaan draamallisen ja fiktiivisen tarinankerronnan
keinoja. Tavoitteena on luoda yrityksen arvoja ja merkityksia valittéava vertauskuvallinen tari-
nakehys. (Kallioméki 2014, 73).

Usein hyvantekevaisyysorganisaation tarinat on muotoiltu niin, etta kuulija tai lukija kay lapi
monivaiheisen emotionaalisen tunneskaalan tarinaa lukiessa tai sen kuullessaan. Merchant
ym. katsovat, etta tarinalla on aina epatasapainon tila, joka kuvaa ongelmaa tai estetta mika
tulee ylittda. Merchant ja kumppanit viittaavat Woodsideen, joka kutsuu taté kohtaa yllytta-
mistapaukseksi (inciting incident). Tassa kohtaa tarinan fokus on sen ongelmassa ja tarinan
paahenkildssa. Kuulijan kiinnittyy paahenkiléon ja tarinaan tunteiden avulla. Seuraavana ta-
voitteena on saada kuulija mukaan tarinaan ratkaisemaan ongelmatilanne, joka alussa on esi-
tetty. Lopuksi tarinassa pyritaan rakentamaan opetuksen kautta merkitys, jota kuluttaja ar-

vioi omakohtaisesti. (Merchant ym. 2009).

Ihmiset pyrkivat luontaisesti pysyméan positiivisella tuulella ja valttdméaan negatiivisia tunte-
muksia. Nonprofit-organisaation kertoman tarinan perimmaisena tarkoituksena on auttaa ih-
misia tdman paamaaran tavoittamisessa, ja ne haluavat tarjota lahjoittajalle mahdollisuuden
osallistua tunteiden aiheuttaman epéatasapainon ja jannityksen purkamiseen. (Merchant ym.
200).

6  Nonprofit-organisaation toiminta

Voittoa tavoittelemattomasta jarjestosta kaytetaan yleisesti lyhenteitd NGO (non-governmen-
tal organization) tai NPO (non-profit organization). (Joutsenvirta ym. 2011, 211). Tassa tutki-
muksessa tarkastellaan kansalaisyhteiskunnan toimintaa lahjoittamisen nakdkulmasta, ja mika
vaikutus lahjoittamisen kautta saaduilla varoilla on kolmannen sektoriin toimintaan nyt ja tu-
levaisuudessa. Tutkimuksessa on valittu kdytettavaksi lyhennettda NPO, kun puhutaan voittoa

tavoittelemattomasta jarjestosta.

6.1 Kansalaisyhteiskunta

Kansalaisyhteiskunta koostuu kaikista vapaaehtoisista organisaatioista ja instituutioista, jotka
aktivoivat kansalaisia seka taydentavat valtion ja yritysten toimintaa. Joutsenvirta ym. ovat
maaritelleet kansalaisyhteiskunnan valtion rakenteita taydentavéaksi kolmanneksi sektoriksi.
Kansalaisjarjestot ovat itsenaisia ja ei-valtiollisia toimijoita, joiden tavoitteena ei ole tuottaa

taloudellista voittoa. (Joutsenvirta ym. 2011, 211) Harju on ottanut maaritelmaansa mukaan
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myds neljannen sektorin eli perheen, kodin, sukulaiset. Han maarittaa kansalaisyhteiskunnan

toiminnan yksityisen, julkisen sek& neljannen sektorin valimaastoon. (Harju 2010, 12)

Jarjestojen toiminta keskittyy erilaisiin sosiaalisiin, poliittisiin tai taloudellisiin kysymyksiin,
kuten tasa-arvoon, ihmisoikeuksiin, koulutukseen, terveyteen tai ympariston hyvinvointiin.
Yksilo voi osallistua kansalaisyhteiskunnan toimintaan esimerkiksi ddnestamalla poliittista
puoluetta, lahjoittamalla rahaa yhdistyksille tai kuulumalla johonkin johonkin urheilu-, taide-
, ammatti- tai opiskelijajarjestdon. Suurin osa jarjestdorganisaation varoista tulee jasenmak-

suista ja lahjoituksista. (Joutsenvirta ym. 2011, 211-212)

Harjun mukaan kansalaisyhteiskunnan voi katsoa tasapainottavan eri sektorien toiminnasta
muodostuvaa kokonaisuutta. Kansalaisyhteiskunta tarjoaa ihmisille erilaisia mahdollisuuksia
toteuttaa itsedan ja rakentaa sisdllyksekasta elamaa, joiden avulla mm. parannetaan ihmisten
elamén laatua, lisatdan ihmisia tukevaa yhteisollisyytta ja kerrytetdan sosiaalista pddomaa.
(Harju 2010, 18-19)

Harjun mukaan yksi kansalaisyhteiskunnan tarkeistéd ominaisuuksista tulevaisuudessa on herk-
kyys, johon liittyy reagointivalmius. Kansalaisjarjeston tulee pystya tunnistamaan ihmisten
aidot haaveet ja pyrkimykset seka tarttumaan tarjottuun tilaisuuteen. Samanaikaisesti taytyy
olla valmis luopumaan asioista ja menettelytavoista, joiden aika on jo ohi. (Harju 2010, 49-
50)

Tassa tutkimuksessa herkkyyteen ja reagointivalmiuteen on pyritty vastaamaan loytamalla
asiakasymmarrysta lisdavat tekijat, joiden kautta pyritdan rakentamaan aidosti lahjoittajalah-

téinen varainhankinnan organisaatio.

6.2 Lahjoittamisen tulevaisuudessa

Harjun mukaan julkinen sektori ei pysty tulevaisuudessa huolehtimaan yhtéa kokonaisvaltai-
sesti ihmisten ja yhteiskunnan asioista, kuten se on tdhén asti tehnyt. Valtion ja kuntien ta-
loudelliset resurssit supistuvat samaan aikaan, kun vaeston ikdantymisen myotéa sen tehtavat
kasvavat. (Harju 2010, 41) Kansalaisyhteiskunnan rooli tulee kasvamaan merkittavasti. Olen-
naisin muutos Harjun mukaan tapahtuu kuitenkin kansalaisyhteiskunnan henkisessa roolissa,

kun ihmisten vastuu itsestaan ja laheisista kasvaa. (Harju 2010, 43)

Harjun ndkdkulmasta tarkasteltuna on merkittavaa l6ytaa jarjestdjen varainhankinnalle kas-
vumahdollisuuksia, jotta voidaan varmistaa tulevaisuudessa riittavat resurssit kansalaisyhteis-
kunnan tehtavan tayttdmiseen. Taman tutkimuksen pddmaaréana on tunnistaa kasvun mahdol-

listavat toimenpiteet organisaation varainhankinnassa.
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Millerin mukaan ihmiset tukevat lahjoituskohteita, koska lahjoittaminen saa heille hyvan olon.
Miller viittaa useaan tutkimukseen ndktkulmansa vahvistamiseksi. Kalifornian yliopiston, Ber-
leyn tutkimuksen mukaan ihmiset ovat raportoineet oman tyytyvaisyyden kasvaneen muiden
auttamisesta. Amerikkalaisen nonprofit-strategin Steve Daigneaultiin vaitteen mukaan ihmiset
osallistuvat hyvantekevaisyyteen yhdesta seuraavista syista: kokeakseen onnellisuutta, koke-
akseen itsensa tarkeaksi, kokeakseen olevansa osa menestystarinaa tai koska kaikki muutkin
osallistuvat. (Miller 2013, 76-77)

Ye ym. mukaan lahjoittamishalukkuuteen vaikuttavat myds kulttuurilliset tekijat. Tutkimuk-
sen mukaan kollektiivisessa kulttuurissa lahjoitushalukkuus liittyy voimakkaammin muiden
auttamiseen, kun taas yksilokeskeisessa kulttuurissa lahjoitushalukkuuteen vaikuttaa omaan

itseensa kohdistuva auttamisen halu. (Ye ym. 2014)

Miller esittéa biologiaan perustuvan nékékulman, jonka mukaan lahjoittaminen aktivoi ihmi-
sen aivotoiminnassa alueen, joka vaikuttaa hyvanolon tunteeseen, sosiaalisiin yhteyksiin ja
luottamukseen. Lahjoittaminen vapauttaa aivoissa endorfiineja, ja ilmiota kutsutaan nimella
(helper’s high). (Miller 2013, 76) Evren ja Minar ovat kasitelleet asiaa termilla warm glow -
lahjoittaminen, joka viittaa tunnetilaan minka lahjoittaja saa tekemastaan lahjoituksesta.
Lahjoittajalle herd& lammin tunne, silla on toiminut oikein ja kuten kuuluukin. (Minardi, HEC
Paris 2017)

Miller viittaa myds vuonna 2012 (Charity Dynamic and Nonprofit Technology Network) tehtyyn
lahjoittamisen tutkimukseen, jossa lahjoittajilta kysyttiin miksi he ovat mukana tukijoina va-
litsemassaan lahjoituskohteessa. Vastaajista suuri osa kertoi syyksi asiaan uskomisen, kolman-
nes halusi auttaa muutoksen toteuttamisessa, viidennekselld ystava tai tuttava oli tukijana tai
he tunsivat jonkun, joka oli saanut apua jarjeston kautta. Hieman alla viidennes vastasi lah-
joittaneensa, koska jarjesto oli pyytanyt. (Miller 2013, 78) Toisen, vuonna 2011 tehdyn
Georgtownin yliopiston tutkimuksen mukaan 75 % amerikkalaisista aikuisista osallistuu hyvan-
tekevaisyyteen, koska asia oli itselle tai jollekin laheiselle tarkea. Kohderyhmasta 50 % kertoi
osallistuvansa, koska jarjeston ajamalla asialla oli suora vaikutus heihin itseensa tai heidan
l&heisiinsa. (Miller 2013, 78)

6.2.1 Lahjoittaminen Suomessa

Lahjoittaminen ja paikallisyhdistyksen jasenyys ovat olleet perinteisia yhdistystoiminnan tu-
kemisen muotoja jo pitkdan. Taman hetkisen trendin mukaan nayttaisi silta, etta jasenyyden
merkitys ja kiinnostus toimia aktiivisesti vapaaehtoisena yhdistyksessa ovat vahentyneet mer-

kittavasti.
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Vala ry:n toiminnanjohtajan Pia Tornikosken mukaan kansalaisten osallistumismuodot jarjes-
totoimintaan ovat muuttuneet ja yhdistysten jéasenyyden sijaan monet haluavat toimia yhtei-

son tukijana tai lahjoittajana. (Vala ry, 2016)

Harjun mukaan osallistuminen on jatkossa enemman projektimaista, ad hoc -tyyppista, joka
karttaa sitoutumista jarjestoon. Osallistumistavan muutos tulee tulevaisuudessa eriyttamaan
kansalaisyhteiskuntaa. (Harju 2010, 34). Muutos tuo kansalaisyhteiskunnalle myds haasteita,
silla toimintaa on kehitettava ja uudistettava nopeassa tahdissa. Jatkossa tarvitaan yha huo-
lellisempaa analyysia siita, miksi ihmiset lahtevat mukaan kansalais- ja jarjestétoimintaan.
(Harju 2010, 35)

Tutkimusten mukaan vaikuttaisi silta, etté lahjoittamiskayttaytyminen on talla hetkella voi-
makkaasti muutoksessa, joten siihen panostettava kehittamistoiminta nahdaan myoés kohdeor-
ganisaatiossa tarkeana ja merkittavana asiana. Samalla nayttaisi silta, etta perinteisen jase-
nyyden tilalle on muodostumassa voimakkaampi lahjoittamisen kulttuuri. Lahjoittaminen on
siirtynyt myds digitaalisiin kanaviin ja tieto avuntarpeesta levida sosiaalisen median avulla no-

peasti. Kuitenkin lahjoittajien sitouttaminen on vaikeaa.

Talla hetkella Suomessa voimassa oleva lahjoitusten verovahennyskaytantd suosii suurlahjoit-
tamista kulttuurille, tieteelle ja taiteelle seka yliopistoille. Lahjoittamisen verovapauskay-
tanto suosii 1ahinnd yrityksia, mutta yksityishenkilot voivat hyddyntéad suurlahjoituksen vero-
vahennyksen vain silloin, kun lahjoituksen kohteena ovat yliopistot. Suomalaisten suosituim-

mat lahjoituskohteet eivat kuitenkaan oikeuta verovéhennykseen. (Vala ry, 2016)

Vala ry:n (Vastuullisen lahjoittamisen ry) mukaan yli 70 % suomalaisista ilmoittaa lahjoitta-
vansa hyvantekevaisyyteen ja suurin osa heista lahjoittaa alle 200 euroa vuodessa. Vala ry:n
tekeman selvityksen mukaan verovahennysoikeus kannustaisi lahjoittamiseen erityisesti aktii-
visia nuoria seka niita, jotka eivat yleensa tue jarjestdja. Myos suurin osa jarjestoista pitaa
lahjoitusten verovahennysoikeuden laajentamista parhaana julkisena toimenpiteend lahjoitta-

miskulttuurin ja varainhankinnan kehittamiseksi. (Vala ry, 2016)
6.3 Rahankerays

Rahankerays on toimintaa, jossa yleisddn vetoamalla kerataan rahaa vastikkeetta, tai anne-
taan esimerkiksi keraykseen osallistuneelle kunniakirja tai rintamerkki, jolla ei ole taloudel-
lista myyntiarvoa (Loimu 2013, 98). Yleishyddyllinen yhdistys tarvitsee aina luvan rahanke-
raysta varten. Lupa haetaan poliisilaitokselta. Rahankerays tulee jarjestaa siten, etta jasen-
hankinta ja rahankerays eivat ole ovat vaarassa sekoittua keskenaan. Lain tarkoittamaa ra-
hankeraysta eivat ole naapuriapu, tavarakeraykset, vetoaminen yleiséon testamenttilahjoi-

tuksen saamiseksi, hyvantekevaisyyshuutokaupat, tukikonsertit, merkkipaivamuistamisten tai
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kuolinilmoitusten yhteydessa esitetyt tukipyynnot ja uskonnollisten yhdyskunnan uskonharjoi-

tuksen yhteydessé suorittama kolehdin kerays. (Loimu 2013, 98-99)
7  Varainhankinnan palvelumuotoiluprosessi

Téassa tutkimuksessa on kaytetty Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessia maarittdméaan ja ku-
vaamaan varainhankintatoiminnan kehittdmisprosessia organisaatiossa. Tuulaniemen palvelu-
muotoiluprosessista on tutkimuksellisessa osuudessa rajattu pois viimeinen vaihe eli palvelu-
tuotanto ja arviointi, jota kéasitella&n kuitenkin tutkimuksen yhteenvedossa kehitystoimenpi-

teiden osalta.

Tutkimuksen avulla on tarkoitus luoda organisaatiolle Tuulaniemen prosessikuvauksessa esit-
tama toimintasuunnitelma, jossa lahjoittaja on nostettu organisaation varainhankintatoimin-
nan keskidon. Kehittamisen tueksi luodaan tulosten perusteella lahjoittajapersoonat. Tutki-
muksessa kaytetaan palvelumuotoilun menetelmia ja tulosten kuvaamisessa Service Blueprint-

mallinnosta palveluprosessista.
7.1  Tutkimusmenetelmat ja luotettavuus

Téassa tutkimuksessa kaytetaan laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia. Kanasen
mukaan tutkijan on maariteltava tarvittava tieto (mitd) eli se, mita han tarvitsee ymmarryk-
sen loytamiseksi tai ongelman ratkaisemiseksi, tiedon lahteet (mista tietoa saadaan), ja se,
miten tieto hankintaan (aineistonkeruumenetelmd) ja miten tieto jalostetaan (miten) aineis-

ton analysointimenetelmilla niin, ettd ongelman ratkaisu I6ytyy. (Kananen 2015, 29)

Tuomi ja Sarajarvi listaavat laadullisen tutkimuksen yleisimmat aineistonkeruumenetelmina
seuraavat: haastattelu, kysely, havainnointi ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto.
(Tuomi ja Sarajéarvi 2013, 71) Tassa tutkimuksessa aineiston muodostaa tutkimusta varten ke-
ratty puhelinhaastatteluaineisto, sekundaariaineistona kaytetyt markkinatutkimukset seka

tydpajatoiminnan kautta saatu tutkimusaineisto.
7.1.1 Tutkimusmenetelmat

Hirsijarven ym. mukaan laadullisessa tutkimuksessa keskeisid asiakokonaisuuksia ovat tiedon
hankinnan keinot ja vaiheet, valintojen perustelut, aineiston kuvaamisen tekniikat seka ai-

neiston analyysin tekniikat. (Hirsijarvi ym. 2015, 261)

Seuraavaksi on esitelty tutkimuksessa kdytetyt menetelmat ja tarkasteltu tutkimuksen luotet-
tavuutta. Tutkimusmenetelmid on tarkasteltu myos palvelumuotoiluprosessin tutkimus-, maa-

rittely- ja suunnitteluvaiheissa, jossa samalla on analysoitu tutkimuksen tuloksia.
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Asiakasymmarryksen lisaamiseksi analysoidaan sekundaariaineistona kaytettyja markkinatutki-
muksia, joissa lahjoittamiskayttaytymisté on tarkasteltu Suomessa véeston tasolla sek& Sydan-
liiton nykyisten lahjoittajien keskuudessa. Aineistosta tehdyn laadullisen analyysin perusteella
tutkimuksista on pyritty I0ytdmaéan lahjoittamiseen vaikuttavia tekijoita ja profiloivaa tietoa

lahjoittajapersoonia varten

Syventavaa asiakasymmarrysta ja asiakasndkokulmaa on haettu haastattelemalla nykyisié lah-
joittajia. Haastatteluiden tavoitteena on tunnistaa nykyisesta palveluprosessista kriittiset pis-
teet ja loytaa tarvittavat kehityskohteet toiminnan parantamiseksi. Haastatteluaineistosta ke-
rataan myods syventavaa tietoa lahjoittajapersoonien luomiseksi. Haastattelut toteutettiin
puolistrukturoituina teemahaastatteluina. Tuomen ja Sarajarven mukaan teemahaastattelussa
pyritéddn 16ytdmaan merkityksellisia vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja ongelmanasette-

lun tai tutkimustehtavan mukaisesti (Tuomi ja Sarajarvi 2013, 75).

Palvelumuotoilun yhteiskehittamista on tutkimuksessa hyddynnetty asiakasndkokulman lisaksi
tydpajantoiminnan kautta. Esimerkiksi Stickdornin mukaan palvelut tulisi kokea asiakkaan sil-
mien kautta ja kaikki palvelun omistajat tulisi ottaa mukaan palvelun kehittdmisprosessiin
(Stickdorn ja Schneider 2010, 34.) Palvelujen yhteiskehittdmistd on tarkasteltu lahemmin lu-
vussa 3.1. Tavoitteena tyfpajatoiminnassa on asettua asiakkaan asemaan ja nahda palvelu
asiakkaan silmin. Samalla tutkimukseen saadaan Stickdornin suosittelema palvelun tuottajan
nakokulma. Tutkimuksessa on kaytetty palvelumuotoilun menetelmistéa palvelupolkua, proto-
typointia ja persoonia seka tulosten kuvaamisessa Service Blueprint -mallia. Nama menetel-
mat valittiin, koska haluttiin erityisesti kuvata lahjoittajan palvelukokemusta, ymmartaa asi-

akkaan toimintaa ja osallistaa kaikki palveluntuottajat mukaan toiminnan kehittdmiseen.

Tuulaniemen mukana palvelupolku kuvaa, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-akse-
lilla (Tuulaniemi 2011, 210). Palvelumuotoilua kasittelevassa luvussa on tarkasteltu palvelu-
polkua lahemmin. Tutkimuksellisessa osuudessa on pyritty Tuulaniemen maaritelméan mukaan
kuvaamaan asiakkaan kokemusta palvelupolulla. M&arittelyvaiheessa on ensin kuvattu nykyi-
nen palvelupolku, jota on hyédynnetty sekd haastatteluiden etta tydpajatoiminnan suunnitte-
lussa ja toteuttamisessa. Lopuksi palvelupolkua on kéytetty palvelumallin kuvaamisessa Ser-

vice Blueprintin avulla.

