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Taman opinndytetyon tavoitteena oli suunnitella palveluvalikoima omalle aloittavalle
kotipalveluyritykselle. Tarkoituksena oli selvitt4a toimialaa ja toimintaymparistoé, nii-
den nykytilaa seké raottaa hieman myos toimialan tulevaisuuden nakymié. Kyselytut-
kimuksen tarkoituksena oli selvittda millaisia palveluita ihmiset kotiinsa kaipaavat, ja
onko ihmisilla kiinnostusta ravitsemis- ja ravitsemuspalveluita kohtaan.

Viitekehyksen tiedot keréttiin tutkimalla yrittajyyteen, tuotteistamiseen, palveluproses-
seihin ja kotipalveluihin liittyvéa4 kirjallisuutta. Lisaksi lehtiartikkeleita, verkkoaineistoa
ja aikaisemmin tehtyja opinndytet6ita tutkittiin. Nykyisia kotityopalveluita tarkasteltiin
eri lahteiden avulla. Ik&antyvien ihmisten maaré kasvaa kaiken aikaa ja yli 65-
vuotiaiden osuuden véestosta arvioidaan olevan 27 prosenttia vuoteen 2040 mennessa.
Ikdihmiset ovat vaistamaétta yksi kotipalveluyrityksen asiakasryhma ja heidan tilannet-
taan on myos tuotu teoriaosuudessa esille.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd eniten kysyntaa kotipalvelutoisté on siivouksella. Seu-
raavaksi eniten kysyntaa oli lastenhoitopalveluille ja pihatoille. Ravitsemis- ja ravitse-
musasiat my0ds kiinnostavat ihmisid. Siihen liittyvié palveluita ei tdimén tutkimuksen
mukaan kuitenkaan olla suoralta kédeltd hankkimassa. Tama ei kuitenkaan poissulje
mahdollisuutta kyseisten palveluiden tarjoamiseen, silld osa vastaajista selkeésti ilmaisi
kiinnostustaan ja tarvetta niit4 kohtaan.

Tutkimuksen tuloksena syntyi yrityksen kéyttéon palveluvalikoima, jota uusi yritys voi
kéayttad ja edelleen kehittdd. Tuotteistettuja palveluita on helpompi monistaa ja myyda.

Myds asiakkaan on helpompi vertailla ja ostaa niitd. Ymmartdmaélla ja suunnittelemalla
palveluprosessikuvauksen yritt4jd, asiakas ja yhteyshenkil6t saavat selkedmmaén kuvan

yrityksen tarjoamasta palvelusta. Asiakkaiden kuuntelemisen ja palveluiden kehittami-
sen tulee olla osa yrityksen jatkuvaa toimintaa.

Asiasanat: kotipalvelu siivous yrittdja ulkoistaminen tuotteistaminen asiakasymmarrys



ABSTRACT
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The aim of this study was to design a range of services for a start-up home help service
company. The aim was to study the industry and the environment, their current state.
The purpose was to find out what kind of services people need in their homes, and
whether people have interest in catering and nutrition services.

The reference framework for the information was collected by studying entrepreneur-
ship, commercialization, service processes, and literature related to domestic services.
In addition, journal articles, online materials and previously written theses were studied.
The number of elderly people is growing all the time, and the section of over 65-year-
old persons is estimated to be 27 per cent of the population by 2040. Older people are
inevitably one of the home-help service company's customer groups, and their situation
is also presented the theory part.

The results showed that the greatest demand for home-help service work is cleaning.
The second largest demand was childcare services and outdoor jobs. Catering and nutri-
tion also interest people. According to this study, the services related to these are not
purchased in the near future. However, this does not exclude the possibility of the pro-
vision of the services in question, as the number of respondents expressed a clear inter-
est in these services and the need of them.

The study resulted in a range of services that the new company can use and further de-
velop. Branded services are easier to reproduce and sell. Also, it is easier for the cus-
tomer to compare and buy them. By understanding and designing a service process de-
scription, the entrepreneur, customers and contact persons get a clearer picture of the
services that the company provides. Listening to customers and developing services,
must be part of a continuous operation of the company.