Tuulaniemen mukaan palvelujen prototypoinnilla voidaan testata mm. toimiiko palvelu, onko
palvelu asiakkaan nakdkulmasta kiinnostava ja haluttava, sekd onko palvelua helppo kayttaa
(Tuulaniemi 2011, 195). Prototypoinnnin avulla voidaan testata, toimivatko kehitetyt konsep-
tit kuten niiden on ajateltu toimivan. Prototypointia kdytetdaan kuvailemaan ja testaamaan
esimerkiksi palveluun liittyvia elementteja joko asiakkailla tai palveluntuottajille. (Tuula-

niemi 2011, 194) Tassa tutkimuksessa prototyyppind on kaytetty Sydanliiton kevatkampanjan
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suoramarkkinointikirjelahetysta (liite 2), joka sisaltaa lahetyskuoren, saatekirjeen ja sisalto-

elementtina tarraliuskan.

Persoonien kautta voidaan 16ytaa erilaisia ndkdkulmia, joiden avulla suunnitteluryhma voi
maaritelld ja sitouttaa erilaisia yhteisen kiinnostuksen jakavia ryhmia kohdemarkkinoillaan.
Persoonat ovat fiktiivisia profiileja, jotka on luotu kuvaamaan tietyn ryhman jakamia kiinnos-
tuksen kohteita. Ne kuvaavat roolia, johon seka suunnittelutiimi etté asiakas voivat kiinnit-
tya. (Stickdorn ja Schneider 2010, 178) Myds Goodwinin mukaan persoonia voidaan kayttaa
mm. palveluiden kehittdmisessé ja uusien palveluiden luomisessa, yhteisen mielikuvan raken-
tamisessa seka tuotteiden markkinoinnissa. (Goodwin 2009, 231) Tassa tutkimuksessa on py-
ritty luomaan sellaiset persoonat, joita kohdeorganisaatio voi hyodyntaa sek& nykyisten palve-
luiden ettéd uusien palveluiden kehittdmisessa. Persoonista on kaytetty lahjoittajapersoonien
nimitysta, joka kuvaa parhaiten persoonien kayttokohdetta varainhankinnan kontekstissa.
Sinkkosen ym. mukaan hyva persoonaa helpottaa palvelun arviointia kayttajan ndkdkulmasta
ja sitouttaa kayttajalahtdiseen suunnitteluun. (Sinkkonen, Nuutila & Térma 2009) Lahjoittaja-
keskeisyyden vahvistamisen kannalta kayttajalahtdisyys on persoonien luomisessa tarkeéssa

asemassa.

Service blueprint eli palvelumalli on visuaalinen kuvaus palvelun tuottamisesta, siihen vaadit-
tavista resursseista ja asiakkaiden kytkeytymisesta tuotantomalliin. (Tuulaniemi 2011, 210).
Palvelun kokonaisvaltaisuuden tarkastelemiseksi ja esimerkiksi Honkasen mainitseman palve-
lun ’ison kuvan” ymmartamiseksi palvelumallin kuvaaminen koetaan tutkimustulosten kuvaa-
misen kannalta tarkeadksi. Mm. Kuosa ja Koskinen esittavat Service Blueprint -malleja palvelu-
muotoilun inforgraafeina ja tutkimustulosten kuvaamisen apuvalineina (Kuosa ja Westerlund
2012, 21).

7.1.2 Luotettavuuden varmistaminen

Tuomen ja Sarajarven mukaan laadullisessa tutkimuksessa nousevat hyvin nopeasti esiin
kysymykset totuudesta ja objektiivisesta tiedosta. (Tuomi ja Sarajarvi 2015, 134) Hirsijarven
ym. mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuutta kohentaa tutkijan tarkka selostus tutki-
muksen toteuttamisesta (Hirsijarvi ym. 2015, 232). Tassa tutkimuksessa on pyritty edella esi-
tetyn mukaisesti kuvamaan vaiheittain tutkimuksen rakenne, jotta lukija voi arvioida luotet-

tavasti tutkimuksen tuloksia ja tutkimuksesta tehtya analyysia.

Haastattelututkimuksen osalta Hirsijarvi ym. kehoittaa kuvaamaan tarkasti tilanteeseen liitty-
vat olosuhteet, paikat, aika, mahdolliset hairidtekijat, virhetulkinnat ja tutkijan oma itsear-

viotilanteesta (Hirsijarvi ym. 2015, 232). Tutkimusaineiston tuottamisen olosuhteet on pyritty
kertomaan selvasti ja totuudenmukaisesti, joka osaltaan vahvistaa myds tutkijan objektiivista

roolia.
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Laadullisessa aineiston analyysissa on keskeistéa luokittelujen tekeminen, joiden avulla luki-
jalle perustellaan luokittelun syntymisen alkujuuret ja luokittelujen perusteet (Hirsijarvi ym.
2015, 232). Tutkimuksessa on pyritty persoonien kuvauksessa tuomaan tarkasti esille tutki-
musaineiston ja persoonien kuvauksien valinen yhteys esittamalla kattavasti kuvauksiin vai-

kutttaneet tutkimustulokset.

7.2  Maéarittelyvaihe

Tutkimusprosessin aloitettiin maarittelemalld Tuulaniemen prossesikuvauksen mukaisesti
mitk& ovat organisaation tarpeet ja tavoitteet kehitystyolle. Maarittelyvaiheessa kuvattiin

myds kohdeorganisaation varainhankintatoiminnan nykytila.

Tutkimusongelman méérittelyvaiheessa organisaation tarpeiksi ja toiveiksi on tunnistettu va-
rainhankintatoimintojen kehittdminen, asiakasymmarryksen lisddminen seka lahjoittajakes-

keisyyden vahvistaminen organisaation varainhankintatoiminnassa. Tuulaniemen mukaan pal-
veluiden kehittamisessa asiakasymmarrys eli ymmarrys ihmisten tarpeista ja toiminnan motii-

veista on keskeisessé asemassa (Tuulaniemi 2011, 66).

Téassa tutkimuksessa on kaytetty Tuulaniemen esittdmaa ajatusta asiakaskeskeisyydestd, josta
tassa kaytetadn termid lahjoittajakeskeisyys. Tutkimuksessa pyritaan palvelumuotoilun keinon
rakentamaan aidosti lahjoittajakeskeinen organisaatio, jossa vaikuttamismuotoilun keinoja

hyddynnetéan lahjoittajien vakuuttamisessa mukaan toimintaan.

Tutkimuksen tavoitteena on tunnistaa ja ymmartaa syvemmin organisaation oman lahjoittaja-
kannan tarpeita ja motivaatiota tehda lahjoitus, jotta voidaan saavuttaa myds uusia, potenti-
aalisia asiakasryhmid. Vaikuttavamman viestinnén avulla pyritdén sitouttamaan toimintaan
potentiaalisten lahjoittajien liséksi myds nykyisia, talla hetkella vahemman aktiivisia lahjoit-

tajia.

7.2.1 Tutkimuskohteen kuvaus

Tutkimuskohteen kuvauksella pyritddn Kanasen mukaan siihen, etta lukija voi kuvauksesta
paatella, millainen tutkimuskohde on kyseessa. (Kananen 2015, 31) Tutkimuskohteen kuvaa-
misen osalta on téssa kuvattu tutkimuskohde eli Suomen Sydanliitto ry:n organisaatio ja tar-
kasteltu kohdeorganisaation toimintaa erityisesti varainankinnan osalta. Varainhankintatoi-

minnan kuvauksessa on keskitetty tutkimuksen rajauksien mukaisen toiminnan kuvaamiseen.
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Suomen Sydanliitto ry on yhtendinen ja Suomen ainoa sydanjarjestd. Se on perustettu vuonna
1955. Sydanliiton tehtdvana on edistaa sydanterveyttd, tukea sairastuneita seka lisata ihmis-
ten voimavaroja ja hyvinvointia. Sydanliiton toimintaa ohjaavat arvot ovat ihmisen kunnioit-
taminen, asiantuntemus, luotettavuus, rohkeus ja tavoitteellisuus. Suomen Sydanliittoon kuu-
luu noin 70 000 henkil6jasentd, 16 sydanpiiria, 226 jasenyhdistysta ja kolme valtakunnallista
jarjestda. Sydanliiton toiminnasta vastaa paasihteeri ja keskustoimistolla tydskentelee 42
henkil6a. Korkeinta paatosvaltaa kayttaa liiton kokous, joka valitsee Sydanliiton hallituksen.
(Suomen Sydanliitto ry, 2017)

Suomen Sydanliitto ry tekee seka vastikkeellista etta vastikkeetonta varainhankintaa. Luvan-
varaiselle varainhankintatoiminnalle haetaan erillinen lupa Suomen poliisihallitukselta. Suo-
men Sydanliitto ry:n voimassaolevan rahankeraysluvan mukaisesti yhdistyksen varainhankinta-

kohteet ovat sydanterveyden edistdminen ja sairastuneiden tukeminen.

Sydanliiton vastikkeettomia varainhankintatapoja ovat suoramarkkinointikirjeet, lipaskerays,
kertalahjoitus, merkkipaivalahjoitus ja muistokerdys. Kaksi viimeksi mainittua on edella esi-
tettyjen rajausten mukaisesti jatetty taman tutkimuksen ulkopuolelle, silla ne eivéat ole lu-
vanvaraista toimintaa. Vastikkeellisena varainhankintatapana Sydanliitossa toteutetaan arpa-
jaiset kerran vuodessa ja lisdksi tehddan kannatustuotemyyntid. Viimeisimmissa arpajaisissa

otettiin kayttddn myos nettiarpajaiset.
7.2.2 Varainhankinnan nykytila

Suomen Sydanliitto ry:n nykyinen lahjoittajarekisteri on aktiivinen, mutta ikarakenteelta vi-
noutunut. Lahjoittajarekisteriin kuuluu my®os sellaisia lahjoittajia, jotka ovat samalla Suomen
Sydanliitto ry:n jésenid. Sydanliiton tavoitteena on nuorentaa lahjoittajiensa keski-ikaa, joka
talla hetkella 72,5 vuotta. Nuoremman kohderyhman tavoittamisessa halutaan organisaatiossa
keskittya varainhankintatoimenpiteissa yli 50-vuotiaaseen vaestdon. Pyrkimyksend on myds
aktivoimaan myos nykyisia, passiivisempia lahjoittajia tekemaan lahjoituksen uudestaan. Eri-
tyisesti kiinnitetddn huomiota lahjoittajien sitouttamiseen osaksi toimintaa, joka varmistaa

lahjoitustoiminnan pitkajanteisyyden.

Sydanliitossa kasvatetaan lahjoittajarekisteria talla hetkelld padsaantdisesti kampanjoiden
kautta. Suoramarkkinointikampanjoihin ostetaan ulkopuolisista osoitelahteista potentiaalisten
lahjoittajien yhteystiedot. Talla hetkella kohderyhmévalinnassa hyddynnetéaan monilta osin
nykyista lahjoittajaprofiilia. Sydanliitossa on edellisen kerran tehty tarkempi lahjoittajaprofi-
lointi vuonna 2011. Lahjoittajarekisteri on erityisesti viime vuosina kasvanut merkittavasti,

joten tarkempi lahjoittajien profilointi on tarpeellinen.
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Sydanliitto lahestyy lahjoittajiaan suoramarkkinointipostituksella useamman kerran vuodessa.
Suoramarkkinointikirjeita lahetetdan nykyiselle lahjoittajarekisterille sek&a ulkopuolisiin, os-
tettuihin osoiteldhteisiin. Suoramarkkinointikampanjoiden avulla vedotaan kohderyhmaa te-
kemaan lahjoitus sydantyolle. Kokonaan erillistd tiedotetta lahjoitusvarojen kaytostéa ei ole

lahetetty, vaan lahjoittajille on tarjottu aina mahdollisuutta lahjoittaa uudestaan.

Kertalahjoituksen voi tehda Sydanliiton verkkosivuilla joko tilisiirtona tai erilaisten verkko-
maksutapojen kautta. Kertalahjoitus toimii myds palvelunumeroiden kautta. Lisaksi vastikaan
on otettu kayttdon uusi maksupalvelu, jonka avulla verkkolahjoittamisprosessia on yksinker-
taistettu ja tehty lahjoittajalle helppokayttéisemmaksi. Kertalahjoittamisen markkinointi
ulospdin on toistaiseksi ollut vahaista, mutta kehitystoimenpiteitd sen suhteen on organisaa-

tiossa jo aloitettu.

Myds asiakasymmarryksen lisédmiseksi kohdeorganisaatiossa on viimeisen vuoden aikana aloi-
tettu toimenpiteitd. Kampanjakohtaista segmentointia on pyritty lisédmaan toimivien asiakas-
ryhmien loytédmiseksi. Segmentointikriteeringd on kdytetty mm. sukupuolta, kielitietoa, ikéaa,
koulutus- ja tulotasoa seka arvopohjaa. Lisaksi on aloitettu kartoitus uuden asiakastietojarjes-
telmén hankinnasta, joka mahdollistaisi tarkemman lahjoittajakannan analysoinnin ja kam-

panjoiden seurannan sek& markkinoinnin automatisointitoimintojen kayttéénoton.

7.2.3 Lahjoituspolku kohdeorganisaatiossa

Tuulaniemen mukaan asiakkaan kokema palvelupolku kuvataan vaiheittain, jotta sita voidaan
analysoida ja siihen voidaan paastéa kasiksi suunnittelun keinoin. Ensimmaisena vaiheena Tuu-
laniemen mukaan on maaritelld, mika osa palvelupolkua otetaan suunnittelun kohteeksi.
(Tuulaniemi 2011, 79) Palvelun visualisoinnin merkitysta on kasitelty enemman tutkimuksen
luvussa kolme. Tassa osassa on kuvattu Sydanliiton kampanjalahjoituksen palvelupolku. Sy-
danliiton nykyinen palvelupolku on kuvattu tdmén hetkisen varainhankintakdaytannén mu-

kaiseksi ja sen kuvaamisessa on hyédynnetty Sydanliiton viimeisinta kampanjalahetysta.
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Kuvio 6 Suoramarkkinointikampanjan lahjoituspolku

Palvelupolkumallia on hyddynnetty seké puhelinhaastatteluiden toteuttamisessa etté sisi-
sessa tybpajassa. Palvelupolusta pyritédn tunnistaamaan palvelukokemuksen kannalta asiak-
kaalle merkitykselliset kohtaamiset seka sité kautta kehityskohteet 16ytamaan palvelupolulla.

7.3  Tutkimusvaihe

Palvelumuotoiluprosessin tutkimusvaiheessa on pyritty 10ytdmaan asiakasymmarrysta lisdavat

tekijat ja palvelupolun kehityskohteet tutkimusaineiston perusteella.

Sekundéaériaineistoja on hyddynnetty Sydanliiton lahjoittajapersoonien kuvaamisessa. Erityi-
sesti sekundaariaineistojen avulla on pyritty selvittaméaan Sydanliiton lahjoittajien lahjoitta-
mismotivaatiota seké lahjoittamistapoihin liittyvia tarpeita ja toiveita, joita persoonien ku-

vaamisessa on pystytty kayttamaan.

Asiakasymmarrysté on syvennetty tutkimusta varten toteutettujen haastatteluiden ja tydpaja-
toiminnan kautta. Haastatteluissa on pyritty tunnistamaan palvelupolun kehityskohteet. Sisai-
sen tyOpajatoiminnan kautta tavoiteltiin syvallisempad tietoa haastatteluissa esille tulleista
palvelupolun kriittisista pisteistd ja pyrittiin valitsemaan palvelupolun kehityskohteet. Palve-
lupolkukuvauksen avulla on pyritty vastaamaan lahjoittamistoimintojen kehitystarpeeseen, ja

konseptoimaan toimivat prosessit osaksi varainhankintatoimintaa.
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7.3.1 Sekundaariaineiston analyysi

Sekundaériaineistona tutkimuksessa olen kayttanyt kolmea lahjoittajatutkimusta, jotka Sy-
danliitto on tilannut ulkopuoliselta tutkimusyrityksilta vuosina 2014, 2016 ja 2017. Tutkimuk-
sen toteuttajina ovat TNS Gallup Oy ja Taloustutkimus Oy. Téssé osassa on kuvattu sekundaa-

riaineistojen keskeisimpia tuloksia, jotka ovat merkityksellisia tdman tutkimuksen osalta.

TNS Gallupin toteuttaman tutkimuksen kohderyhméana olivat Sydanliiton aktiiviset lahjoitta-
jat. Tutkimuksen térkeana tavoitteena oli kerata perustietoa ryhmén sosiodemografisesta
koostumuksesta ja lahjoittamisen motiiveista. Taman lisdksi tutkimuksen avulla selvitettiin

tutkimusjoukon arvosuuntautuminen ja sen suhde lahjoittamiseen. (TNS Gallup, 2014)

Taloustutkimus Oy:n kevaalla 2016 toteuttamassa Hyvantekevaisyys Suomi Tandan -tutkimuk-
sessa selvitettiin 15-79-vuotiaiden mannersuomalaisten keskuudessa mille hyvantekevaisyys-
kohteille on annettu tukea, miten kohteita on tuettu, miten paljon vuoden aikana ovat an-
nettu rahaa hyvantekevaisyyteen ja miten tietyt tekijat ovat viime aikoina vaikuttaneet lah-
joittamishalukkuuteen. Tutkimuksessa oli mukana 30 eri jarjestoa tai kerdysta, joiden tunnet-

tuutta seka niihin liittyvia mielikuvia tutkimuksessa selvitettiin. (Taloustutkimus Oy, 2016)

Taloustutkimus Oy:n kevaalla 2017 toteuttaman tutkimuksen toimeenpanosta vastasi Vala ry
yhdessa Kepa ry:n ja Olympiakomitean kanssa. Sydanliitto on Vala ry:n jasen ja oli myds mu-
kana suunnittelemassa tutkimuksen siséltéd. Tutkimuksen kohderyhmana oli Suomen 15-79-
vuotias vaestd Ahvenanmaata lukuun ottamatta. Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa,
saavatko kansalaiset keraysvarojen kaytosta riittavasti tietoa ja tietavatkd he, mita rahoilla
on saatu tai saadaan aikaiseksi. Liséksi selvitettiin, mitka olivat tarkeimmat syyt lahjoituksen
tekemiseen, mita asioita pidettiin tarkeimpiné lahjoituspaattksessa seka mika motivoisi jat-
kossa lahjoittamaan. (Taloustutkimus Oy, 2017)

Sekundaariaineistosta on tarkasteltu lahjoittamiskayttaytymiseen tekijoita ja muodostettu ka-
sitys Sydanliiton nykyisen lahjoittajan profiilista. Tutkimustuloksia on pyritty tarkastelemaan
mahdollisilta osin rinnakkain, jotta voidaan lI6ytaa yhdistavia ja erottavia tekijoita Sydanliiton
lahjoittajien ja vaeston valilla. Tutkimustuloksia on tarkasteltu ainoastaan Suomen Sydanliitto
ry:n varainhankintatoiminnan kannalta. Muihin organisaatioihin kohdistuvaa lahjoittamiskéayt-

taytymista ei ole tassa tutkimuksessa tarkasteltu.

Seuraavaksi esitelldadn sekundaériaineistojen paédkohdat, joita on hyddynnetty palvelumuotoi-
luprosessin suunnitteluvaiheen tydpajatydskentelyssa ja lahjoittajapersoonien luomisessa. Sy-
danliiton lahjoittajan profiilia on tarkasteltu tutkimuksen kannalta keskeisten sosiodemogra-

fisten tekijoiden kautta. Lahjoittajien ikarakenne nousi tutkimustuloksissa merkittavana
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asiana tutkimuksen tavoitteen kannalta. Muita tarkasteltuja profiilitekijoita persoonien luomi-
sen kannalta olivat lahjoittajien perhesuhteet, asema ja ammatti seka koulutus. Liséksi tar-

kasteltiin lahjoittajien arvosuuntautumista.