Key words: home-help service, cleaning, services, entrepreneur
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1 JOHDANTO

Kodin piirissa tehtdva tyo vaatii tekijansa. Kun siihen halutaan ulkopuolista helpotusta,
voidaan pyytda apua tuttavapiiristé tai sitten ostaa tdhan palvelua ulkopuoliselta palve-
luntarjoajalta. Kotityd muuttuu palveluksi, kun se hankitaan kodin ulkopuolelta tai sen
tuottaa joku muu kuin kotitalous (Varjonen, Aalto & Leskinen 2007, 4 (Varjonen et al.
2005)). Ulkoistaminen tarkoittaa tapahtumaa, jossa luovutaan palvelun tuottamisesta
itse ja ostetaan se ulkopuoliselta palveluntarjoajalta. Kotitdiden ulkoistaminen on jat-
kumoa muutokselle, jossa kaikki eldmén osa-alueet on tuotteistettu voittoa tuottavaksi
toiminnaksi (Varjonen ym. 2007,9). Kunnat ovat ulkoistaneet siivoustyon, ja siivous-
palvelut ovat jaaméassa kunnallisten hyvinvointipalveluiden ulkopuolelle. Vanhuksille
itselleen j&é& siivouspalveluiden hankkiminen, mutta tdman hetkiset vanhukset eivét ole
tottuneet siivouspalveluita hankkimaan. Toisin voi olla tulevaisuudessa suurten iké-
luokkien ja&dessa elédkkeelle. (Nuotio 2011 (Seppanen 2006, 28 -29.))

Ihmisten ajankayttd voidaan jakaa seuraaviin paaluokkiin: ansiotyd, opiskelu, kotityot,
vapaa-aika sekd henkilokohtaiset tarpeet kuten lepo, hygienia ja ruokailu. Kotity6t voi-
daan jakaa edelleen eri osa-alueisiin, kuten kotitaloustoihin (ruokatalousty6t, siivous ja
pyykinpesu) muihin kotitoihin (asioiden jarjestely ja suunnittelu), lastenhoitoon, ostok-
siin ja asiointiin. (Varjonen ym. 2007,4.) Sosiaalihuoltolaissa kotipalveluilla tarkoite-
taan asumiseen, henkilokohtaiseen hoivaan ja huolenpitoon, lasten hoitoon ja kasvatuk-
seen sek& muuhun tavanomaiseen eldmaan kuuluvien tehtévien suorittamista tai niissa
avustamista. Kotihoidon tukipalvelut ovat kotihoitoon liittyvid palveluja, kuten ateria-,
vaatehuolto-, siivous-, kylvetys-, kuljetus- ja saattajapalvelu. Palvelut ovat joko kunnan

itsensa tuottamia tai ostopalveluja. (lkonen 2013, 16-17.)

Tassa opinndytetytssd pohditaan toimintansa aloittavan kotipalveluyrityksen palvelui-
den suunnittelua ja kysyntdd. Opinndytetydssa haluttiin vastaus kysymykseen: Mille
kotityopalveluille on kysyntdd? Lisakysymyksena selvitetddn: Onko kiinnostusta ravit-
semis- ja ravitsemuspalveluita kohtaan? Tutkimuksella saatuja vastauksia hyodynnetaan
oman yrityksen palvelutarjooman laadinnassa. Kyseesséd on uusi, vasta toimintaansa
aloittava yritys, joka alkaa tarjoamaan palveluja kotitalouksille, pois lukien hoiva- ja
remonttipalvelut. Opinndytetyon aihe syntyi oman tyokokemuksen, koulutuksen ja kiin-

nostuksen kohteiden yhdistelmaésta.



Opinndytetyon teoriaviitekehys koostuu yrittdjille suunnattuun kirjallisuuteen seka aihe-
alueen aiempiin tutkimuksiin. Viitekehyksen tiedot kerattiin tutkimalla yrittajyyteen,
tuotteistamiseen, palveluprosesseihin ja kotipalveluihin liittyvaa kirjallisuutta seké leh-
tid ja Internet lahteitd. Lisaksi kartoitettiin nykyisia ruokapalveluita seké katsottiin hie-
man tulevaisuuden nédkymia. lakk&at ihmiset ovat vaistdmatta yksi kotityopalveluyrityk-
sen asiakaskunta, varsinkin kun odotettavissa oleva elinik& nousee kaiken aikaa. Lisaksi
asutaan usein yksin. T&std syysté ikaihmisten tilannetta on teoriaosuudessa tuotu erik-
seen esille. Kotitalouksien tarpeiden ja palveluyritysten tarjonnan tulisi kohdata. Ai-
heesta tehdyt tutkimukset voivat osaltaan auttaa yrityksen palvelujen suunnittelussa
tuomalla tietoa ihmisten asenteista palveluja kohtaan sekd asiakkaiden kokemuksista ja

mahdollisia palvelujen kayton esteita.

Opinnaytetyon sisaltama kysely kartoitti ihmisten kiinnostusta ja tarvetta kotitydpalve-
luita kohtaan sekd muun muassa sitd mitka asiat vaikuttavat palveluntarjoajan valintaan
ja mista he palveluntarjoajaa etsivat. Kysely suoritettiin Kangasalan uimahallin aulassa
sekd Kangasalla toimivassa késityokerhossa. Halusin saada kyselyyn vastauksia mo-
nenikaisiltd ja monenlaisien perheiden edustajilta. Kyselyyn tuli kolmekymmenta vasta-

usta.



2 PALVELUT JANIIDEN SUUNNITTELU

2.1 Yritysidea

Yrityksen yritysideaa ja toiminta-ajatusta mietittdessa tulee huomioida yrittdjan henki-
I6kohtaiset valmiudet. Pienen yrittdjan on syyta erikoistua siihen, mihin hanella on par-
haat tiedolliset, taidolliset ja taloudelliset edellytykset eiké alkavan yrittdjan ei pida ha-
jottaa toimintaa liikaa. Erilaistuminen, eli erottautuminen muista yrittdjistd, voi koskea
muun muassa tuotetta, palvelua, toimintatapaa tai asiakaskohderyhman valintaa. Yritys-
idea muokataan véhitellen liikeideaksi, josta selvidd mité yritys tekee ja kenelle se myy,
miten yritys toteuttaa ndmé asiat, ja milla markkinoilla toimitaan. Yleisimmin yritys-
toiminta aloitetaan kayttamalla jo olemassa olevaa liikeideaa ja toteutetaan se uudella
kilpailukykyisemmalla tavalla tai uudella markkina-alueella. SWOT -analyysilla kartoi-
tetaan yrityksen vahvuudet (Strengths), heikkoudet (Weaknesses), mahdollisuudet (Op-
portunities) ja uhat (Threats). Tatd menetelmda voidaan kayttdd myos jonkun yksittaisen
tuotteen, toiminnon tai palvelun analysointiin. (Perustamisopas... 2016, 7,10,18.)