Sydanliiton lahjoittajan keski-ikd on 72,5 vuotta. Aktiivisista lahjoittajista 20 % on yli 80-vuo-
tiaita ja alle 70-vuotiaita reilu kolmasosa (TNS Gallup, 2014) Myds vaestotasolla on nahtéa-
vissa, ettd kaikkein aktiivisimmat lahjoittajat tulevat vanhimmasta ikaryhmasta. Viimeisen 12
kuukauden aikana 60-79-vuotiaista vastaajista hyvantekevaisyyteen oli osallistunut 85 %. Huo-
mioitavaa on, ettd kaikista vastaajista 81 % oli osallistunut hyvéntekevaisyyteen viimeisen
vuoden aikana. Naiset ovat tutkimuksen perusteella miehia aktiivisempia lahjoittajia. (Talous-
tutkimus Oy, 2016) Tulosten kannalta Sydanliiton potentiaalisin lahjoittaja vaikuttaisi olevan
ialtddn 60-79-vuotias, ja todennakdisesti nainen. Yleisesti suomalaisten osallistuminen hyvan-

tekevaisyyteen vaikuttaisi olevan aktiivista.

Sydanliiton lahjoittajista enemmistd asuu kahdestaan puolison kanssa, erityisesti mieslahjoit-
tajista suurin osa. Runsas neljasosa asuu yksin, johon vaikuttaa myds vastaajien ikdjakauma ja
elamantilanne. (TNS Gallup, 2014) Vaestotutkimuksen perusteella sairauksien tms. hoitoon ja
ennaltaehkaisyyn lahjoittavat enemman aikuistaloudet (Taloustutkimus Oy, 2016). Sydanliiton
lahjoittamiskohteen kannalta aikuistaloudet nayttéaisivat olevan potentiaalisin kohderyhma.
Kiinnostavaa olisi tarkastella miten yhden ja kahden aikuisen taloudet eroavat toisistaan lah-
joittamiskayttaytymisen osalta. Millaiset roolit kahden aikuisen taloudesta voidaan tunnistaa
lahjoittamisprosessin osalta, ja onko lahjoituspaatéksen tekija ja maksun suorittaja aina sama

henkilo.

Seka Sydanliiton ettd vaeston osalta enemmist6 lahjoittajista on tydskennellyt johtotehtévissa
tai heilla on toimihenkildtausta (TNS Gallup Oy, 2014 ja Taloustutkimus Oy, 2016). Sydanliiton
aktiivisista lahjoittajista melkein kaikki ovat kuitenkin elakkeella (90 %) (TNS Gallup Oy,
2014). Sydanliitossa vuonna 2011 toteutetun profiloinnin mukaan tyypillisia ammattinimik-
keita lahjoittajien joukossa ovat olleet mm. opettaja, sairaanhoitaja, insindori, toimistotydn-
tekija, sosiaalialan tyontekija, maanviljelija ja taloushallinnon alan tekija (DirektMedia,
2011). Nama aiemman profiloinnin kautta tunnistetut ammattinimikkeet tuodaan téassa esille,
koska suurin osa Sydanliiton lahjoittajista on télla hetkella elakkeella ja ammattitietoa voi-

daan edelleen naiden ryhmien osalta hyédyntaa persoonien luomisessa.

Tutkimustulosten perusteella voidaan ndhda, ettd korkeasti koulutetut ovat lahjoittajapoten-
tiaalin osalta kaikkein aktiivisimpia lahjoittajia. Erityisesti vaeston keskuudessa koulutuksen
merkitys nakyi vaikuttavana tekijana lahjoittamiskayttaytymisessa. Korkeasti koulutetuista 88
% oli osallistunut hyvantekevaisyyteen viimeisten 12 kuukauden aikana. (Taloustutkimus Oy,

2016) Vastaava koulutustasoon liittyva lahjoituskayttaytyminen vahvistui myos Taloustutkimus
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Oy:n vuonna 2017 toteuttamassa kyselyssa. Uusien kohderyhmien tavoittelemisessa tdma te-
kija kannattaa huomioida. Kuitenkaan Sydanliiton nykyisen lahjoittajakannan osalta koulutuk-
sen merkitys ei nayttaisi korostuvan samalla tavalla, joka huomioidaan myds lahjoittajaper-
soonien profiileissa. Sydanliiton aktiivisten lahjoittajien joukko on koulutuksen osalta paapiir-
teissdan kuten suomalaiset yleensa, joka toisella on vahintddn ammatillinen perustutkinto ja

runsaalla neljasosalla yliopisto- tai korkeakoulututkinto (TNS Gallup, 2014).

Suurimmalla osalla Sydanliiton aktiivilahjoittajasta on itsella tai laheisella sydansairaus, joka
kertoo myds henkilokohtaisesta lahjoittamisen motivaatiosta. Joka toisella on sydansairaus
itsella. Kuitenkin aktiivilahjoittajista reilu neljaosalla (26 %) ei ole itsellaan tai laheisillaan
sydansairautta. Tulosten perusteella naisista kaksi kertaa miehié useampi lahjoittaa Sydanlii-
tolle, vaikka itselld tai l&hipiirilla ei ole sydénsairautta. (TNS Gallup, 2014) Lahjoituskohteen
henkilékohtainen merkitys nakyy tarkeéana lahjoittamissyyna myos vaestdtasolla. Lahes puolet
(43 %) pitaa lahjoituskohteen henkilkohtaista merkitysta tarkeana syyna tehda lahjoitus. Eri-
tyisesti naisille tdma oli tarkea syy tehda lahjoitus. (Taloustutkimus Oy, 2017). Lahjoittamisen
henkilékohtainen merkitys ja taustalla oleva sydénsairaus on tunnistettu yhdeksi ryhmittelyte-
kijaksi persoonien luomisprosessia ajatellen. Esimerkiksi Sinkkosen ym. mukaan persoonat
edustavat tutkimuksen kautta tunnistettuja ryhmia ja ovat kukin oman ryhmaénsa tiivistelma.
(Sinkkonen ym. 2009, 125)

Lahjoittamiskayttaytymisen kannalta tarkasteltuna useimmat tutkimuksien vastaajista antavat
lahjoituksia myos muille tahoille ja jarjestdille. Sydanliiton lahjoittajien osalta erityisesti kor-
keimmin koulutetut ja toimihenkilona tyoskennelleet seka ne, joilla ei ole omakohtaista koke-
musta sydansairaudesta ovat lahjoittaneet useammin muille tahoille. Enemmist6 Sydénliiton
lahjoittajista kertoi kuitenkin olevansa vahintaan melko sitoutunut Sydanliiton lahjoittaja.
(TNS Gallup, 2014) Myds vaestttasolla korkeasti koulutettujen ryhmassé tehdééan eniten lah-
joituksia usealle keradykselle tai jarjestdlle. Reilu kolmas osa vastaajista ilmoitti antavansa ra-

halahjoituksen satunnaisesti usealle jarjestdlle tai keraykselle. (Taloustutkimus Oy, 2017)

Sydanliiton aktiivisen lahjoittajan erottaa vaestdsta merkittavasti arvosuuntautuminen. Sy-
danliiton lahjoittajien arvosuuntautuminen ja ryhmien ominaisuuksiin vaikuttavat avainsanat

on esitelty taulukossa 1.
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Kuvio 7 Sydanliiton lahjoittajien arvosuuntautuminen ryhmittéin (Tietolahde: TNS Gallup

2014)

Arvosuuntautumista on kaytetty merkittédvana tietona lahjoittajapersoonien luomisessa. L&-

hemmin tassa tutkimuksessa on tarkasteltu kahta suurinta joukkoa, jotka ovat nakemykselli-

set ja vakiintuneet. Nopealiikkeisten ja mukavuudenhaluisten osuus Sydanliiton lahjoittajista

on marginaalista. Kuitenkin vaestétasolla mukavuudenhaluisia on 23 % yli 65-vuotiaista, joka

siten on merkittava potentiaalinen ryhma tarkasteltavaksi lahjoittajapersoonien kannalta.

Kahden suurimman ryhmén osalta on taulukossa tarkasteltu mm. median kaytt6a, laitekayttoa

ja tunnetiloja. Arvoryhmiin liitettévia avainsanoja hyddynnetaan persoonien kuvauksessa.

TNS Gallupin tekemassa tutkimuksessa Sydanliiton lahjoittajien arvosuuntautumisen analy-

soinnissa kaytettiin TNS Gallupin RISC Monitor -arvoanalyysia. RISC asenneryhmittelyn kautta

pyritadn ymmartamaan kohderyhmien erilaisia arvoja ja asenteita seka suhtautumista eri asi-

oihin. TNS Gallup Oy:n kuvauksen mukaan asenneryhmittely laajentaa demografisten luokitte-

lujen kautta tehtya asiakasprofiilia, jolloin kuluttajan todellisiin tarpeisiin ja toiveisiin voi-

daan vastata paremmin. RISC Monitor -analyysia tarkasteltaessa on my6s huomioitava, etta

sama ihminen voi ajan kuluessa liikkua sosiokulttuurisella kartalla eri paikkoihin. Nelikentta-

ryhmittelyn pohjalta ei my6skaan tulisi tehdé suuria johtop&atoksid mistéaan tutkittavasta il-

miosta. (TNS Gallup 2014) Honkanen pitéd TNS Gallupin RISC Monitor -asennetutkimusta on

tunnetuimpana vaestdtasolla toteutettavana arvo- ja asennetutkimuksena, jossa mitataan so-

siokulttuurista muutosta yhteiskunnallisesta, hengellisesté, poliittisesta tai kaupallisesta na-
kokulmasta. (Honkanen 2016, 114)
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Seuraavaksi on esitelty vaestdn osalta suosituimmat lahjoittamistavat, joita on tarkasteltu
ikaryhmittain. Vertailuna on esitetty Sydanliiton lahjoittajien suosituimmat lahjoittamistavat,

joita on tarkasteltu arvopohjan kannalta. Tietolahde on taulukoissa ilmoitettu suluissa.

Kaikki (n=3955) 30-44 —vuotiaat 45-59-vuotiaat 60-79-vuotiaat
(82 %) (82 %) (85 %)

Lipaskerays (36 %) 37% 37 % 37%
Kannatustuote (18 %) 21% 19% 18 %

Lahjoitus keraystilille (17 %) 15% 18% 24 %
Arpajaiset (13 %) 12% 10% 18 %

Soitto tai tekstiviesti (10 %) 9% 10% 13%
Kannatusjdsenyys (6 %) 7% 6% 7%
Nettilahjoitus dlypuhelimella (3 % ) 3% 3% 4%

Lahjoitus Ottopisteelld (2 %) 3% 2% 1%

Taulukko 1 Lahjoitustavat ikéaryhmittéin vaesttn tasolla (Tietoldhde: Taloustutkimus Oy, 2016)

Kaikki (n=500) Nakemykselliset | Nopealiikkeiset Vakiintuneet | Mukavuudenhaluiset
(54 %) (2 %) (38 %) 7 %)

Lipaskerays (80 %) 79 % 88 % 83 % 62 %

Kotiin postitettavat arpajaiset (75 %) 76 % 74 % 74 % 72 %

Lahjoitus kampanjan yhteydessa (72 %) 73 % 62 % 72 % 64 %

Internet lahjoitukset (27 %) 28 % 12 % 24 % 41 %

Matkapuhelimella tehty lahjoitus (24 %) | 25 % 24 % 22 % 22 %

Taulukko 2 Lahjoitustavat Suomen Sydéanliiton lahjoittajien keskuudessa (Tietoldhde: TNS Gal-
lup, 2014)

Kaikissa ikaryhmissa, ja myos Sydanliiton lahjoittajien joukossa suosituin lahjoittamistapa on
lipaskerays. Vaeston osalta lahjoittamistapoja on tarkasteltu erityisesti vanhimman ikaryhméan
kannalta, joka aiemmin tassa analyysissa todettiin potentiaalisimmaksi ikdryhmaksi Sydanlii-
tolle. Keraystilille lahjoittaminen on nostanut suosiotaan edellisiin vuosiin verrattuna ja se on

vanhimmassa ikaryhmassa toiseksi suosituin lahjoittamistapa (Taloustutkimus Oy, 2016).

Tulosten vertailun kannalta lahjoitus keraystilille ja lahjoitus kampanjan yhteydessa on tassa
tulkittu samankaltaisiksi lahjoittamistavoiksi vastaajien kannalta.

Sydanliiton lahjoittajien keskuudessa arpajaiset olivat toiseksi suosituin lahjoittamistapa,
mutta muuten kolme suosituinta lahjoittamistapaa olivat yhtélaiset vaeston tulosten kanssa.

Sydanliiton lahjoittajista etenkin joukon nuorimmat, hyvin koulutetut, paakaupunkiseudulla
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asuvat, ylemmat toimihenkildt ja johtotehtévissa tydskentelevéat suosisivat jatkossa joko in-
ternetin tai matkapuhelimen kautta tehtdvaa lahjoitusta. Arvomaailman suuntautumisella ei
tutkimuksen perusteella ollut kovin suurta vaikutusta lahjoittamistapoja koskeviin mieltymyk-
siin, mutta tutkimuksessa pystyttiin toteamaan mukavuudenhaluisten suosivan internetia.
(TNS Gallup Oy, 2014) Taulukoissa on esitetty myds kannatustuote, kannatusjasenyys ja arpa-
jaiset lahjoittamistapoina, mutta niita ei tutkimuksen rajausten perusteella ole tassa kohtaa

tarkasteltu enempéaa.

Seuraavaksi on tarkasteltu Sydénliiton lahjoittajan osalta lahjoittamisen syita. Merkittavim-
mat syyt tehdéa lahjoitus Sydanliitolle on olla osa tarkeaa toimintaa, lahjoittaminen on help-
poa ja vaivatonta, Sydéanliitto on vahva terveyden edistdjé, Sydanliiton arvomaailma koetaan

omaksi ja hyvan olon tunne, jonka lahjoittamisesta saa itsellensa.

Kaikki (n=500) Hyddyllisyyden Helppous ja Kokee Hyva olon tunne Sydanliitosta oltiin
kokemus, osa vaivattomuus  arvomaailman (83%) yhteydessa (61%)
tarkedd toimintaa (91%) omakseen (84%)
(91%)

Nikemykselliset 93 % 91% 86 % 89% 61 %

Vakiintuneet 93 % 92 % 82 % 771% 60 %

Mukavuudenhaluiset 75 % 33% 71 % 66 % 63 %

Itselld syddnsairaus 92 % 89 % 87 % 79 % 64 %

Laheiselld syddnsairaus 92 % 90 % 86 % 93% 65 %

Ei syddnsairautta 93 % 92 % 79 % 87 % 56 %

Taulukko 3 Syyt lahjoittaa Sydanliitolle (Tietolahde: TNS Gallup 2014)

Erityisesti ndkemykselliset korostivat vakiintuneita enemmaén hyvén olon tunnetta. Lahjoitta-
miskohteen henkil6kohtaisuus vaikuttaa selkeéasti lahjoituspyyntddn vastaamiseen. TNS Gallu-
pin tutkimuksen mukaan lahjoittajien joukossa Sydanliiton mainetta pidetéaan hyvana ja liit-
toon luotetaan. Sydanliitto on myds ollut vastaanottajien mielipiteen perusteella melko aktii-
vinen, mutta keraykset eivat kuitenkaan erotu muista. (TNS Gallup, 2014)

Sydanliiton lahjoittajista valtaosa haluaa lahjoittamalla olla mukana edistaméssa sydanter-
veyttd Suomessa sekd antaa tukea sydansairaille ja heidan omaisilleen. Seuraavaksi on esi-

telty lahjoittamishalukkuutta lisdavat tekijat.
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Kaikki (n=500} Tieto varojen Keskettavat Helppo MNakyva Julkisuuden
menemisestd tarinat (74 %) ghjoitusmahdollisuus maingskam- henkildn
hywEan {esim. netti tai pania (59 %) VEtoamingn
tarkoitukseen matkapuhelin} (68 %) kEmpanjan
{86%) puclesta (49 %)

Makemykselliset 95 % 78 5% 09 % o4 % 54%

Vakiintuneet 95 % B8 % 69 % 76 % 47 %

Mukavuudenhaluiset 87 % &4 % 5% 44% 38 %

Itsellad sydansairaus 95 % T0% 62 % 57 % 52 %

Laheiselld sydansairaus 95 % 76 5% 72 % o4 % 52 %

Ei syddnsairautta 97 % 73% 72 % 60 % 45 %

Taulukko 4 Lahjoittamishalukkuutta lisdavat tekijat (Tietolahde: TNS Gallup 2014)

Koskettavat tarinat vetoavat nakemyksellisiin paremmin kuin vakiintuneisiin tai mukavuuden-
haluisiin. Tulosten mukaan tarinat vetosivat vahemman myds johtavassa asemassa tai ylem-
pana toimihenkildna tydskennelleisiin. (TNS Gallup 2014) Myds Honkanen on esittényt, etta
koulutettuihin ja analyyttisiin henkildihin nayttéisi tehoavan parhaiten rationaalinen, jarkeen
vetoava suostuttelu. (Honkanen 2016, 99). Liséksi yli puolet Sydanliiton lahjoittajista kertoi-
vat lahjoittamishalukkuutta lisdévina tekijoina lahjoituksen mahdollistaman yhteisollisyyden
kokemuksen, mainoskampanjan vaikutuksen, asiantuntijalausunnot, ystévien suosituksen seka
julkisuuden henkilon tekeméan vetoomuksen kampanjan puolesta. (TNS Gallup, 2014) Esimer-
kiksi Salonen ja Toikkanen esittavat, ettd ihmiset luottavat organisaatioon tarjontaan enem-
man, jos muut ovat luottaneet siihen ja he ndkevat myds enemman arvoa asioissa, mita muut-
kin ovat arvostaneet. (Salonen ja Toikkanen 2014, 181)

Véaestotasolla luotettava taho, riittava tieto lahjoituksen avulla tapahtuvista tuloksista ja koh-
teen yleishyddyllisyys koettiin motivoivimmiksi tekijoiksi jatkossa. Vanhimmassa ikaryhmassa
(65-79-vuotiaat) erityisesti luotettavuus (50 %) ja yleishyddyllisyys (30 %) olivat tarkeité teki-
joita. (Taloustutkimus Oy, 2017)

Véaestotutkimuksessa tarkasteltiin lahjoitusmielikuvan osalta kaikkien 30 jarjeston osalta seu-
raavia tekijoita: toiminnan luotettavuus, tehokkuus, asiantuntemus ja nykyaikuisuus, nakymi-
nen julkisuudessa seka lahestymisen helppous. Sydanliiton vahvuuksia ovat tutkimuksen perus-
teella toiminnan luotettavuus toiminnan asiantuntijuus ja toiminnan tehokkuus. Haasteina
tutkimuksen perusteella voidaan tunnistaa toiminnan nykyaikaisuus, lahestymisen helppous ja
néakyminen julkisuudessa. Kokonaismielikuva Sydanliitosta oli vastausten perusteella kehitty-
nyt aiempiin vuosiin verrattuna. Sydanliiton arvosanaksi muodostui keskiarvollisesti 7,70,

jonka mukaan Sydanliiton sijoitus oli 30 jarjesttn joukossa 12. Tunnettuuden osalta Sydéan-
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liitto oli 22.sijalla ja vastaajista vain 5 % ilmoitti tuntevansa Sydanliiton toiminnan hyvin. Va-
hintédan logon perusteella tai nimeltéa Sydanliiton tunsi kuitenkin 49 %. Tunnettuus oli lasku-

suuntainen aiempiin vuosiin verrattuna. (Taloustutkimus Oy, 2016)

Asiakasymmarryksen kannalta tarkasteltuna Sydanliiton nykyisesta lahjoittajasta voidaan ai-
neiston perusteella muodostaa melko hyva kuva ja arvosuuntautumisen hyédyntaminen per-
soonien muodostamisessa tuo syvempaa profilointitietoa lahjoittajista. Sydanliiton lahjoitta-
jat ovat melko sitoutuneita, luottavat organisaation toimintaan ja omakohtainen sydénkoke-
mus tekee lahjoituskohteesta henkilokohtaisesti merkittavéan. Ongelmakohdaksi voidaan
nahda nykyisten lahjoittajien korkean ika, joka tulee lahivuosina johtamaan sitoutuneiden
lahjoittajien maaran pienemiseen. Potentiaalisin ikAryhma lahjoittamiskayttaytymisen perus-
teella on 60-79-vuotiaat suomalaiset ja erityisesti naiset. TNS Gallupin toteuttaman lahjoitta-
jatutkimuksen perusteella tunnistettiin kehitettdvana toimenpiteena jatkoa ajatellen myds
kampanjoiden erottuminen, joka tutkimuksessa nousi esiin lahjoittajien vastausten perus-

teella.

Vaestotutkimuksen tulosten perusteella tunnistettiin kehitystoimenpiteité vaativaksi tekijaksi
kohdeorganisaation vahadinen tunnettuus potentiaalisten lahjoittajien keskuudessa. Toiminnan
nykyaikaisuuteen, lahestymisen helppouteen ja julkisuudessa nékymiseen tulisi panostaa ko-
konaismielikuvan parantamiseksi. Lisdksi haasteeksi todettiin kohdeorganisaation rahanke-
rayskohteen kiinnostavuus vaeston keskuudessa, silla tutkimuksen mukaan terveyskasvatus ja
sairauksien ennaltaehkaisy on lahjoituskohteena sijalla 16 ja sairaiden ihmisten henkinen tuki-
toiminta sijalla 25. Suosituin lahjoittamiskohde oli Taloustutkimus Oy:n tekemén tutkimuksen
perusteella sairauksien parantaminen ja hoitomenetelmien kehittaminen (Taloustutkimus Oy,
2016).

7.3.2 Haastattelut

Asiakasymmarryksen syventamiseksi toteutettiin tutkimusta varten puhelinhaastattelut ny-
kyisten lahjoittajien joukosta valitulle henkildille. Tiedonkeruusuunnitelmassa hyddynnettiin
sekundaariaineistojen tuloksia ja haastattelun kulkua hahmoteltiin nykyisen palvelupolun vi-

sualisoinnin mukaisesti.

Tuomen ja Sarajarven mukaan teemahaastattelussa pyritaan I6ytamaan merkityksellisia vas-
tauksia tutkimuksen tarkoituksen ja ongelmanasettelun tai tutkimustehtavan mukaisesti
(Tuomi ja Sarajéarvi 2013, 75). Haastatteluiden tavoitteena oli selvittda milla tavoin lahetetty
kirje vaikutti kohderyhmén lahjoittamishalukkuuteen, miten lahjoittamisprosessi koettiin ja

mitka olivat lahjoittamispolun kriittiset pisteet. Erityisesti halutiin selvittda lahjoittajien ko-
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kemuksia lahjoittamiskohteesta saatavan tiedon maaraan, koska viimeisimman lahjoittajatut-
kimuksen mukaan 71 % pitéa erittéin tarkednda ettéd pyydettiessa saa tietoa lahjoitusvarojen
kaytosta (Taloustutkimus Qy, 2017).

Kanasen mukaan teemahaastattelu on yksi laadullisen tutkimuksen yleisimmin kaytetyista ai-
neistonkeruumenetelmista, joka tapahtuu aina tutkijan ja tutkittavan vuorovaikutussuh-
teessa. (Kananen 2015, 148) Puhelinhaastattelussa tdmé& vuorovaikutussuhde pystyttiin toteut-
tamaan. Tuomen ja Sarajarven mukaan teemahaastattelun avulla tutkittavasta ilmidsta saa-
daan keskusteluttamalla syvallista tietoa. Avoimuudessaan teemahaastattelu eli puolistruktu-

roituhaastattelu on lahella syvahaastattelua (Tuomi ja Sarajarvi 2013, 75).

Teemahaastattelussa tarkkojen kysymysten laatiminen on Kanasen mielestd mahdotonta,
koska ilmi6ta ei tunneta. Kanasen mukaan strukturoidut kysymykset voivat johtaa tutkimustu-
loksiin, jotka eivat anna oikeaa kuvaa ilmidsté. Yleinen virhe Kanasen mukaan my6s on valmii-
den teemojen tai kysymysten lydminen lukkoon ennen haastattelutilannetta. (Kananen 2015,
144, 148) Tuomen ja Sarajarven mukaan teemahaastattelussa edetéan tiettyjen keskeisten
etukateen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymysten varassa. (Tuomi ja
Sarajarvi 2013, 75)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin teemahaastattelua, jossa selvitettiin lahjoittajien kokemusta
lahjoituspolusta seka heidan tarpeitaan ja toiveitaan lahjoittajina. Haastattelun tukena kay-
tettiin puolistrukturoitua haastattelulomaketta, jossa haastateltavilta kysyttiin muutama de-
mografinen taustatieto: ika, Sydanliiton jasenyystieto, sekéa tieto onko aiemmin tehnyt lahjoi-
tuksen Sydanliitolle. Liséksi kirjattiin tieto sukupuolesta ja asemasta yhteiskunnasta mikali se
tuli keskustelussa esiin. Kanasen mukaan puhelinhaastattelussa ei voida hahmottamisen han-
kaluuden vuoksi kayttdd monimutkaisia strukturoituja kysymyksia (Kananen 2011, 21). Tausta-
tiedot kysyttiin vasta keskustelun paatteeksi, jotta keskustelun luonne sailyisi mahdollisim-

man vapaamuotoisena haastattelun ajan.

Keskustelussa pyrittiin noudattamaan teemahaastatteluiden mukaista vapaata keskustelua eri
teemojen ymparill&, jotka nousivat lahjoittajapolun ympérilta. Haastattelut toteutettiin per-
jantaina 21.4.2017. Haastatteluiden apuna kaytettiin tiedonkeruusuunnitelman mukaisesti
puolistrukturoitua kyselylomaketta, mutta haastattelutilanteessa pyrittiin sailyttamaan va-
paamuotoinen keskusteleva luonne. Teemana olivat lahjoittaminen yleisesti lahjoittaminen

Sydanliitolle, lahjoittamistavat seka tiedontarve lahjoittamiskohteesta.

Haastateltaviksi tulee Kanasen mukaan valita henkil@t, joita ilmi6é koskettaa. (Kananen 2015,
145) Havaintoyksikoksi valitaan tyypillinen tapaus eli tapaus joka on tyypillinen ilmion kan-

nalta (Kananen 2015, 146). Haastatteluiden kohderyhmaén valittiin henkildita, jotka olivat
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tehneet lahjoituksen Sydanliiton viimeisimmasséa lahjoituskampanjassa. Haastateltavat olivat
huhtikuun 2017 alussa saaneet kotiinsa postitettuna suoramarkkinointilahetyksen (liite 1),
jonka perusteella he olivat tehneet mukana olleella tilisiirtolomakkeella lahjoituksen. Kaikki
haastatellut lahjoittajat olivat Suomen Sydanliitto ry:n aktiivisia lahjoittajia, koska tassa vai-
heessa kampanjaa puuttuivat vield yhteystiedot ostettujen kohderyhmien osalta eikd heihin

ollut mahdollista olla yhteydessa.

Laadullisessa tutkimuksessa ei Kanasen mukaan voida useinkaan maaritella haastateltavien
maaraa, vaan haastateltavia otetaan mukaan tutkimukseen niin paljon, ettd vastaukset alka-
vat toistaa itseaan eli tulokset saturoituvat (Kananen 2015, 146). Tutkimusta varten toteutet-
tiin kuusi haastattelua, jonka jélkeen todettiin ettd haastateltavien kokemus palvelupolun ku-
lusta ja lahjoituskohteeseen liittyvan tiedon maéarasté alkoivat toistaa itseddn, eikd merkitta-

vaa uutta tietoa enaa saatu.

Kanasen suosituksen mukaan haastattelujen aikana aineisto tallennetaan digitaaliseen muo-
toon, joka puretaan tekstiksi (Kananen 2015, 129). Puhelinhaastattelut nauhoitettiin ja litte-
roitiin tarkempaa analysointia varten. Haastateltavilta pyydettiin erikseen lupa nauhoitta-
mista varten. Haastattelulomake toimi puhelinhaastattelussa hyvin tukirakenteena ja auttoi

keskustelun johdatuksessa teemojen ympaérille.

Haastateltavista nelja oli naisia ja kaksi miehia. Kaksi oli jasen-lahjoittajia ja nelja pelkéas-
taan lahjoittajia. Suurin osa haastateltavista oli elakkeelld, ainoastaan yksi oli ty6elamassa.
Asemaa tai ammattia ei kysytty taustatietona erikseen, vaan se tuli ilmi keskustelussa. laltaan
haastateltavat olivat idltdan 57-72-vuotiaita. Keski-ik& oli 65 vuotta. Kahdella haastateltavista
oli sydansairaus itselldan, ja neljalla sydansairaus oli laheisella. Haastateltavien joukossa ei

ollut henkilditd, joilla ei taustallaan ole sydénsairautta.

Haastatteluiden tuloksia on tarkasteltu aiemmin esitellyn kampanjanlahjoituksen palvelupo-
lun kautta. Tuulaniemi on eritellyt palvelusta seuraavat vaiheet eli palvelutuokiot: esipalvelu,
ydinpalvelu ja jalkipalvelu (Tuulaniemi 2011, 789). Tassa vaihteessa palvelupolun palvelu-
tuokioita on téydennetty haastatteluissa esiin tulleilla palvelun kontaktipisteilla, jotka ovat

vaikuttaneet lahjoittajien palvelukokemukseen. Haastattelun tuloksi on esitelty kuvassa 10.
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Kuvio 8 Tunnistetut kriittiset pisteet suoramarkkinointikampanjan lahjoituspolulla

Esipalveluvaihetta tarkastelemalla Sydanliiton tunnettuus vastaanottajien keskuudessa edes-
auttaa kirjeen avaamista. Kuitenkin vastaanottajat kertoivat saavansa paljon lahjoituspyyn-
toja kirjeitse, joka taas lisaa kirjeen erottumisen merkitysta. Liséksi on huomioitavaa, etta

kirje saattaa kadota tai sen toimitus voi viivastya postin kasittelyssa.

Yksi haastateltavista mainitse erityisesti turhautumisensa mainosposteihin, mutta oma riitta-
mattémyys useiden pyyntokirjeiden osalta voitiin tunnistaa keskustelussa myos muiden vas-

taajien osalta.

”Ma en yleensa lue minkaanlaisia mainoksia. Ohitan sujuvasti kaikki mainokset.

Paallekayvat hyppaan yli vaikka kohde olisikin hyva.” Mies, 63
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”Mutta kylla ma pyrin aina jotain pientd, vaikka niita tulee aina tosi paljon etta

ihan kaikkiin ei pysty laittamaan..” Nainen, 65.

”Niit& on aika monta kirjetta tullut eri paikoista. Mulla on muuta kohde johon,
minulla on pieni eléke, en hirveesti pysty, mutta on muutama kohde niin kun
tama sydan.. eikd mitenkaén isoilla summilla pysty avustamaan. Mutta jonkin

verran aina yrittéa olla mukana.” Nainen 72

Moni haastateltavista nosti tarkeaksi tekijaksi juuri luotettavuuden ja tutun asian, jotka lisa-
sivat heidan lahjoittamishalukkuuttaan. Tulosten perusteella tuttu nimi tai organisaatio, joka
on pyynnon takana, voidaan ndin ollen nahda asenteisiin positiivisesti vaikuttavana tekijana.
Esimerkiksi Cialdinin miellyttdmisen periaate nojaa siihen havaintoon, ettd ihmisilla on taipu-
mus sanoa "kylla” niille, jotka tunnetaan hyvin tai joista pidetaan. Samoin ihmisilla on taipu-
mus pitdd enemman niistd, jotka muistuttavat itsed tai ajattelevat asioista samalla tavalla.
(Honkanen 2016, 282)

Ydinpalveluvaiheessa lahjoittaja on avannut kirjeen, ja haluaa toimia. Tassa vaiheessa lah-
joittaja on Tuulaniemen mallin mukaan saavuttanut palvelun ja on kontaktissa organisaa-
tioon. Lahjoittamisprosessi etenee lahjoituspaatoksen tekemiseen, jossa téarkeimpéana lahjoit-
tamiseen vaikuttavana tekijana haastateltavien keskuudessa nousi oma kohtainen kokemus.
Taman lisdksi muita tarkeité lahjoittamisen syitd olivat sydéantydn tukeminen ja sydantervey-
den edistdminen. Lahjoittamisen tarve heijastui omaan hyvéan olon tunteeseen, hyodyllisyy-
den ja merkittavyyden kokemukseen, auttamishaluun ja muiden auttamiseen seka yhteisolli-

syyden kokemukseen.

”No, varmaankin se etté lahipiirissa on ollut sydanvaivoja ja sellaisia, niin se oli

yksi asia.” Nainen, 65.

”Jos itse joskus tarvitsee apua sydénjutuissa, niin silla halusin antaa.” Nainen,
57

”Sydantautien ennaltaehkaisy on se mika on ollut eniten mielessa, kun naita
lahjoituksia on tullut tehtyd. Nimenomaan ennakko, ei mulla muuta, mutta kun
on taté sukurasitetta ollut niin sen vuoksi sité tehdaén. Etta se on silla tavoin

henkilokohtainen kohde itselle.” Mies, 67

”Siita saa itselleen sellaisen tunteen, etté on edes yrittanyt auttaa tata toimin-
taa. Ja edistéa asioita. Ja sitten saa siitéa sellaisen hyvan mielen itelleenkin. Ja

on edes jollain tavalla yrittanyt olla mukana.” Nainen, 72
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”Se auttaminen, se konkreettinen kohde mihin se apu menee. Ja luottaa siihen,

ettd se apu menee perille.” Nainen, 65

”Ja mieltakin piristdd, kun menee oikeaan paikkaan eik& mene joutaviin menoi-

hin.” Nainen, 68

Yleisesti haastatellut kokivat saaneensa riittavasti tietoa lahjoituskohteesta kirjeessa eika li-
satietoa esimerkiksi ylimaaraisen esitteen avulla ollut osattu kaivata. Enemmistd ei ollut ha-
kenut lisatietoa lahjoituksesta verkkosivujen kautta. Vaikka erillista lisatietoa ei haastatelta-
vien keskuudessa kaivattu, kohteen mainitseminen kirjeessa koettiin kuitenkin positiivisena

asiana. Yleisesti vastaajat luottivat siihen, ettd lahjoitus menee oikeaan tarkoitukseen.

Taloustutkimus Oy:n vuonna 2017 tekemassa tutkimuksessa lahes 95 % vastaajissa pitaa lahjoi-
tuskohteena olevan organisaation luotettavuutta merkittavana tekijana lahjoittamisen kan-
nalta. Riittavan tiedonsaantia pitaa erittdin tarkeana 74 % vastaajista. Vastaajista 68 % piti
tarkeand, etta rahankerayslupa on nakyvilla. Vaestdon keskuudessa vanhimmassa ikaryhmassa
eli 65-79-vuotiaiden joukossa kotiin tulevat lehdet ja kirje koettiin tarkeimpéana kanavana
saada tietoa lahjoituksesta. Sosiaalinen media koettiin tarkedna kanavana alle 50-vuotiaiden

lahjoittajien joukossa. (Taloustutkimus Oy, 2017).
Sisallén muotoilun suhteen haastatteluissa merkityksellisend seikkana nousi esiin sen silmail-
tavyys. Moni ilmaisi lukeneensa kirjeen vain nopeasti tai ohimennen, ja vaikuttavampana teki-

jana lahjoittamisen toteutumisessa oli tuttu asia tai henkilékohtainen motiivi lahjoittaa.

”Kylla sain joo riittavasti tietoa. Ma en nyt ole enaa sailyttanyt sité, niin en

tarkkaan muista mita kaikkea siina luki.” Nainen 72

”Kylld mé sain. Emma nyt endd muista mité siind oli, mutta kyllA mé& varmasti

sain.” Nainen, 65

”Sain joo, siina ei ollut mitdan epéselvaa.” Mies, 67

”M4& aika nopeasti luin kirjeen lapi ja huomasin, etté vanha tuttu asia ja ma oon

ennenkin tehnyt lahjoituksia ja tein nytkin.” Mies, 67.

”Ei kyll& minulle riittda (nykyinen tieto), ja luotan siihen ettd ne menee oikei-

siin tarkoituksiin.” Nainen, 72
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Haastattelun aikana vastaajia pyydetiin spontaanista kertomaan mika asia kirjeesta heille jai
mieleen. Autetusti keskusteluissa tuli esille joitain yksittdisid symboleita tai asioita, vaikka
enemmistd ei ensi muistanut mitéan erityista. Osa haastateltavista mainitsi muistista syda-
men kirjeessa kaytettynd symbolina. Ainoastaan yksi vastaanottaja mainitsi ohimennen ha-

laustarrat, jotka olivat kirjeen mukana.

” No en ma sitd.. no se halausjuttu oli ihan hyva. Emma nyt osaa silla tavalla

sanoa.. Sen sydamen muistan.” Nainen, 65.

”En kattonut tarkemmin enka eritellyt niité, koska ma en yleenséa lue minkaan-

laisia mainoksia.” Mies, 63

”No ei oikeestaan. Ma aika nopeasti luin kirjeen lapi.” Mies, 67

Ei siind, ei siind nyt sen kummempaa. En mina nyt ndin yks kaks osaa sita aja-
tella.. onhan se nyt ihan kiva ndhda mité sielld ilmoitetaan pikkusen. eli etta

vahan saa tietoa sielta sitten..” Nainen, 68

Haastatteluiden perusteella vaikuttaa silta, etta Sydanliiton varainhankintakirjeen jattama
spontaani muistijalki ei ollut haastateltavien keskuudessa erityisen vahva. Haastatteluhetkella
kirjeen vastaanottamisesta oli kulunut reilu kaksi viikkoa. TAma vahvistaa TNS Gallupin to-
teuttaman tutkimuksen tuloksia kampanjoiden erottumisen osalta. TNS Gallupin tutkimuk-
sessa 24 % katsoi Sydanliiton kerayksien erottuvan myonteisesti (TNS Gallup, 2014). Esimer-
kiksi Honkanen ehdottaa mielikuvien vahvistamisen keinoiksi palvelukokemusten sanoitta-
mista, sisaisten mielikuvien muodostamista, tarinoiden rakentamista ja kertomista, joiden
avulla voidaan lisata ihmisten muistikuvia palvelukokemuksesta. (Honkanen 2016, 322) Lah-
joittamisen kannalta tassa kohtaa erityisesti lopputuloksen visualisointi voitaisiin nahda mer-

kittavana.