2.2 Palveluprosessi

Palvelun ominaispiirre on aineettomuus. Palvelu voidaan maaritelld seuraavasti; Palvelu
on toiminta, teko tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuote-
taan ja kulutetaan samanaikaisesti ja se tuo asiakkaalle lisdarvoa; helppoutta, ajansaas-
toa ja mukavuutta. (Ylikoski 1999, 20 -21.) Uuden tuotteen kehittdmisprosessi sisaltaa
seuraavia vaiheita; ideoiden tuottaminen, ideoiden karsinta, konseptitesti, liiketoimin-
nallinen analyysi, palvelutuotteen kehittaminen, lanseeraus (Ylikoski 1999, 250 (Kotler
1997, 312)). Konsepti on palvelun kuvaus, jossa kerrotaan miké on ydinpalvelu ja mita
avustavia palveluja tarvitaan, miksi asiakas ostaisi palvelun. Konseptitestissa konseptin
toimivuus testataan kohderyhmén asiakkailla heiddan ottaen kantaa kuvailtuun palve-
luun. Liiketoimintamallinen analyysi selvittaa taloudelliset vaikutukset sekd uuden pal-
velun vaikutukset asiakkaiden silmissé. Edellisten vaiheiden l&pdissyt palvelu on vai-
heessa, jossa palvelu varsinaisesti syntyy ja siséltd tdsmennetddn ja palvelun tuotanto-
prosessi suunnitellaan. (Ylikoski 1999, 251 -253.)
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Palveluprosessi voidaan kuvata kaaviona, jossa kuvataan eri vaiheet ja niiden liittymi-
nen toisiinsa. Siihen voidaan laittaa myds ne osuudet, jotka odotetaan asiakkaan tekevan
sekd mahdollisen kolmannen osapuolen tekemét osuudet. T&ta toimintakaaviota voidaan
hyodyntééd mietittdessd oman palvelun sisaltod, tuottavuutta, laatua, vaiheiden eroa kil-
pailijoihin ja asiakaslahtoisyytta. (Sipila 1996, 71.) Palveluprosessi voidaan kuvata
blueprinting- kaaviolla, jossa on erotettu asiakkaille nakyvét toiminnot yrityksen sisai-
sistd toiminnoista (kuviol). Blueprinting- kaaviossa voi olla viideskin taso, fyysiset
puitteet. Siihen voidaan sijoittaa nettisivut, mainoslehtiset ja vaatetus (Jain 2014). Asia-
kasvuorovaikutuksen ja sisdisten toimintojen liséksi tarvitaan tukitoimintoja kuten tieto-
jen tallennusta ja tarkistusta, seka laskutusta. Tukitoiminnot eivat ndy asiakkaalle, mutta
niilld on suuri vaikutus palvelun sujuvuuteen, kustannuksiin ja lopputuloksen laaduk-
kuuteen. (Jaakkola ym 2009, 17.)

Asiakkaiden el Usdtetojen
toiminnot kokoaminen toimittaminen
| A Front office:
Kontakti . I s asiaeale
Ntaxu- Tavoitteiden ja Valmiin asial
henkiloston tietojen Lummen iinodith
toiminnot tarkistus Hpiiyminen luovuttaminen
4 4 =
| 1 N\
4i Tilinpaits Lo
Sisaiset lwonn B2 kodauwsens
toiminnot valwmumnstelul
| | Back office:
Ei ndy
Y v v asiakkallle
Tukitoiminnot  Tietojen tallennus Tietojen vertailu m.‘*“ja
tietokantaan edellisiin vuosiin mtal'ml wends
A

KUVIO 1. Blueprinting — menetelméll& tehty tilitoimiston palvelun kuvaus (Jaakkola,
Orava, Varjonen 2009)

2.3 Palvelupaketit

Yritys voi pitaa tietyn ydinpalvelun, muutaman tukipalvelun ja koota vield sen ympéril-
le lisdpalveluita (kuvio 2). Lisdpalveluiden merkitys voi olla lisdarvon tuonti, valinnan-
mahdollisuuksien lisd&minen tai pelkastadn haluttua mielikuvaa korostamassa. Asiakas-
lahtoistd on kuvata ensin tarjolla olevia peruselementtejé, jonka jalkeen voidaan tarjota
etukéteen mietityt valmiit palvelupaketit. Eri asiakkaille voidaan tehda eri paketteja;
pienasiakkaalle riisuttu paketti, keskikokoisille asiakkaille peruspaketti ja kolmantena