Lahjoituspaatoksen jalkeen ydinpalveluprosessissa edetddan maksuvaiheeseen, jossa lahjoit-
taja siirtyy omaan verkkopankkiinsa tekemaéan lahjoituksen. Haastateltavilta kysyttiin maksu-
tapojen toimivuutta, ja kaikki vastaajat pitivat tilisiirtolomakkeella tehtavaa lahjoitusta hy-
vana ja tuttuna tapana tehda lahjoitus. Lahjoittamista tekstiviestilla tai soittamalla lahjoitus-
puhelimeen ei yleisesti pidetty itselle sopivana tapana, mutta vastaajat nakivat niiden olevan
mahdollisesti nuoremmille hyva tapa tehda lahjoitus. Nayttaisi silta, etta kirjeen mukana
oleva tilisiirtolomake mielletdén laskuksi ja se paatyy herkemmin vastaanottajan laskupinoon,
jolloin lahjoitus tulee tehtya laskunmaksun yhteydessa. My6és oma paatoés lahjoitussumman va-

linnassa ja lahjoituksen tekemisessa koettiin vastaajien keskuudessa tarkeéné asiana.
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”Se on aivan hyva toi tilisiirtolomake, siind on summat jne.” Mies, 63

”Joo se on hyva. Se on ihan oikea tapa. Voi harkita sitd summaa siina, vaihte-

leeko sita vuosittain tai pitdako aina samana.” Mies, 67

”Ei se valttdmatta tommonen vanhan ajan paperilasku tarvitse olla.. monihan
on siirtynyt noihin e-laskuihin muutenkin laskuissa. Se voi olla mika tahansa,

kunhan siina kay selville etta mille tilille ja viitteet ja muut.” Mies, 67

”Muhun toi (kirje) vetoaa eniten, mutta voihan se olla ettd joku nuorempiin.
ehké sellaiseen vakeen jotka toimii tietokoneen kanssa koko ajan, voisi olla
joku muukin tapa. Mutta kylla toi mulla olisi.. m& en heittanyt pois sita, vaan

laitoin sen tohon maksettaviin ja maksoin sen.” Nainen, 65

”Kylla mé avasin kirjeen heti, ja sitten kun seuraavan kerran kun menin lasku-
puolelle niin laitoin sen. Se oli muutaman péivan tossa tietokoneen vieressa

odottamassa.” Nainen, 72

”Tallainen Kirje on minulle parempi. En tykkaa silla tavalla soitoista. Mieluum-
min luen rauhassa, sitten paatéan ja sitten teen. Siind puhelun aikana, soitta-

essa, pitaisi sitten akkia paattéa ja sisaistaa asia.” Nainen, 72

Lahjoitusprosessin jalkipalveluvaiheessa on tunnistettavissa merkittavimmat puutteellisuudet.
Edelld mainituissa tuloksissa on huomattu, ettd muistijélki Sydanliiton lahettaman kirjeen si-
sallésta oli haastateltavien keskuudessa vahainen. Kaikki kuitenkin muistivat tehneensa hiljat-
tain lahjoituksen. Taustatietona kysyttiin oliko vastaanottaja tehnyt aiemmin lahjoituksen Sy-
danliitolle, ja myos siind oli havaittavissa epavarmuutta osan vastaajien kohdalla. Yksi vastaa-
jista kertoi, etté ei ole tehnyt lahjoitusta aiemmin, ja etta kyseessa oli ensimmainen kerta.
Kaksi vastaajista muistivat mahdollisesti tehneensa lahjoituksen. Muut vastaajat muistivat
lahjoittaneensa aiemmin Sydanliitolle. Aiempaan lahjoitukseen liittyvan muistijaljen perus-
teella voidaan mahdollisesti paatella, etta lahjoituspyyntdjen véalilla on ehka liian pitka aika
ja sitoutumisen kannalta lyhempi yhteydenpitovali olisi kannattavampi. Useiden lahjoitus-

pyyntdjen saaminen saattaa vaikuttaa muistijalkeen heikentévasti.

’Oon mind viissiin aiemmin tehnyt, koska teilla oli minun tiedot. Eli muistaak-

seni min& olen joskus tehnyt.” Mies, 63.

”Niit& on aika monta kirjetta tullut eri paikoista, mutta muistaakseni.” Nainen,
72.
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Muistijalkeé voitaisiin mahdollisesti vahvistaa lahettdmalla kiitosviesti vastaanottajalle valit-
tomasti lahjoituksen vastaanottamisen jalkeen. Kuitenkin on huomattavissa, etta itselle tar-
ked asia saa henkilon tekeméaén lahjoituksen uudestaan. Valiton kiitos lahjoituksen jalkeen,
voisi kuitenkin voimistaa sitoutumista organisaatioon ja korostaa lahjoittajan kokemusta mer-

kityksellisyydesta.

Lahjoitusprosessia tarkastelemalla voidaan tunnistaa kaksi kriittisté kohtaa palvelutuokioista,
joihin kehitystoimenpiteissa tulisi kiinnittdd huomiota. Toinen on ydinpalveluvaiheessa lahjoi-
tuspaatoksen tekeminen ja toinen palvelun jalkipalveluvaihe. Erityisesti lahjoituspaatoksen

tekeminen on kriittinen kohta, kun pohditaan uusia kohderyhmid ja kuinka heitd vakuutetaan

mukaan tukemaan toimintaa.
7.4 Suunnitteluvaihe tydpajatoimintana

Palveluprosessin suunnitteluvaiheessa on lahdetty ideoinnin ja konseptoinnin kautta 16yta-
maan ratkaisuehdotukset varainhankinnan kehittamiselle. Suunnitteluvaiheessa pidettiin orga-
nisaatiossa sisdinen tyopaja, jossa yhteiskehittamisté hydédyntamalla pyrittiin tunnistamaan
kehityskohteet lahjoittamisen palvelupolulta seka lI6ytamaan lahjoittajapersoonien rakenta-

mista varten motivaatiotekijat ja tarpeet lahjoittajan kannalta.

Tydpaja jarjestettiin Sydanliiton tiloissa 25.4.2017. Tydpajaan oli kutsuttu yhteensa 11 henki-
164. Tybdpajan kesti kolme ja puoli tuntia, ja paivan tavoitteeksi asetettiin asiakasymmarryk-
sen lisddminen, lahjoittajan palvelupolun kuvaaminen ja lahjoittajapersoonien luominen.
Osallistujien suhteen tavoitteena oli, ettd kohdeorganisaation jokainen toimiala olisi edustet-
tuna, jotta kehittdmisty6hon saatiin mahdollisimman laaja-alainen kokemus organisaation toi-
minnasta. Tama toteutui yhta toimialaa lukuun ottamatta. Tyopajaan osallistui yhteensa kah-
deksan henkil6d myynnin ja varainhankinnan, jarjestotoiminnan ja taloushallinnon toimi-
aloilta. Sydanterveyden toimiala ei ollut edustettuna ty6pajassa johtuen muista tyotehta-
vista. Koska useampi henkild, jotka tydpajaan osallistuivat, olivat myds mukana kyseisen toi-

mialan kokouksissa, oli edustettavuus ja tietamys nain ollen riittava.

Ensimmaiseksi tytpajassa kaytiin lyhyesti 1api paivan tavoitteet ja sen jalkeen paédkohdat lah-
joittajahaastatteluiden ja sekundaariaineistosta tehdyn analyysin tuloksista. Lahjoittajahaas-
tatteluiden osalta ei tydpajan osallistujille pystytty viela esittdmaan syvempéaa analyysia,
vaan tuloksia kasiteltiin paapiirteittdin ja esitettiin osallistujille mm. profiilitietoja ja haasta-
teltavien suoria lainauksia. Tuloksista kaytiin osallistujien kesken avointa keskustelua mm.
seuraavista aiheista: lahjoittamiskulttuuri Suomessa, Sydéanliiton tunnettuus ja mielikuvateki-

jat, erot jasenten ja lahjoittajien profiilitekijoissa. Tavoitteena oli tarkastella osallistujien



61

nykykasitysta Sydanliiton lahjoittajasta ja tuoda esille tutkimusten avulla selvitettya tietoa

lahjoittajista, jota voitaisiin hyddyntaa tydpajan mydhemmissa tehtavissa.

Asiakasymmarryksen syventamiseksi ty0pajassa toteutettiin kaksi tehtivaa, joista ensimmai-
sessa testattiin nykyisen palvelupolun toimivuutta prototyypin avulla ja pyrittiin 16ytamaan

kriittisten pisteiden kautta kehityskohteet palvelusta. Toisen tehtavan tarkoituksena oli tun-
nistaa tutkimustulosten ja osallistujien oman kokemuksen kautta lahjoittajapersooniin liitet-

tavat motiivitekijat ja lahjoittamiseen liittyvat tarpeet.

7.4.1 Prototypointitehtava

Tuulaniemen mukaan prototypointi on palvelun testausta, jonka avulla voidaan testata toimi-
vatko kehitetyt konseptit kuten niiden on ajateltu toimivan. (Tuulaniemi 2011, 194)
Prototyyppina tassa tutkimuksessa on kaytetty Sydanliiton kevatkampanjan suoramarkkinointi-
lahetysta ja palvelunketjun kuvaamisessa nykyista lahjoittamispolkua, joka on esitetty tutki-

muksen palveluprosessin maarittelyvaiheessa.

g,

syddn

Kuvio 9 Sydanliiton kevatkampanjan suoramarkkinointilahetys: saatekirje, kuori ja tarrat

Palvelujen prototypoinnilla voidaan testata mm. toimiiko palvelu, onko palvelu asiakkaan na-
koékulmasta kiinnostava ja haluttava seka onko palvelua helppo kayttaa (Tuulaniemi 2011,
195). Tuulaniemen mukana prototypointia voidaan kaytta& havainnollistamaan palveluketjua,
kuten téssa tutkimuksessa on tehty. Havainnollistamisessa on kaytetty nykyista palvelupolkua,
johon kaytetyn prototyypin mukainen palveluprosessi on kuvattu. Porotytypointi on Tuulanie-
men mukaan olennainen osa palvelumuotoilua, ja sité kdytetdan kuvailemaan ja testaamaan
esimerkiksi palveluun liittyvia elementteja joko asiakkailla tai palveluntuottajille. (Tuula-
niemi 2011, 194)

Edella kasiteltyjen tutkimustulosten perusteella osallistujille oli vahvistettu kasitysta millai-
nen on tyypillinen Sydanliiton lahjoittaja sekd demografisten tietojen perusteella etta lahjoit-
tamiskayttaytymisen osalta. Ensimmainen tehtévan avulla pyrittiin ensisijaisesti astumaan asi-

akkaan rooliin ja l6ytamaan nykyisesta palvelupolusta kehittdmiskohteet.
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Tehtavanantona osallistujia pyydettiin kuvittelemaan olevansa Sydanliiton lahjoittaja, joka on
juuri saanut kotiinsa Sydanliiton kevatkampanjan kirjeen. Osallistujia pyydettiin tarkastele-
maan kirjetta erityisesti lahjoittajien ndkokulmasta. Esimerkiksi Honkanen kehoittaa koke-

maan palvelun asiakkaan silmin (Honkanen 2016, 322).

Osallistujien omakohtainen kokemus ja lahjoittamiskayttaytyminen olivat luonnollisesti l1asna
tehtavan toteuttamisessa, mika taytyy huomioida tutkimustuloksia analysoitaessa ja niité hyo-
dyntdessa. Suurin osa osallistujista ei kuitenkaan ollut laheisesti tekemisissa kampanjan to-
teuttamisessa, joten prototypointitehtavan avulla pystyttiin saamaan mielenkiintoista tietoa
lahjoittamisen logiikasta palvelupolulla. Tehtavan avulla pystyttiin todentamaan visuaalisen
elementin eli kevatkampanjan suoramarkkinointikirjeen avulla seikkoja, joita nykyisten lah-
joittajien kanssa kaytyjen puhelinkeskustelujen avulla ei pystytty selvittamaan. Tyopajan teh-
téavan onnistumisen kannalta voi kommenteissa tunnistaa, ettd tehtédvan anto on sisdistetty ja

esille tuli myds konkreettisia kehitystoimenpiteita kirjeen ulkoasuun liittyen.

Kirjeen avaamisen ja lukemisen jalkeen osallistujia pyydettiin kirjaamaan lahjoittajan nako-
kulmasta katsoen positiivisia ja negatiivisia kokemuksia prosessista. Kokemukset kirjattiin ni-

mettomana Padlet-taululle.

Kuvaile oma lahjoituskokemusta lahjoittajan nakdkulmasta
MIta teit, mita gjattelit ja 41t ennen Kirjeen avaamista, sen 2 jalkeen? Seka hyvt et

stielit ja mits tunteita hers

Kuori ilman tuota
s Aika surullinen kuva ‘pienikin lahjoitus..” - Olen mies. Halaaminen Tykkaan tuosta halataanko
) halaamisesta Miten sydan.fi liittyy RS B Sijetioandtaan sanasta, herdnas
niin vahvasti laskulta,

tdhdn aiheeseen? miglenkiinnon.

ettd avaaminen olisi
Onpa mahattoman :
i . tapahtunut
ol Nayttas hyvalts /
ientd printtia nadin i
F e L = e satavarmasti. Jasks siis ydinviesti

ensivaikutelman alle?

Onpa monta eri asiaa
niin ansaitsenkin. samassa kirjeessa.

halauksen
/ Tarrat oli kiva plussa
s s Voi menna sekaisin
laskun kanssa.

ai, tuija brax, eikse 0o se
i itk tarrat? poiitiko?
Avaan yleensa kaikki
it mitds ming nailla
lahjoittanut joskus? en tarroillataan? Olisin ottanut tarrat Tl ek ob e
muista? miksi mingd talteen, mutta en niin siie mihin nama it iresed
Olisin varmaan sain taman? yleensi lahjoita talla rahat renevitkaan?

avannut, koska haluan ~ tavalla ellei asia ole
miten niin laskee

nahda mitad muuta 3 todella ajankohtainen
it ) i kustannuksia? il ehanko ot
ehtaak laittaa vaan
irjeessd on kuin o jaminulle
lahjoituslappu. henkilokojhtaisesti vitosen?
tarked.

Kuvio 10 Prototypointitehtévan lahjoittakokemuksen kuvaukset

Kirjeen avaaminen nayttaisi sekd haastatteluiden etté tydpajan osallistujien mielesté toden-
nakoista. Konkreettisia kehitystoimenpiteitd ovat mm. fonttikoko ik&ihmisille suunnatuissa
kirjeissa ja sisaltoelementtien kuoritusprosessi, jotta kaikki elementit tulisivat kerralla kuo-

resta ulos tai vahintaan tuntuisivat kuoren sisalla.
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ai oonko mé lahjoittanut joskus en muista? miksi sain taman?”

”Olisin varmaan avannut, koska haluan nahda mita muuta kirjeessa on kuin
lahjoituslappu”

ai mitka tarrat”

”onpa mahottoman pienta printtia nain kaheksankymppiselle”

’niin siis mihin ndma rahat menivatkaan”

’kehtaako laittaa vaan vitosen?”

”mitds mina nailla tarroilla teen?”

Erityisesti viestin sisaltoon liittyen nousi esiin monta kysymysmerkkid. Mm. useat viestit sa-
massa kirjeessa koettiin haasteellisiksi. Liséksi on tunnistettavissa sama ilmié kuin lahjoitta-
jien haastatteluissa, eli kirje on silmailty lapi. Nain ollen kirjeen sisallon silmailtavyyden mer-

kitys vahvistuu myo6s tydpajatoiminnan tulosten perusteella.

Suoramarkkinointikirjeen viesti oli kohdennettu jo lahjoittaneille, aktiivisille tukijoille, jotka
tuntevat jo entuudestaan Sydanliiton toiminnan, ja keille asia on my&s henkil6kohtaisesti tar-
ked. Viestin kirkastaminen korostuu erityisesti, kun lahestytédan uusia, potentiaalisia lahjoitta-
jia, joilla ei vieléd ole kokemusta Sydéanliiton toiminnasta. Kuitenkin on huomioitava, etta
haastatteluissa moni lahjoittaja muisti epavarmasti aiemmat lahjoittamiskertansa. Tulosten
perusteella tulisikin jatkossa miettid milla tavoin lahjoittajan muistijalkea voisi vahvistaa ja

siten luoda vahvempi sitoutuminen organisaatioon.

Lahjoituskokemukseen liittyvan keskustelun jalkeen osallistujille esiteltiin nykyinen lahjoitta-
japolku-kuvaus. Tavoitteena oli tunnistaa kriittiset pisteet, jotka saavat lahjoittajat jatka-
maan polkua tai mahdollisesti jattdmaan lahjoituksen kesken. Esimerkiksi Honkasen mukaan
palvelun kosketuspisteiden (touchpoints) tunnistaminen on keskeisessa asemassa (Honkanen
2016, 322). Tassa kohtaa ty6pajaa ei 10ydetty taydennettavia vaiheita nykyiseen palvelupol-

kuun, vaan todettiin etta se vastasi myos tydpajan osallistujien kokemuksia.

Osallistujia pyydettiin kirjaamaan keltaisen varisella Post it -lapulla positiiviset kokemukset,
jotka saivat heidat jatkamaan lahjoitusprosessia ja punaisen varisella kokemukset, jotka olisi-
vat paattaneet lahjoituspolun. Post it -laput vietiin palvelupolulle siihen kohtaan, missa kysei-
nen kokemus oli muodostunut. N&in pyrittiin tunnistamaan palvelukokemuksen vaiheita ja nii-
hin sijoittuvia kriittisia pisteitda. Marc Stickdornin mukaan palvelumuotoiluajattelu pyrkii kuva-
maan palvelua kolmivaiheisesti: ennen palvelua, palveluna aikana ja sen jalkeen tapahtuvat

kohtaamiset ja vuorovaikutukset palvelun tarjoajan kanssa. Palvelun rytmi ja kesto vaikutta-
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vat merkittavasti palvelun kuluttajan kokemukseen. (Stickdorn ja Schneider 2010, 41). Ty6pa-
jatoiminnassa palvelusta pyrittiin tdman ajatuksen mukaisesti tunnistamaan palvelun kriittiset

pisteet palvelun aikajanalta.

Osallistujien kuvaamia kokemukset on alla ryhmitelty aikajanalle kokemuksina ennen palve-
lua, palvelun aikana ja palvelun jalkeen. Ennen palvelua vaiheeseen palvelupolusta on kat-
sottu kuuluvan kirjeen vastaanottaminen avaamishetkeen saakka. Kirjeen avaamisesta maksu-
vaiheen hyvéaksyntaan on katsottu kuuluvan palvelun aikana tapahtuviin kohtaamiseen. Palve-

lun jalkivaiheeseen kuuluu tapahtumat lahjoittamisen jalkeen.

AIKANA
ENNEN On ollut tapana lahjoittaa.

Pirtea otsikointi, haluan lukea.

Posti hukkaa kirjeen

Kuori kertoo etukateen,
ettd halutaan rahaa.
Jaako avaamatta? Ei pakota valittomaan toimintaan. Iso

. . |
Koen lahjoittaneeni jo plussa!

tarpeeksi.
En huomannut kuorta

Mitd Sydanliitto nyt

Unohdan maksaa.
Onpas pitka viitenumero.
Tilinumeron syéttaminen on noi pitka.

Ah, missd ne mun pankkitunnukset on.

JALKEEN

TAAS haluaa... Maksulappu unohtuu kassin pohjalle.

Hal!akka varitys kuores;a . Tama on varmaan jo ohi, turha maksaa. .
ei erotu massasta tai

houkuttele erityisesti. Selkedsti nakyy mita haetaan, kun on

tilisiirtolomake mukana.

Kirjeen teksti ei kosketa minua/minulle
tarkeita asioita.

Miten paasen pois rekisterista?
En koe asiaa tarkedksi.
Tulee liian vihin Aihe liityy identiteettiini.

nykyaan postia, ettd Aihe on minulle henkildkohtaisesti tirkea.
huomaan kirjeen.

Henkilokohtainen

kohdennettu ikkunakuori e b L
Kaytanndllisempi “lahja” kirjeen mukana

ilahduttavampi. Tarra sopii aiheeseen, mutta
hieman turha.