peruspaketti asiakkaan tarpeiden mukaisten lisdosien kera. (Sipild 1996, 64 -65.) Laa-
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jennettu taso tuo tuotteeseen palveluita ja tavaroita, jotka eivat ole tuotteen kaytolle
vélttdmattomid, mutta lisadvat asiakkaan kiinnostusta ostaa tuote. Téllaisia ovat esimer-
kiksi takuu, luotto, asennus sekd myynnin jalkeiset palvelut. (Ylikoski 1999, 222 -223.)
Palvelupaketin rakentamisessa kannattaa arvioida kumppaneiden hyodyntamista (Jaak-
kola ym 2009, 17). Yrityksen omaan kayttoon on hyva tehda tarkka ja laaja tuotekuvaus
palvelusta, jossa kuvataan tuotteen nimi, sisaltd, asiakashyédyt, markkinat, toimituseh-

dot, kilpailijat, kehityskustannukset seké taloudelliset tavoitteet (Sipild 1996,74).

Palvelupaketti

Toissijaiset Lisapalvelut

tarpeet

Ensisijaiset.
tarpeet °©

Ydin-
palvelu

Tukipalvelut
o

“Edwardsson 1996

KUVIO 2. Palvelupaketti (Verheld 2014)

2.4 Tuotteistaminen

Tuoteidea voi tulla omasta oivalluksesta, markkinoita tutkimalla tai teknologisella tut-
kimuksella. Hyvé tuoteidea muodostaa ytimen tuotteistukselle. (Sipila 1996,35.) Ulkoi-
sista ideal&hteistd tarkeimmat ovat palvelun kayttajat seka kilpailijat (Ylikoski 1999,
251). Palvelut ovat aineettomia, toisin kuin tavarat, ja asiakkaalle siirtyy jotain sellaista
mité ei voi kosketella. Palveluita ei voida varastoida, patentoida, ei voida sellaisenaan
esitelld ja se katoaa heti tuottamisen jalkeen. (Ylikoski 1999, 21 -23.) Tuotteistaminen
on palvelun standardoimista tuotteen kaltaiseksi vakioiduksi hyddykkeeksi. Tuotteista-
misessa palvelulle annetaan nimi, maaritellaén selked sisaltd, toimitusprosessi ja hinta.
Tuotteistaminen kiteyttad, konkretisoi ja yksinkertaistaa palvelua niin asiakkaalle, tyon-
tekijoille, yhteistydkumppaneille kuin myos yrittajélle itselleen. Palvelun tuotteistami-
sen yksi hyoty on, ettd palvelun kaytto- tai omistusoikeus voidaan halutessa myydé hel-
pommin eteenpdin. Myds asiakkaan on helpompaa ostaa selkeasti kuvattu ja hinnoiteltu

palvelu epaméardisen tietojen ja hinnoittelun sijaan. (Vesala 2014.)
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TAVOITTEET KEHITYSKOHTEET KEINOT TULOKSET
Hinnoittelu A Kannattavuus
Kilpailu- Palveluprosessi ;onkr :tnfo'm' Kasvu
kykyinen Palvelutarjooma Sair e: in Kilpailuetu
lilketoiminta Seuranta ja mittaaminen Vy:.e.mta.x s Laatu
Viestinta ik Tuottavuus

KUVIO 3. Palveluliiketoiminnan kehittdminen tuotteistamisen avulla (Jaakkola ym
2009)

Tuotteistaminen jamakoittad toiminnan suunnittelua; nahdaén paremmin mihin resursse-
ja kaytetadn ja mihin ne riittdvat. Lisaksi se vahentdd tulkinnanvaraisuutta ja epaselvyyt-
td. Asiakkaat saavat tasaisempaa palvelua ja kannattavuus ja verrattavuus paranevat
palvelujen monistamisen myotd. (Ortju 2009.) Tuotteistamista voidaan hyodyntéa pal-
velujen kehitystyossé (kuvio 3), vaikka tavoitteena ei olisikaan suunnitella taysin vaki-
oitua palvelua (Jaakkola ym 2009, 1). Vakioitujen ja raatéloityjen osien suhde voi vaih-
della eri palveluissa (kuvio 4).

Palvelun nimen tulee kuvata palvelun sisaltéa. Hyva tuotenimi on lyhyt, rekisteroitavis-
sé& ja se soveltuu eri kielialueille. Hyvadssa tuotenimessé otetaan huomioon jatko-osan
mahdollisuus tai tuoteperheen mahdollisuus, joka kertoo mistd tuoteperheen tuotteesta
on kyse. (Sipila 1996, 94.) Palvelun hinnoittelu saattaa olla yrittajalle haastavaa. Hin-
noittelun onnistuminen vaikuttaa kysynndn maaraan ja se taas vaikuttaa tuottojen ja
kustannusten suhteeseen ja sitd kautta kannattavuuteen. Hintaa mietittdessa tulee ottaa
huomioon lukuisia erilaisia asioita, kuten tavoitteet, resurssit, palvelutuotannon kapasi-
teetti, kustannusrakenne, vallitseva taloudellinen tilanne, Kkilpailu, hintajousto, palvelun
elinkaarivaihe sek& asemointitavoitteet. Asiakkaan/kuluttajan nakdkulmasta hinta mer-
kitsee rahan menoa, jonka vastikkeeksi han saa jotakin jolla on héanelle arvoa. Kulutta-
jalle hinta voi olla viesti laadusta sek& palvelun tuottajan uskottavuudesta. (Ylikoski
1999, 258 -259.)

Vakioldut osat

Vakiolmattomat osat

Taysin tuotteistettu - = Taysin alnutlaatuinen
palvely palvelu

KUVIO 4. Tuotteistamisen asteet (Ortju 2009)
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2.5 Asiakasymmarrys

Ymmarrys asiakkaiden todellisuudesta, toiveista ja tarpeista on yksi liiketoiminnan kes-
keisimpid asioita (Tuulaniemi 2011,73). Asiakkaan arkea tutkimalla voi 16ytya ne arvot
ja toiminnan motiivit, joista uudet ideat ja palvelukonseptit kehitetddn. Arvonmuodos-
tuksen elementteja ovat: tarpeet, odotukset, tavat, tottumukset, muiden ihmisten mielipi-
teet, palvelun hinta, muiden vastaavien palveluiden hinta sekd palvelun ominaisuudet
(Tuulaniemi 2011,72). Asiakkaan kotona tehtdvalla tarvekartoituksella, haastattelulla ja
havainnoimalla voidaan maarittdd kyseisen asiakkaan tarpeita. Saatujen tietojen perus-
teella voidaan maéaritell& palvelun siséltd yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakaskeskeisen
yrityksen asiakkaat ovat tyytyvéisempia ja uskollisempia, ja yritys menestyy muita pa-
remmin (Ylikoski 1999, 33). Asiakaskeskeisyys tarkoittaa sitd, etta toiminnan lahtokoh-
tana on asiakkaan tarpeiden tyydyttdminen. Yritys ei silti voi unohtaa omia tarpeitaan,
ja yrityksen keskeinen tavoite on hyva taloudellinen tulos eli voitto. (Ylikoski 1999,
34.)

Asiakaskeskeisyys on siis asiakkaiden syvallistd ymmartdmistd, asiakkaiden erilaisten
tarpeiden tunnistamista. Palvelut suunnitellaan asiakasryhmille sopiviksi. Tama markki-
noinnin lohkominen on segmentointia ja sen perusidea on jakaa asiakaskunta pienem-
piin tarpeiltaan yhtendisiin ryhmiin. Palvelut voidaan suunnitella erilaistettuina kullekin
segmentille. Segmentointia voidaan tehda useiden eri tekijoiden avulla. Tassé kohtaa
tutkimuksista on apua verrattuna intuitioon tai pelkkien kokeilujen kautta tulevaan tie-
toon. Tutkimusten avulla voidaan selvittad keitd potentiaaliset asiakkaat ovat, miké hei-
ta kiinnostaa, paljonko heitd on ja paljonko he kayttavét rahaa kyseiseen palveluun.
Segmentointi auttaa yritysta kohdentamaan markkinointitoimenpiteet ja resurssit tarkoi-
tuksenmukaisella tavalla. (Ylikoski 1999, 46 -50.) Usein kiinnostavimmat uudet seg-
mentit eivat 10ydy demograafisista ryhmistd, jotka perustuvat sukupuoleen, ikéan, am-
mattiin, asuinpaikkaan tai tulotasoon, vaan eri tarpeista tai kayttotilanteista, padmaéris-
ta. Erilaisia kéyttotarpeita on tuhansittain, ja uusi arvo piilee néissa tilanteissa. (Tuu-
lenmaki 2012.)