Kuvio 11 Lahjoittajapolun kriittiset pisteet Sticdornin palvelukuvauksen mukaisesti

Prototypoinnin tehtavassa ensimmaisen vaiheen kriittisind pisteind ennen kirjeen avaamista
nahtiin mahdollisuus kirjeen hukkumiseen postissa ja kirjeen huomaamattomuus. Kirjeen per-
sonointi nahtiin nykyisessa konseptissa avaamiseen positiivisesti vaikuttavana tekijana, jolla
voisi mahdollisesti olla vaikutusta mydos siihen, mikali lahjoittaja kokee jo antaneensa tar-

peeksi tai kokee mahdollisesti saaneensa lahjoittamispyyntoja liikaa.
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Palvelun aikana tapahtuviin kohtaamisiin liittyen keskustelussa pohdittiin erityisesti maksuvai-
heeseen liittyvia seikkoja, jotka tunnistettiin yhdeksi kriittiseksi pisteeksi. Maksuvaiheessa
lahjoittaja suorittaa maksun ulkopuolisessa palvelussa, ja tieto hénen lahjoituksestaan siirtyy
organisaation jarjestelméaén vasta myohemmin. Taméan hetkisessa palvelupolussa kontakti lah-
joittajaan katkeaa heti maksuprosessin alkaessa. My6s tyopajan osallistujien keskuudessa nah-
tiin positiivisena seikkana kirjeen laskumaisuus, joka todentuu tilisiirtolomakkeena ja néin ol-
len paatyy monesti maksuun. Samalla huomioitiin, etta toiminta saattaa palveluntarjoajan na-
kokulmasta aiheuttaa tulojen todentumisessa pitkaa viivetta, ottaen huomioon ihmisten las-
kun maksamisen aikataulun. Yleisesti laskumaisuuden huomattiin vaikuttavan positiivisesti.
Kirjetta ei ohitettu niin herkasti ja avaamisen jalkeen kirjeen pois heittdmisen kynnys saat-

taisi mahdollisesti kasvaa.

Palvelun jalkeen tapahtuviin kohtaamisiin liittyvassa keskustelussa pohdittiin lahjoituksen jal-
keista toimintaa seka organisaation ja lahjoittajan nakdkulmasta, ja olisiko siind mahdollisesti
kehittamiskohde palvelupolussa. Tydpajatoiminnassa tunnistettiin puutteet jalkipalveluvai-
heessa, ja lahjoittajien sitouttamisen kannalta koettiin puutteelliseksi asiakassuhteen jalki-
hoito. Kehitystoimenpiteena ehdotettiin lahjoittajien lahestymista myds muissa asioissa, kuin

lahjoituspyyntdjen kautta.

Honkasen mukaan toiminnan konkretisoimiseksi tarvitaan toimintasuunnitelmat eli askelmer-
kit asioiden toteuttamiseksi. Honkasen mukaan asenteet saadaan muuttumaan kayttayty-
miseksi ja toiminnaksi todenngkdisemmin silloin, kun ihmisissé kyetéan kaynnistamaéan tietoi-
nen, suunniteltu ja konkreettisesti askel askeleelta eteneva toiminnan toteuttamisprosessi
(Honkanen 2016,90). Palvelumallissa voitaisiin ndin ollen pyrkia kuvaamaan, miten lahjoitta-
Jan aie voidaan konkretisoida lahjoitukseksi seka miten ndma askelmerkit ja palveluntuotta-

Jan resurssit huomioidaan suunniteltaessa kampanjoita eri kohderyhmille.
7.4.2 Persoonatehtava

Tybpajan toinen tehtava liittyi lahjoittajapersoonien luomiseen. Tavoitteena tehtavanannossa
oli luoda varainhankinnan lahjoittajapersoonat, joille varainhankinnan palveluita voitaisiin ke-
hittda. Lahjoittajapersoonat ndhdéan organisaatiossa tarkeéna tekijana palveluiden kehitta-
misessa ja uusien varainhankintakampanjoiden tuottamisessa.

Aiemmin toteutettujen lahjoittajatutkimusten perusteella oli tunnistettu nykyisista lahjoitta-
Jista seuraavat ryhmat: 1) henkil6ita, joilla on sydansairaus itsellaén, 2) henkilot, joiden I&-

heiselld on sydéansairaus ja 3) henkil6t, jolla ei sydansairautta.

Sydéansairaustaustaan liittyen tutkimusta varten tehtyjen puhelinhaastattelujen kautta tavoi-

tettiin ndisté ryhmista henkildita, joilla oli itselldén tai laheiselldéan sydéansairaus. Kolmas
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ryhma tunnistettiin sekundaériaineiston perusteella. TNS Gallupin toteuttamassa tutkimuk-
sessa nykyisten lahjoittajien joukossa on 26 % henkilditd, jotka lahjoittavat Sydéanliitolle
vaikka itsella tai laheisella ei ole sydansairautta (TNS Gallup, 2014). Tydpajassa haluttiin pu-
reutua myds viimeksi mainittuun ryhméan, koska organisaation tarkeéna tehtavéana on sydan-
sairauksien ennaltaehkaisy ja téssa ryhmassa katsottiin olevan mahdollista 16yta4 juuri tahan

potentiaaliseen ryhméaan kuuluvia henkildita.

Valittujen lahjoittajaryhmien perusteella tyopajaan osallistujat jaettiin kahteen ryhmaan.
Molemmissa ryhmissé oli nelja henkil6a. Varainhankinnan tiimiin kuuluvat henkilot jaettiin
kahteen ryhmaan niin, etté toiseen ryhmaan tuli kaksi ja toiseen yksi tiimin jasen. Nain palve-
luntuotantoon liittyva varainhankinnan kokemus jakautui tasaisesti ryhmien kesken. Tehta-
vana antona ryhmia pyydettiin tarkastelemaan lahjoittajan nakdékulmasta mika motivoi lah-
joittamaan, mitka ovat lahjoittajan tavoitteet, mitka ovat hanen tarpeensa ja mika hanta tur-
hauttaa. Toinen ryhmista kasitteli henkil6itd, joilla on itselldan tai laheiselld sydénsairaus ja
toinen ryhma kasittely henkildita, joilla ei itsellaan ole sydansairautta. Tehtavaa varten ryh-
mille jaettiin flappipaperit, tussit, Post it-laput seké& tulosteina tehtévananto ja tiivistelméa
tutkimuksen tuloksista. Persoonien kuvausta varten oli tydpajaa varten luotu persoonille ku-
vauspohjat. Kuvauspohjien luomisessa oli hyddynnetty aiemmissa tutkimuksissa (Mural 2016,
Sivistystoimen tydkalupakki palvelumuotoiluun 2013) kaytettyjé pohjia malleina. Myds pohjat
jaettiin ryhmille, vaikka tarkempaa kuvausta ei tassa kohtaa muokatun tehtédvéanannon mu-
kaan ehditty rakentamaan. Kuitenkin pohjan koettiin olevan ryhmille mahdollisesti hyddylli-
nen kokonaisuuden ja lopputuloksen visualisoinnin ymmartamisen kannalta. Ryhmat jakautui-
vat eri tiloihin pohtimaan oman kayttajaryhmansa ominaisuuksia, jonka jalkeen kokoonnuttiin

keskustelemaan yhteisesti ryhmien 16ydoksista.

Tehtédva 2: lahjoittajapersoonat
AL |

e o
Mik motivo lahjoittajaa?
Mitha avat hinen tavoitteensa?
Mitks ovat hinen tarpesnsa? E“l
Miké turhauttaa lahjoittamisessa? U
Lahjoituksellani haluan... i
Lahjoitan koska... bl
En halua, etti.. ”"“"F:I;g-)
paros
o
Persoonan nimi
Persoonan ks, perhe ja asema
~
1 o { Henkilokahtainen lainaus
s e Mita persoonaita on
1l Pet v —f
b & e aina mukanaan? .
= R, ST pesm o T-taidot
3 Vapaa-aika ‘
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| _ 3 Persoonan tarina lahioittajana: lahjaituskokemss
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Palvelun kuvaus
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Kuvio 12 Kuvakollaasi tyépajatoiminnan tuloksista ja tehtavanannosta

Ei sydansairautta -ryhman tarkeimmaéksi motivaatiotekijaksi tunnistettiin auttamisen halu.
Keskustelussa pohdittiin liittyyké auttamisen arvomaailmoissa tunnistettuihin oman perhee-
seen ja laheisiin vai laajemmin yhteiskuntaan. Yleisesti lahjoittamisen halun katsottiin liitty-
van jo sairastuneiden auttamiseen ja positiiviseen heikompien auttamiseen, mutta toisena na-
kokulmana tunnistettiin lahjoittajan omaan hyvinvointiin kulminoituva auttamisen halu eli

mahdollisuus sydansairauden omakohtaisesta kohtaamisesta tulevaisuudessa.

Lahjoituskohteen tunnettuus nahtiin vaikuttavaksi tekijéaksi, joka vahvistui vaestén keskuu-
dessa toteutettujen tutkimusten perusteella. Samalla keskustelussa pohdittiin miten tunnet-
tuutta voidaan lisata, silla Taloustutkimus Oy:n vuonna 2016 toteuttaman tutkimuksen perus-

teella lahjoittamisen haasteeksi on tunnistettu Sydanliiton heikko tunnettuus.

Lahjoittajan tunnetiloissa merkittavaksi motivaatiota lisdaviksi tekijoiksi nahtiin sydéntarinoi-
den vaikutus, luottamuksen tunne lahjoituskohteeseen ja tunnistettiin omaan mahdolliseen
sairastumisalttiuteen liittyvéat seikat.

Lahjoittajaa turhauttaviksi tekij6iksi nahtiin ryhméssa huijausepailyt, joka kuitenkin luotta-
musta kasvattamalla voitaisiin haivyttaa. Myds annetusta lahjoituksesta kiittamatta jattami-
nen nahtiin yhtena turhauttavana tekijana. Lahjoituksen merkityksellisyyden korostaminen ja

lahjoittajan kiittdminen nahtiin edellisessa ratkaisukeinona.

Lahjoittajan tavoitteeksi tunnistettiin hyvan olon tunteen saavuttaminen ja lahjoittamistoi-
mintaa pidettiin my6s osana henkildn identiteettia, joka liittyy vahvana haluna auttaa.
Keskustelussa pohdittiin myds ndkymattdméan ja nakyvan roolin vaikutusta. Eli onko lahjoitta-
jan motiivina nakyva, esimerkiksi kannatustuotteena kautta saatu nékyva osallistuminen tai

tiedon kertominen vai pyyteeton auttamisen halua, josta ei haluta kertoa eteenpdin.

Ryhmaéssa tunnistettiin kaksi erilaista persoonaa, jolla toisella auttamisen halua liittyi omaan

mahdolliseen sairastumiseen ja toisella enemman yleiseen auttamisen haluun.

Toisessa ryhmassa tunnistettiin myos lahjoittamisen téarkeimmaksi motiiveiksi auttamisen
halu. Tassa ryhmassa motivaatiotekijoita ja tarpeita oli lahdetty tarkastelemaan persoonien
kautta, ja ryhmassa pohdittiin voitaisiinko myds erilaiset sydansairaudet tuoda niiden avulla.
Lahjoittamisen tarve syntyi sydansairaiden kohdalla omakohtaisen kokemuksen kautta. Omi-
naisuuksina tunnistettiin auttaja, myotaeldja, vaikuttaja, tapalahjoittaja, huonoa omatuntoa

poteva lahjoittaja ja selviytyja, joista esitettiin seuraavanlaisia luonnehdintoja:

’Sain niin hyvaa hoitoa, ettd haluan lahjoittaa/antaa takaisin.” > auttaja
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”Voinko tehda jotakin, ettd muut eivat saa tata.” > myotaelaja

”Olen saanut Sydanyhdistykseltd apua vertaistukihenkildltd/netistd/fb-ryhmista
tai esitteestd/julkaisusta niin paljon, etta haluan auttaa..” > hyva kiertamaan
”Sain huonoa hoitoa, haluan vaikuttaa etté hoito olisi parempaa” >vaikuttaja
”Minulla on tapana joka vuosi lahjoittaa aina jonnekin” > hyva mieli

’Onneksi minun sairaus oli/on néin helppo” > huono-omatunto

”’Mind selvisin, moni ei: kaikkien sydansairaus ei ole néin helppoa!” >selviytyja

Henkildiden, joiden laheisella on sydénsairaus, osalta ndhtiin ryhméassa paljon samoja moti-
vaatiotekijoita kuin edella. Myos téssa ryhmassa auttamisen halu 18ydettiin tarkeimmaksi mo-
tivaatiotekijaksi. Edelleen myds sydansairaus-ryhmén kanssa kaydyssa keskustelussa pohdittiin

omaan itseen tai laheiseen kohdistuvaa auttamisen halua verrattuna yleisempaan auttamisen

haluun, joka kohdistuu kaikkiin vastaavaan kokemuksen lapikayneisiin tai yleiseen sairastu-

mismahdollisuuteen.

Tassa ryhmassa lahdettiin hahmottelemaan taulukossa 7 kuvattuja persoonia. NAma persoonat

tunnistettiin yhteisesti Sydanliiton potentiaalisiksi persoonatyypeiksi, ja kuvattuihin persoo-

niin pystyttiin osallistujien kesken samaistumaa. Persoonien luomisprosessiin liittyen esimer-

kiksi Goodwin vahvistaa, ettéa persoona kuvaa kriittisimmat kayttaytymismallit tavalla johon

kaikki organisaation palveluntuotantoon osallistuvat henkildt voivat ymmartaa, muistaa ja sa-

maistua. (Goodwin 2009, 229).

Persoona 1

Persoona 2

Persoona 3

Sydéanaktiivi "Marjatta” 65,
joka on iloinen ja pirtea.
Marjatan tarpeeksi néahtiin
kaikille hyvaa, kaikille hyvan
kokemuksen saaminen. Mar-
jatan koettiin olevan myds
puolestapuhuja, mahdollinen
Jarjestotoimija.

Helpolla paassyt, kuolema-
ton mies, Mikko 50, jolla oli
takanaan pallolaajennus.
Syyllisyyden tunteen ja huo-
non omatunnon néhtiin ole-
van merkittava syy lahjoit-
taa.

Terttu, sairastaja, 72, joka
tekee sairastamisen ison
asian ja lahjoittaminen nos-
taa samalla hdnen omaa sai-
rautta esille ja han saa siita
puheenaiheen. Lahjoittami-
nen on osa Tertun identi-
teettid ja hanet tunnistettiin
tapalahjoittaja. Terttu kat-
sottiin olevan myods nakyva
lahjoittaja eli han kertoo
myds muille lahjoitukses-
taan.

Taulukko 5 Lahjoittajapersoonat tyopajatoiminnan tuloksena
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Tydpajantoiminnan paatteeksi sovittiin, etta tutkimustulosten ja ty6pajan analyysin jalkeen,
tehtaisiin tdman tutkimuksen tuloksena persoonista alustavat kuvaukset, ja niita kasiteltaisiin

yhdessa mydhemmassa tilaisuudessa.

Ty6pajassa palvelupolun kuvaamiseen kaytetyn ajan ja sen ymparilla kydyn keskustelun ta-
voitteena oli pyrkia samaistumaan asiakaan kokemukseen seuraavaa tehtavaa ajatellen. Ajal-
lisesti palvelupolun kuvaamiseen kaytettiin tydpajassa suunniteltua enemman aikaa, joka vai-
kutti persoonien luomista varten suunniteltuun tehtavaan. Tutkimuksellisena kehittamistoi-
menpiteend voisikin ndhda tulosten kannalta merkityksellisestéa erottaa nama kaksi tehtavaa
omiin tyopajoihin. Palvelupolun kehittaminen ja siina olevien kriittisten pisteiden tunnistami-
nen ndhdaan organisaatiossa tarkeana tekijana lahjoittajille suunnattujen palveluiden kehit-

tamisessa.

8  Tutkimuksen tulosten kuvaaminen

Tutkimuksen tuloksena on luotu organisaatiolle ehdotukset lahjoittajapersoonista, joiden ku-
vaamisessa on kaytetty hyddyksi tutkimustuloksia eli tutkimuksen sekundaariaineistoa, puhe-
linhaastatteluiden tuloksia ja ty6pajatoiminnasta saatuja tietoja. Lopuksi tutkimuksessa esiin
tulleet palvelupolkuun liittyvat kehittamistoimenpiteet on kuvattu Service Blueprint-mallin

avulla lahjoittamisen palvelumalliksi.
8.1 Sydanliiton lahjoittajapersoonat

Sinkkosen ym. mukaan hyvan persoonan ominaisuudet ovat sellaiset, etta ne auttavat suunnit-
telua ja antavat hyvéan késityksen edustamastaan kayttajaryhméasta. Hyva persoona helpottaa
palvelun arviointia kayttajan nakdkulmasta ja sitouttaa kayttajalahtoiseen suunnitteluun.
(Sinkkonen ym. 2009, 125) Stickdornin mukaan persoonat ovat fiktiivisia profiileja, jotka on
luotu kuvaamaan tietyn ryhméan jakamia kiinnostuksen kohteita. Ne kuvaavat roolia, johon

seka suunnittelutiimi etta asiakas voivat kiinnittya. (Stickdorn ja Schneider 2010, 178)

Sinkkosen ym. mukaan persoonat voidaan rakentaa intuition ja keratyn aineiston pohjalta,
mutta ne voidaan rakentaa myds jarjestamallisesti luomalla ensin kayttajaryhmaét. Tarkein
ryhmittelyperuste on henkilon rooli ja tavoitteet, koska niiden avulla voidaan maaritella mita
toimintoja kayttaja tarvitsee. (Sinkkonen ym. 2009, 125) Téassa tutkimuksessa persoonien ra-
kentamisessa on hyddynnetty seké intuitiota ettd kerattya aineistoa. Kayttajaryhmat on tun-
nistettu tutkimustulosten perusteella. Sekundaariaineiston ja puhelinhaastatteluiden perus-
teella valittu ryhmiksi henkil6t, joilla on itselldan tai laheiselldan sydansairaus seka henkilot,
joilla ei ole sydansairaustaustaa. Sinkkosen ym. mukaan persoonat edustavat kayttajatutki-

muksessa tunnistettuja kayttajaryhmia ja ovat kukin oman kayttajaryhmansa tiivistelma. Per-
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soonien avulla palvelun toteuttajille syntyy ymmarrys erilaisista kayttokokemuksista. (Sinkko-
nen ym. 2009, 125) Persoonien kuvaamisessa kaytettiin myds sekundaériaineistossa esille tul-
leita lahjoittajien arvopohjaan liittyvia kuvauksia, joista on poimittu tulosten perusteella
kolme olennaisinta ryhm&a Sydanliitolle: nakemykselliset, vakiintuneet ja mukavuudenhalui-
set. Mukavuudenhaluisten ryhman osuus on télla hetkella pieni, mutta tydpajatoiminnan tu-

loksissa tuli ensimmaisen ryhman osalta selkeasti esiin tallaisen ryhméan potentiaali.

Tutkimusaineistoa ja ty6pajatoiminnan tuloksia hyddyntéaen kuvattiin Sydanliitolle kuusi
erilaista lahjoittajapersoonaa. Goodwinin mukaan persoonien ei tarvitse olla keskivertokayt-
tajia, mutta niiden tulee olla tyypillisia asiakkaita. Tarkeintd on, ett& persoonien kayttayty-
minen kuvaa suurinta osaa asiakkaista. Goodwin suosittelee, ettd persoonia tulisi olla niin va-
hén kuin mahdollista, mutta kuitenkin niin paljon kuin vaatii kayttaytymismallien kuvaa-
miseksi. Yksittainen tuote tai palvelu vaatii Goodwinin mukaan yleensa 2-6 kayttajapersoonaa
(Goodwin 2009, 238).

Lahjoittajapersoonia kuvaaminen aloitettiin ryhmittelemallé tyopajassa esiin tulleita tuloksia,
sekundéariaineistosta poimittuja demografisia tietoja ja lahjoittamiskayttaytymiseen yleistet-
tavia seikkoja. Lisdksi poimittiin myds lahjoittajien haastatteluista tiettyja demografisia tie-

toja ja luonnehdintoja. Tulokset ryhmiteltiin seuraaviin kategorioihin:

”Minulla on sydansairaus”,
”Haluan auttaa” (muita),

”Laheisellani on sydansairaus”,

o Dd o=

“Lahjoitan hyvalle asialle”.

Valitut ryhmittelyt perustuivat myos aiemmin sekundadriaineiston analysoinnin tuloksena va-
littuihin ryhmiin ”sydansairaus itsella tai laheiselld” ja "ei sydénsairautta”, joiden perusteella

persoonia kasiteltiin myds tydpajatoiminnassa.

Kuvio 13 Lahjoittajapersoonien ominaisuuksien ryhmittely
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Persoonan piirteitd tadydennettiin tutkimuksessa intuition pohjalta. Esimerkiksi Stickdorn né&-
kee, etta fiktiivisyydesta huolimatta persoonat edustavat oikeiden asiakkaiden mielipiteita,
silla tausta-aineisto persoonien luomiseksi on keréatty asiakastutkimusten ja palautteiden
kautta. (Stickdorn ja Schneider 2010, 178)

Ryhmittelyaineistosta tunnistettiin ryhmasta 1: ’Minulla on sydénsairaus” kaksi erilaista per-
soonaa ja ryhmasta 3: ”Laheisellani on sydansairaus” myds kaksi persoona. Yhteensa ryhmit-
telyjen myo6ta 16ydettiin kuusi erilaista persoonaa. Naista kolme oli nékemyksellisia lahjoitta-
jia, kaksi vakiintunutta ja yksi mukavuudenhaluinen. Nakemyksellisista kaksi oli Sydanliiton
jasenia, toisella oli itsellaén sydansairaus ja toisella laheisella. Myds jasenyyteen liittyen tun-
nistettiin aktiivinen jésen ja passiivisempi jasen, jolla ndhtiin vaikutusta my6s lahjoittamis-
kayttaytymiseen. Aktiivisempi jasen tunnistettiin olevan valmiimpi antamaan rahalahjoituksen
lisdksi myos aikaansa, ja voimakkaammin suosittelevan Sydanliittoa lahjoituskohteena. Kol-
mannella nakemyksellisten joukkoon kuuluvalla persoonalla lahjoittaminen Sydanliitolle liittyi
vahvasti muiden auttamiseen liittyvén tarpeen tayttamiseen.

Vakiintuneiden ryhmaésséa tunnistettiin jasen, jolla oli itsellddn sydansairaus ja voimakas tarve
kertoa siitéa myds muille seka henkild, jonka l&heiselld oli sydansairaus ja ndin voimakas hen-
kilokohtainen kytkos tehda lahjoitus. Molemmat kayttaytymiset tunnistettiin vaikuttavan lah-
joittamiseen. Esimerkiksi toiseen lahjoittajapersoonaan liitetty jakamisen tarve liitettiin myos
tarpeeseen saada lahjoituksesta joku muille ndkyva merkki tai tunnus.

Mukavuudenhaluinen nahtiin potentiaalisena persoonana, ja erityisesti henkiléna, joka voitai-
siin sitouttaa mukaan toimintaan ja saada sopivalla tavalla lahestyttyné hanesta pitkdaikainen

lahjoittaja.

Lahjoittaja persoonien kuvauksessa kaytettiin pohjaa, jossa kuvataan nelikentdn mukaan lah-
joittajan profiili. Nelikentassa on kuvattu lahjoittajan profiilia sosiodemografisten tietojen
kautta mm. ik&, tulot, asuinpaikkakunta, perhe, kieli, kulttuuritausta, koulutus, harrastukset,
vapaa-ajan vietto, it-taidot, laitekdyttd, median kayttd, elamén asenne ja arvot (Sinkkonen
ym. 2009) seka tuotu persoona kuva. Yhdessa neljanneksessa on tarkasteltu lahjoituskoke-
musta ja -toimintaa eli mika saa toiminnan liikkeelle, mité tehtévia ja vaiheita toimintaan
liittyy eli miten lahjoituspolku etenee, mitka ovat kriittiset pisteet ja onko keskeytymisella
merkitystd? Viimeisessa neljanneksessa on tarkasteltu lahjoittajan tarpeet ja haasteet, jotka

vaikuttavat lahjoittajan pdamaaransa lahjoitushetkella ja sen lahjoituksen jalkeen.



Profiilitiedot: Nimi,
ammatti/asema, ika,
kuva ja
"henkilokohtainen
lainaus”

Yksityiskohtainen kuvaus lahjoittajasta: mm. ik3, tulot,
asuinpaikkakunta, perhe, kieli, kulttuuritausta, koulutus,
harrastukset, vapaa-ajan vietto, it-taidot, laitekaytto,
median kayttd, elaman asenne, arvot
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Lahjoituskokemus ja -toiminta = mika saa toiminnan
liikkeelle, mita tehtavia ja vaiheita toimintaan liittyy eli
miten lahjoituspolku etenee, mitka ovat kriittiset pisteet,
onko keskeytymisella merkitysta?

Tarpeet ja haasteet (mitka ovat lahjoittajan tarpeet, jotta voi

toteuttaa paamaaransa lahjoitushetkella ja mitka ovat tarpeet

lahjoituksen jalkeen. Mita tietoa tarvitsee, mika turhauttaa,

mita tietoa ei halua. Voidaanko tehd3 kokemuksesta parempi)

Kuvio 14 Lahjoittajapersoonan kuvauspohja (mukaillen l&dhteistd Mural 2016, Sivistystoimen
tyodkalupakki palvelumuotoiluun 2013, Sinkkonen ym. 2009)

Seuraavaksi on esitetty yhden Sydéanliiton persoonan kuvaus edella esitetyn nelikenttamallin

mukaisesti. Muut persoonat on esitelty liitteissa (liite 2). Persoonien toimintaa on kuvattu tar-

kemmin lahjoittamiseen liittyvien toimintatapojen avulla, ja lopuksi on tiivistetty yhteen or-

ganisaation mahdollisuus hyddynt&éa persoonia varainhankintatoimenpiteiden suunnittelussa.

55-vuotias johtaja
Helsingista. Itselld
sydansairaus.

Sydanliiton jésen.

Nakemyksellinen
Mikko

haluaa antaa takaisin

"Laitetaan hyva
kiertamaan”

"Muilla ei ole ollut ndin helppoa”

Oma selviytyminen herétti lahjoittamishalun. Kaikilla ei
ole ollut yhtd hyvaa kokemusta. Syyllisyyden tunto
omasta selviytymisesta pakottaa antamaan jotain
takaisin. Valitsee lahjoituskohteen tarkoin. Kohteen on
oltava itselle henkilkohtaisesti tédrkea. Lahjoittajana
sitoutunut. Lahjoittaa harvemmin muille. Satunnaisesti
antaa hedelmapelista voittamia kolikoita lipaskeraéajille.
Toimii jarjestelmallisesti ja suoraviivaisesti. On
pitkdaikainen lahjoittaja. Lahjoittaa saannollisesti.

”"Ma3 teen mitd haluan, muut mita osaavat”
Asuu omakotitalossa. Vaimo ja kaksi lasta, joista toinen
asuu kotona. Korkeasti koulutettu ja toimii
johtotehtévissd. Lukee péivdan Hesarin tabletilta tai
kannettavalta, tilaa jaésenetuna Apu-lehted ja lisaksi
lukee urheilulehtig. Alypuhelimessa on Ylen uutisvahti.
Maailmanasiat kiinnostavat. Vapaa-ajalla matkustelee,
urheilee ja viettda aikaa perheen kanssa.

"Aiemmin olin kuoclematon”

Sairastumisen jélkeen tiedostaa elédmaén rajallisuuden ja
mitd sydansairaus voi olla. Lahjoittamalla antaa jotain
takaisin Sydanyhdistyksestd saamastaan avusta.
Erityisesti sairastuneiden tukeminen tarke&a. Tukisi
mielelldan myos tutkimustysta. Liika pyytdminen
turhauttaa. On kiinnostunut vain faktoista ja haluaa nahda
tuloksia, joita seuraa aktiivisesti mediassa. Arvostaa
asiantuntijalausuntoja.

verkkolahjoitus, nettiarpajaiset, kampanjat, kuukausilahjoittaminen.
some: Twitter, mediandkyvyys, asiantuntijalausunnot.
luotettavuus. vaikuttavuus. tulokset. auttaminen. sdanndllisyys.

Kuvio 15 Sydanliiton lahjoittajapersoona (kuvaldhde: Pixapay)
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Nékemyksellinen Mikko haluaa antaa jotain takaisin, silla hén on itse toipunut hyvin sydansai-
raudesta. Oma selviytyminen heratti halun lahjoittaa silla kaikilla ei ole yhtd hyvaa koke-
musta. Mikkoa ohjaa osittain syyllisyyden tunto omasta selviytymisesta. Lahjoittaminen hel-
pottaa huonoa omatuntoa ja muille antaminen tuo my6s hyvén olon tunteen. Mikko valitsee
lahjoituskohteensa tarkoin, ja kohteen on oltava itselle henkilokohtaisesti tarked. Nakemyk-
sellisend han on laajasti kiinnostunut asioista ja kohdeorganisaation nakyminen mediassa va-
kuuttaa. My6s asiantuntijalausunnot lisdavat luottamusta toimintaa kohtaan. Mikolle tarkeaa
on ndhda tuloksia. Lahjoittajana Mikko on sitoutunut ja héan harvemmin lahjoittaa satunnaisia
lipaskeragjille annettuja kolikoita lukuun ottamatta muille kohteille. Erityisesti sairastunei-
den tukeminen on hanelle tarke&aa, mutta Mikko tukisi mielellddn myos tutkimustyota. Lah-
joittamisessa Mikolle on térke&a helppous ja han olisi potentiaalinen verkkolahjoittaja. Han
saattaisi kiinnostaa myds nettiarpajaiset sekd kuukausilahjoittaminen. Mikkoa turhauttaa liika
pyytaminen eika han ei koe saavansa lisdarvoa tarinoista. Hanta kiinnostavat faktat. Jarjestel-
maéllisesti ja suoraviivaisesti toimiva Mikko on pitk&aikainen, sitoutunut lahjoittaja. Sydanlii-

ton jasen han on lahinna kannatussyista.

Ennen kuin lahjoittajapersoonat voidaan ottaa kayttdon organisaatiossa, ne tulee vieléd kayda
yhteisesti lapi ja tehda kehitystoimenpiteita, jotta lahjoittajapersoonat tayttavat palvelu-
muotoilun yhteiskehittdmiseen liittyvat tavoitteet ja toimijoille muodostuu yhteisesti hyvak-
sytty ndkemys lahjoittajapersoonista. Jatkokehittamisesté on annettu ehdotukset tutkimuksen

loppupaéatelmissa.

8.2 Lahjoittamisen Service Blueprint-malli

Lahjoituksen palvelupolku on kuvattu kuvion 16 mukaisesti Service Blueprint -mallinnoksen
avulla. Palvelumalliin on koottu tutkimustuloksissa esille tulleita kehityskohteita ja se on vai-
heistettu Tuulaniemen palvelupolkumallin mukaisesti esipalveluvaiheeseen, ydinpalveluvai-

heeseen ja jalkipalveluvaiheeseen.

Lahjoittamisen palvelupolulta on téssa tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella tunnis-
tettu kehittdmiskohteeksi erityisesti esipalvelu- ja jalkipalveluvaiheisiin liittyvat tekijat. Esi-
palveluvaiheessa tunnettuuden kasvattamiseksi on ehdotettu nakyvyyden liséamista ennen
palvelutapahtuman alkamista eli ennen kuin lahjoittaja vastaanottaa kampanjaan liittyvan
postituksen. Esimerkiksi Honkanen on esittanyt, ettd ihmisilla on taipumus sanoa kylla”
niille, jotka tunnetaan hyvin tai joista pidetaan (Honkanen 2016, 265). Myds Laakson mukaan
vaikuttavuudella on paras léhtokohta, kun viestilla on mahdollisuus kytkeytyé johonkin ole-
massa olevaan, tuttuun (Laakso 2004, 67). Nakyvyyden lisédminen on pidetty mukana palvelu-

mallissa koko lahjoittamispolun ajan, koska tunnettuus ja luottamus organisaation toimintaan
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ovat tulosten perusteella keskeisimpia tekijoita lahjoittamisaktiivisuuden lisédmisessa. Sydan-
liitosta talla hetkelld muodostetun mielikuvan perusteella juuri tunnettuuteen panostaminen
nahdaan tarkeéna.

Toinen kehittdmiskohta tutkimustulosten perusteella liittyy jalkipalveluvaiheeseen, jossa lah-

joittajan kiittdminen ja kiitos-viestien liittaminen mukaan palvelupolkuun ndhdaan olennai-

sena osana palveluprosessin kehittamistd. Jalkipalveluvaiheeseen liittyva viestinté on organi-

saation toiminnan ja myos resurssien kannalta merkittavin muutos. Nopein, reaaliaikaisin ja

myds kustannustehokkain viestintédtapa on sahkdinen viestinté, jonka kautta voitaisiin mahdol-

lisesti hyddyntad myods automatisoinnin tuomia etuja. Markkinoinnin automatisoinnin kehitta-

minen ndhdaankin ndin ollen erityisen tarkeana tapana vakuuttaa uusia kohderyhmid mukaan

toimintaan.

LAHJOITTAMISEN SERVICE BLUEPRINT- Lahjoittaja tekee rahalahjoituksen kampanjassa

O & a4 5 © &
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Kuvio 16 Sydanliiton lahjoittamisprosessi kuvattuna Service Blueprint -mallin avulla

Palvelumalli annetaan tdman jalkeen kohdeorganisaation varainhankintatiimin testattavaksi,

arvioitavaksi ja edelleen kehitettavéaksi. Kehittdmisen tarkoituksena ehdotetaan pohtimaan

erityisesti resurssikysymyksiin liittyvia haasteita, tukitoimintojen ja ulkopuolisten toimijoiden

kanssa tehdyn yhteistydn kehittamista ja markkinoinnin automatisoinnin tuomia mahdollisuuk-

sia. Service Blueprint -mallin ja persoonien yhteensovittaminen liittyy myds olennaisesti pal-

velumallin testaamiseen. Organisaation toimenpiteeksi ehdotetaan testausta siitd, miten eh-

dotetut persoonat kulkevat palvelumallin sisalla ja mitkd ovat persoonien kannalta palvelun

kriittiset pisteet.
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9 Loppupaatelmat ja kehitystoimenpiteet

Sekundéaériaineiston perusteella voidaan tunnistaa Sydéanliiton varainhankinnan kehittamiskoh-
teiksi kolme tekijaa, jotka vaikuttavat lahjoittamishalukkuuteen ja uusien lahjoittajien va-
kuuttamiseeen. Ndma ovat tunnettuuden kasvattaminen, kiinnostavuuden lisddéminen ja kam-
panjoiden erottautuminen. Nama tekijat tunnistettiin 16ydoksina koko tutkimusaineiston
osalta ja niilla on merkittava vaikutus kohdeorganisaation toimintaymparistdssé, jossa organi-

saation kohderyhmaélle tulee lahjoituspyyntdja useilta organisaatioilta.

Sydanliiton tulisi kehittdd vahvemmin omien kampanjoidensa erottautumista, koska valtaosa
Sydanliiton lahjoittajista antaa lahjoituksia my6s muihin kohteisiin. Mydnteinen erottautumi-
nen olisi tarkeda kasvun varmistamiseksi. Esimerkiksi Honkanen ehdottaa mielikuvan vahvista-
misen keinoiksi palvelukokemusten sanoittamista, sisdisten mielikuvien muodostamista, tari-
noiden rakentamista ja kertomista, joiden avulla voidaan lisata ihmisten muistikuvia palvelu-
kokemuksesta (Honkanen 2016, 322). Koskettavien tarinoiden avulla vaikuttavuutta sydéanter-
veyteen saataisiin vahvistettua ja samalla konkretisoitua lahjoituskohdetta. Esimerkiksi Kal-
lioméki ja Tuulaniemi vahvistavat tarinnankerronnan merkityksellisyyden organisaatioiden toi-

minnassa

Kehittamalla varainhankintatoimenpiteissa tunnettuutta, kiinnostavuutta ja erottautumista,
voidaan luontevasti l16ytaa uusia potentiaalisia lahjoittajia kohderyhmista, joille Sydanliitto on
ehka toistaiseksi tuntematon toimija. Sydansairaudet koskettavat monia suomalaisia, joka
vahvistaa Sydanliiton lahjoittamiskohteeseen liitettéavaa henkilokohtaista merkitysta. Toimin-
nan tuntemattomuus ei kuitenkaan kannusta lahjoittamaan ja vaatii organisaatiolta toimenpi-
teita.

Lahjoittajien keski-ian nuorentaminen kirjattiin palvelumuotoiluprosessin maarittelyvaiheessa
kohdeorganisaation toiveeksi. Tutkimuksen tuloksena kuvatut lahjoittajapersoonat on pyritty
luomaan kuvaukset siten, ettd niitd hydodyntamalla voitaisiin vedota myds nykyista nuorempiin
kohderyhmiin seka 16ytamaan kanavat ja tavat, joiden avulla naita kohderyhmia on mahdol-

lista tavoitella.

Onnistumisen mittarina tutkimuksessa tarkasteltiin palvelun haluttavuutta. Honkasen on esit-
tanyt palvelumuotoilun onnistumisen mittariksi palvelun haluttavuuden, joka kuvaa asiakkaan
tyytyvaisyytté ja luottamusta palvelua kohtaan sekéa sitoutumista palveluun kaytt66n myos
Jatkossa (Honkanen 2016, 323). Tutkimustuloksien perusteella on néhtéavissa, etta palvelun
haluttavuuden kannalta Sydanliiton tulisi vaikuttaa erityisesti toiminnan nykyaikaisuuteen, l&-
hestymisen helppouteen ja julkisuudessa nakymiseen. Honkanen on esittanyt, etta palvelun
tulee vastata jollain tarkealla tavalla asiakkaan tarpeita ja odotuksia, johon taas vaikuttavat

palvelun hyédyllisyys, toimivuus ja kaytettavyys seka miellyttavyys (Honkanen 2016, 323).
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Sydanliiton vahva asiantuntijuus sekéa lahjoittajien etté véaestén keskuudessa puoltaa hyddylli-
syystekijad. Toiminnan tehokkuus ja luottamus siihen, ettd apu menee perille vaikuttavat toi-
mivuustekijaan ja kaytettavyyteen. Toiminnan nykyaikaistamisella voisi ndhd& olevan vaiku-
tusta myos kahteen edelliseen. Nykyaikaistamisessa on kuitenkin huomioitava nykyisten lah-
joittajien toimintatavat, ja toiminnassa tulisi vastata myos heidan tarpeisiinsa. Siirtyminen
esimerkiksi séhkoisiin kanaviin olisi suositeltavaa toteuttaa vaiheittain, asiakkaita kuunnellen.
Toimintaan liittyvan miellyttéavyystekijan voidaan ndhda vaikuttavan esimerkiksi kohteen kiin-
nostavuuteen, jolloin kohteeseen liittyvaan mielikuvaan voidaan vaikuttaa positiivisesti esi-

merkiksi viestinnalla.

Tavoitellakseen nuorempia kohderyhmia Sydanliiton tulisi tutkimustulosten perusteella kehit-
taa erityisesti verkko- ja mobiililahjoittamisen muotoja. Merkittavana tekijana tulisi edelleen
huomioida lahjoittamisen helppous. Nykyisen lahjoittajien ikérakenteen ja lahjoitustottumuk-
set huomioiden tulee ainakin toistaiseksi tarjota kaikkia lahjoittamistapoja myds jatkossa.
Lahjoittajien puhelinhaastatteluissa saadut tulokset vahvistavat taman asian. Markkinoinnin
automatisoinnin kayttoon ottoa tulisi kuitenkin miettia ja pohtia toimenpiteiden tehostamista

eri kanavien kayton osalta.

Vaikuttavan viestinnan suunnittelussa voidaan konkreettisena valineena hyddyntaa lahjoitta-
japersoonia. TNS Gallup Oy:n tutkimusyhteenvedon mukaan arvomaailmaa voidaan hyédyntaa
viestin sisalléissa ja tutkimuksessa on pystytty todentamaan arvomaailmasta seurannaisvaiku-
tuksia viestintaan (TNS Gallup, 2014). Lahjoittajapersoonien ominaisuuksia hyddyntéen voi-
daan muotoilla viestit oikeita ryhmia puhutteleviksi ja 10ytaa oikeat tavat, joilla viestit lahe-
tetaan heille. Lahjoittajapersoonat on luotu arvopohjandkemyksen mukaisesti, joten viestin-

tasisallon rakentamisessa voitaisiin mahdollisesti huomioida ryhmié kuvaavia avainsanoja.

Kampanjoiden sisalloissé tulisi pyrkié vahvistamaan lahjoittajien hyvan olon tunnetta ja
korostaa heidéan tarke&a rooliaan. My0ds asiantuntijuuden ja térkeiden terveytta edistévien
vaikutusten esille tuominen voitaisiin tulosten perusteella nahda lahjoittajia kiinnostavana
tietona, jota myos sisallossa voitaisiin tuoda esille. Lahjoittajien mielesta tieto, etta varat
menevat hyvaa tarkoitukseen nousee tarkeimpéana yksittaisena lahjoitushalukkuutta lisédvana

tekija.

Lahjoittajille lahetettavassa sisalldssa tulisi jatkossa pohtia tarkempaa kohderyhmien segmen-
tointia, jotta viesti on vastaanottajalle merkityksellinen ja arvoa lisdava. Ty6pajan ja haas-

tatteluiden perusteella voidaan myds todeta, etta sisallén merkitys korostuu ja erityisesti sil-
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mailtavyyteen tulisi kiinnittdd huomiota. Viestia tulisi kirkastaa ja pyrkia johdonmukaisuu-
teen, silla tutkimustuloksissa useiden samanaikaisten viestien todettiin aiheuttavan hammen-

nysta.

Tutkimuksessa erityisesti jalkipalveluvaiheesta tunnistettiin puutteita. Merkityksellista lisar-
voa voitaisiin mahdollisesti tuottaa lahjoittajille lahestymalla heité kiitos- ja tiedotusvies-
teilla myos kampanjoiden ulkopuolella. Tutkimustulosten perusteella lisatieto ei ollut osattu
kaivata, mutta sen vastaanottamista ei kuitenkaan nahty epamiellyttavana. Esimerkiksi Miller
esittad, ettd kiittAminen on harvinaista ja erillinen kiitosviesti herattaé positiivista huomiota.
(Miller 2013, 246-248) Tallainen kiittaminen vahvistaisi osaltaan myds kampanjan erottautu-
mista. Sahkdisten kanavien kautta tapahtuva tiedottaminen olisi nopeaa, reaaliaikaista ja
myds kustannustehokasta, joka olisi organisaatiolle suositeltava kehityskohde asiakastietojar-

jestelman valintaa pohdittaessa.

Tutkimustuloksena luotiin kohdeorganisaatiolle lahjoittajapersoonat ja kuvattiin lahjoituspol-
kua Service Blueprint -palvelumallin avulla, jossa on kuvattu sek& organisaation etté asiak-
kaan toimet palveluprosessissa. Tuulaniemen mukaan palvelut tuotetaan tai kulutetaan mui-
den palveluiden kanssa, vaikka ne asiakkaalle nakyvat yhtena palveluna (Tuulaniemi 2011, 66-
67) Palvelumalli tuo my6s Tuulaniemen mainitsevan palvelun laaja-alaisuuden esille ja pyrkii
huomioimaan eri toimijoiden roolit prosessissa. Myds Honkanen kehoittaa pitamaan mielessa

palvelun ’iso kuvan”, eli palvelukokonaisuuden. (Honkanen 2016, 323)

Jatkuva kehittdminen on osa palvelumuotoilun palveluprosessia. Tuulaniemen mukaan palvelu
ei ole koskaan valmis, joten palvelu on jatkuvaa kehittdmista (Tuulaniemi 2014, 243). Téaméan
nakdkulman mukaisesti tutkimuksen johtopaatdksena voidaan todeta, etta tutkimustuloksena
syntynyt lahjoittamisen Service Blueprint -malli ja lahjoittajapersoonien kuvaukset edellytta-
vét organisaatiolta testausta, arviointia ja kehittamista myos jatkossa. Erityisesti persoonien
suhteen organisaatiolle jaa tehtévéksi persoonien yhteiskehittdmisen jatkaminen, silla tutki-
muksen toteutuksen aikana ei aikaresurssien vuoksi pystytty toteuttamaan persoonien tes-
tausta tai vahvistaman niiden kayttodn ottoa organisaatiossa. Esimerkiksi toisinto tyopajatoi-
minnassa kaytetysté prototypointitehtavasta voisi selvittdd miten kunkin lahjoittajapersoonan
logiikka ohjautuu palveluprosessissa ja ndin samalla organisaation tulisi testattua lahjoittaja-
persoonien toimivuutta. Nain ollen Tuulaniemen esittdman palveluprosessin neljas ja viimei-
nen vaihe eli arviointi ja kehittdminen jaavat tutkimuksen kohdeorganisaation toteutetta-

vaksi.

Seka persoonat etta Service Blueprint -malli annetaan kohdeorganisaatiolle hyédynnettavaksi

jJa jatkokehitettavaksi. Vahvana suosituksena on yhteiskehittdmisen jatkaminen ja palvelu-
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mallin testaaminen, jotta voidaan saavuttaa aidosti lahjoittajakeskeinen toimintatapa organi-
saatiossa. Kohderyhman toiveita kuuntelemalla ja asiakasymmarrysta syventamallé voidaan
paasta tavoitteisiin, jotka téssa tutkimuksessa on tunnistettu. Lahjoittajapersoonat toimivat
ratkaisun avaimina palvelun haluttavuuden kehittdmisessa, silla niisséa on tiivistettyna tutki-
muksessa loydettyjen kayttajaryhmien ominaisuudet ja organisaatiolle tuotettu asiakasym-

marrys, jotka persoonien kautta tuodaan kohdeorganisaation hyddynnettavéaksi.

Kasvattamalla toimintansa tunnettuutta seka lisdamalla sita kautta kiinnostavuuttaan ja kam-
panjoiden erottautumista, on mahdollista saavuttaa lahjoittajakeskeinen organisaatio. Sydan-
liitto toimii lahjoittajan danend ja lunastaa strategiansa kautta myés arvolupauksen asiak-

kaalle: elinvoimainen Sydanliitto nékyy, kuuluu ja vaikuttaa.
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Liite 1 Sydanliiton kevatkampanjan suoramarkkinointilahetys: saatekirje, kuori ja tarrat
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Liite 2 Sydanliiton lahjoittajapersoonat

Mukavuudenhaluinen

Sirkka

lahjoittaa hyvalle asialle

58-vuotias
toimistotyontekija
Lohjalta. Ei
syddnsairautta itsella
tai ldheiselld.

"Jos vaikka itselle
tulee niita
sydanjuttuja”
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”Jos minullekin kdy nain”

Pelko omasta sairastumisesta saa lahjoittamaan.
Tyypillisesti lahjoittaa kerran vuodessa, Idhinna
pyydettédessé ja koska niin kuuluu tehd&. Toimii myés
ystdviensd suosituksesta ja mainosten vaikutuksesta.
Liian usein pyytdminen vdhent&s lahjoittamishalukkuutta.
Lahjoittaa mielelldan verkossa. Konkreettinen ja
luotettava lahjoituskohde on tédrkeé&. Arvostaa
kannatustuotetta tai kerdystunnusta, joka korostaa
hénelle lahjoituksen merkityksellisyyttd ja osallistumista.

"Elamasta tiytyy nauttia”

Kerrostaloasuja. Miesystava asuu eri osoitteessa.

Ei lapsia. VVapaa-ajalla surffaa netiss&, katsoo
televisiota ja matkustelee. Omistaa kaikki mahdolliset
it-laitteet. Vilkuilee satunnaisesti ilmaisjakelulehtia. On
viihdelukija. Ensisijaisesti etsii tietoa netistad. Aktiivinen
erityisesti Facebookissa. Nautiskelija, joka elaa
hetkess&. Tarkedd on oma ja ldheisten hyvinvointi sek&

ystévien tekemiset.

"Ellen lahjoita sairastun varmasti”

Uskoo karmaan. Lahjoittaminen on ratkaisu ja se tuo
helpotuksen. Suhtautuu epdluuloisesti tuntemattomiin
pyyntéihin. Ensisijaisen térke&s, ettd hdnen pienikin
lahjoituksensa menee perille ja on merkityksellinen.
Haluaa nahda tuloksia, vaikka hén ei itse aktiivisesti tietoa
etsikddn. Lahjoittamisen taytyy olla helppoa ja tapahtua
heti sopivan tilanteen tullessa.

Satunnainen kertalahjoitus, arpajaiset, kannatustuote.

Erottuminen. Luotettavuus. Merkityksellisyys. Suosittelu. Lupatiedot. Helppous

Lahjoittajapersoona 1 (kuvalédhde: Pixapay)

Nékemyksellinen
Mikko

haluaa antaa takaisin

55-vuotias johtaja
Helsingista. Itsella
sydansairaus.

Sydanliiton jésen.

"Laitetaan hyva
kiertdmaan”

"Muilla ei ole ollut nain helppoa”

Oma selviytyminen herétti lahjoittamishalun. Kaikilla ei
ole ollut yhta hyvaa kokemusta. Syyllisyyden tunto
omasta selviytymisesta pakottaa antamaan jotain
takaisin. Valitsee lahjoituskohteen tarkoin. Kohteen on
oltava itselle henkil6kohtaisesti tarkea. Lahjoittajana
sitoutunut. Lahjoittaa harvemmin muille. Satunnaisesti
antaa hedelmapelistd voittamia kolikoita lipaskeraéajille.
Toimii jérjestelmallisesti ja suoraviivaisesti. On
pitkdaikainen lahjoittaja. Lahjoittaa sdannéllisesti.

"Ma teen mitd haluan, muut mita osaavat”

Asuu omakotitalossa. Vaimo ja kaksi lasta, joista toinen

asuu kotona. Korkeasti koulutettu ja toimii
johtotehtévissd. Lukee péivdn Hesarin tabletilta tai
kannettavalta, tilaa jasenetuna Apu-lehted ja lisaksi
lukee urheilulehtig. Alypuhelimessa on Ylen uutisvahti.
Maailmanasiat kiinnostavat. Vapaa-ajalla matkustelee,
urheilee ja viettda aikaa perheen kanssa.

"Aiemmin olin kuolematon”

Sairastumisen jélkeen tiedostaa eldmaén rajallisuuden ja
mitd sydansairaus voi olla. Lahjoittamalla antaa jotain
takaisin Sydanyhdistyksestd saamastaan avusta.
Erityisesti sairastuneiden tukeminen tarkeaa. Tukisi
mielelldan myos tutkimustysta. Liika pyytdaminen
turhauttaa. On kiinnostunut vain faktoista ja haluaa nahda
tuloksia, joita seuraa aktiivisesti mediassa. Arvostaa
asiantuntijalausuntoja.

verkkolahjoitus, nettiarpajaiset, kampanjat, kuukausilahjoittaminen.
some: Twitter, mediandkyvyys, asiantuntijalausunnot.
luotettavuus. vaikuttavuus. tulokset. auttaminen. sdannodllisyys.
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72-vuotias
elakeldinen
Kouvolasta.
Sydanliiton jasen.

"Kun on taas
ollut noita
sydanongelmia”

Vakiintunut

Terttu

on monisairastaja
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"Pienistd puroista isoja virtoja”

Kokee velvollisuudekseen antaa lahjoituksen
védh&staankin. Erityisesti sairastuneiden tukeminen on
tdrkedd. Lahjoittaa sairausperusteisesti my&s muille
jarjestaille. Kotimainen kohde on térke&&d. Oma
sydankokemus on tarke& motivoiva tekijé tehdéd lahjoitus.
Kohteen oltava henkilékohtaisesti merkittava
Lahjoituksessa hyva tarkoitus tarkeaa.

”

"Mitenkas se siun sydan.. Miulla on ollut..
Asuu rivitalossa miehensé kanssa. Lapset ja
lapsenlapset asuvat l&helld. Pienituloinen. Paikalliset
asiat kiinnostavat. Lukee ilmaisjakelulehti&. Ostaa
viikko-ostoksilta s@annollisesti iltapaivalehden. Tapaa
samalla ystaviaan paikallisessa kauppakeskuksessa.
Kuuntelee radiota ja katsoo tv:sta koko kansan
viihdeohjelmia, mm. visailuja. Perussairautena liséksi
keliakia ja diabetes.

"Kun miulla itsellanikin on..”

Puhuu mielelldan omasta syddankokemuksesta, ja
lahjoittamalla sydéntydlle hdn saa uuden ndkékulman
omalle tarinalleen. Keskustelee sairauksista myds ystévien
kanssa. Ei toimi aktiivisesti yhdistyksen jasenend, mutta
lukee mielellddn Sydén-lehdestd yhdistystoiminnasta.
Kévisi enemman tapahtumissa, jos ne olisivat ldhempéana.
Luotettavuus on ensisijaisen tdrke&s, ja Tertulle tarkeda on
n&hda rahankerdyslupa.

suorakampanjat, jdsenyys, arpajaiset.
asiantuntijalausunnot, jarjestotyd, paikallisuus, nakyvyys
Luotettavuus. Sydansairaudet. Auttaminen. Hyva tarkoitus.

Lahjoittajapersoona 3 (kuvalédhde: Pixapay)

65-vuotias eldkkeella
oleva sairaanhoitaja
Laheisella
sydansairaus. Jasen.

"Tydssdni olen

Nakemyksellinen ndhnyt mité

"Ei joutaviin menoihin”

Sydanterveyden edistdminen on tarke3s. Haluaa antaa
sekad ailaa ettd rahaa. Lahjoittajana harkitseva. Tarkeaa
kohdeorganisaation vastuullisuus ja luctettavuus.
Lahjoittaminen sydantydlle tuo kokemuksen
hyddyllisyydesta ja yhteisollisyydestd. Sydanyhteisén
arvot vastaavat omia. Erityisesti arvostaa Sydanliittoa
vahvana terveyden edistdjanad. Perinteinen
tilisiirtolomakkeslla tehty lahjoitus on ollut toimiva tapa,

Marjatta sydénsairaudet jota haluaa jatkaa.

kertoo aktiivisesti ovat”

sydamesta

"Aikaa on” "Kaikille hyva kokemus”

Asuu kerrostalossa Pirkanmaalla. On leski, miehelld oli
sydansairaus. Eldkéitymisen myota vapaa-aika
lisaantynyt. Lapset asuvat toisella paikkakunnalla.
Aktiivinen ja yhteiskunnallisesti valveutunut. Toimii
paikallisessa sydanyhdistyksessa. Jarjestotyd ja
politiikka kiinnostavat. Lukee laaja-alaisesti lehtid ja
etsii tietoa verkosta. Aktiivinen sosiaalisessa mediassa,
kayttda kannettavaa tietokonetta.

Haluaa kayttds aikansa hyddyksi sekd kokea uudessa
elamantilanteessa olevansa tarpeellinen. Puhuu paljon
syddnasiciden puoclesta. Lahjoittaminen ja aktiivinen
jarjestotyd ovat osa identiteettia. Sosiaalisessa mediassa
kiinnostavat varainhankinta- ja jasenyyskampanjat.
Varovaisena ihmisend ei ole rohkaistunut tekemaan
verkko-lahjoituksia. Haluaa tukea yleishyadyllista
kohdetta. Lupa-asiat tarkeita.

suorakampanjat, kuukausilahjoittaminen, jadsenyys.
mediandkyvyys, asiantuntijalausunnot, jarjestotyd, vaikuttaminen.
Luctettavuus. Vaikuttavuus. Auttaminen. Sydantyd. Aika ja raha.
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70-vuotias
elakeldinen
Pohjanmaalta. Ei
sydansairautta.

Nakemyksellinen
Anja
on monilahjoittaja

"Autan missa voin”

"Auttaminen on osa identiteettidni”

Asuu omakotitalossa miehensa kanssa. Lapset ja
lapsenlapset toisella paikkakunnalla. Hyva taloudellinen
tilanne auttaa. Aktiivinen sosiaalinen eldma. Laaja
ystavapiiri. Nauttii ulkoilusta, luonnosta ja ystavien
seurasta. Lukee paljon ja kdy paikallisissa
kulttuuritapahtumissa. Tilaa useita aikakausilehtid mm.
Eeva, Piha ja Puutarha, Kauneus & Terveys. Kotiin tulee
pdivittdin Pohjalainen -sanomalehti.
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"Posti avataan kun se tuloo”

Lahjoituksen avulla haluaa auttaa muita, erityisesti jo
sairastuneita ja heikommassa tilanteessa olevia .Avun
antaminen muille piristdd mieltd ja tuo hyvan olon
tunteen. Kokee olevan merkityksellinen. Tapana lahjoittaa
usealle kohteelle, Tarkeda on kohdeorganisaation
tunnettuus ja vastuullisuus. Tukee sekd kotimaisia etta
ulkomaisia kohteita. Lahjoittaa pyydettdessa myds uusille
kohteille. Ei vaadi lupatietoja, tarkeint3 on kokemus ja
tiedot mitka on itse pystynyt lukemaan tai jotka on
kuullut ystavilta.

"Tuttua ja vaivatonta”

Lahjoittamisen taytyy olla vaivatonta ja tutulla tavalla
pyydetty. Antaa mielelldan lahjoituksen myés lipaske-
radjalle. Oma paatds lahjoitussummasta tarkeda.
Summaan vaikuttavat kohde, maailmantilanne ja oma
taloudellinen tilanne. Vaatimattomana ihmisena ei vaadi
lisdtietoa lahjoituskohteesta, vaikka lukisi siitd mielelldan
ja miettii usein mihin rahoja kaytetdan. Ei halua tuoda
lahjoitustaan erityisesti esille.

Suoramarkkinointi, kuukausilahjoittaminen.
mediandkyvyys, tunnettuus, ystévien suositus
auttaminen, vastuullisuus, useita kohteita, tuttu tapa, intuitio.

Lahjoittajapersoona 5

62-vuotias ldheisella
sydénsairaus

"Muutkin
selvisivat, kylla
mekin varmasti”

Vakiintunut
Kirsti

huolehtii [aheisista

"Huoli ldheisen sydansairaudesta”

Sukurasite tuo henkilskohtaisen lahjoittamisen motiivin.
Lahjoittamishalukkuuteen vaikuttaa my&s huoli Idheisesta.
Kohteen oltava térked ja ajankohtainen. Lahjoittaminen
tuo helpotuksen. Muiden auttamisen kautta kokee
auttavansa myds itsedan ja ldheisidan. Tuttu
lahjoittamistapa ja pyytdja saavat toimimaan. Kirstin is&
on Sydadnyhdistyksen jédsen ja sitd kautta Sydanliiton
toiminta on Kirstille jo entuudestaan tuttu. Lahjoittaa
sdannollisesti pyydettéessa.

"Sydansairaudet ovat yleisia”

Asuu kerrostalossa puolison kanssa. Toimii
omaishoitajana. Keskituloinen. Kayttéa paljon nettid.
Etsii saannollisesti tietoa sydansairauksista ja niiden
hoidosta. Katsoo televisiosta asiantuntijachjelmia ja
dokumentteja. Harrastuksena lukeminen, eldménkerrat
erityisesti. Suppea ystévépiiri. Aika kuluu vanhempien
asioiden hoitamiseen. Seuraa valikoivasti
yhteiskunnallisia asioita, eniten kiinnostavat asiat, jotka
vaikuttavat jollain tavalla hdnen omaan eldmé&énsa.

"Tuttua toimintaa”

Todentuntuiset, arkiset tarinat sek@ konkreettiset
lahjoituskohteet vetoavat. Asiantuntijalausunnot
vakuuttavat. Lahjoittaa sdannoéllisesti pienen summan ja
melko sitoutunut Sydanliiton lahjoittaja. Samaistuminen ja
samankaltainen kokemus ovat merkittdvia. Taustatietoja
etsii mielellaan itse. Valikoi itsedan kiinnostavat ja
koskettavat asiat.

suorakampanjat, kuukausilahjoittaminen, jasenyys.
mediandkyvyys, asiantuntijalausunnot, tieto
Luotettavuus. Vaikuttavuus. Auttaminen.
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