Markkinatutkimus (market research) on apuna yrityksen liiketoiminnan kehittamisessa.
Markkinatutkimuksilla selvitetddn markkinoiden kokoa, potentiaalisten asiakkaiden
maéarid, markkinoiden kilpailutilannetta, hinnoittelua, kuluttajien kaytosta, toimittajia tai

yhteistyokumppaneita. Tutkimukset voivat auttaa yritystd hahmottamaan paikkaansa
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markkinoilla tai kehittdmaan toimintaansa. (Laasonen 2014.) Markkinatutkimus voidaan
toteuttaa esimerkiksi tilastojen perusteella, haastatteluilla tai kyselylomakkeilla (Meret-
niemi & Yl6nen 2009, 22).

2.6 Palveluvalikoiman tarkastelu

Kun yritys on miettinyt palvelu/tuotevalikoimansa, voidaan tarkastella niiden tarkeytta

ja tarjonnan kokonaisuutta testauskysymysten avulla.

e Kuinka hyvin valikoima tyydyttaa asiakkaiden tarpeet?

o Pystyykd valikoiman avulla padsemaan pitkiin asiakassuhteisiin?

e Onko palveluja asiakkaan eri kehitysvaiheisiin?

o Erotutaanko kilpailijoista?

e Onko mukana tarpeettomia tuotteita?

e Puuttuuko oleellisia palveluja?

e Onko joukossa taloudellisesti kannattamattomia tuotteita?

o Millaiset palvelut eivat sovi saman imagon alle?

e Mité riskeja tuotestrategiaan sisaltyy?

e Onko sitd osaamista mité tuotteet/ palvelut kaipaavat?

e Onko valikoimassa mukana myos pienet, hyvékatteiset, imagon ja strategian
kannalta olennaiset tuotteet /palvelut?

e Mika on eri tuotteiden elinkaarivaihe?

(Sipil4 1995, 60 -61)

2.7 Verkostoituminen

Palvelupaketin kehittdmisessé voidaan hyddyntdd myos verkostoitumista, jossa tavoit-
teena voi olla asiakasrajapinnan laajentaminen, suhdannevaihteluiden tasaaminen tai
uudelle toimialalle pyrkiminen. Verkostoitumalla voidaan saada kéyttéon osaamista ja
resursseja, joita yritykselld ei ole omasta takaa. Yritykset voivat muodostaa yhdessa

palvelupaketin yhteiselle asiakkaalle. Haasteena verkostomaisessa toiminnassa on re-
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surssien ja projektitoiminnan hallinta seka vastuun- ja tulonjako. My6s kumppaniyrityk-

sen imagon heijastuminen omaan tulee ottaa huomioon. (Jaakkola ym 2009, 12 -13.)

2.8 Palvelujen kehitystyo

Keskeisia yrityksen toimintaa méarittavia kysymyksia ovat:

1. millaisia asiakkaita tavoitellaan,
2. millaisia tuotteita ja palveluja tuotetaan (ja miten)

3. miké& on erikoistumisen ja tuotekehityksen aste.

Palvelujen kehitystyon tulisi olla jatkuvaa toimintaa. Tietoa tulisi hankkia ainakin asi-
akkaiden tarpeista, toimialan olosuhteista ja trendeistd seka kilpailijoista. Asiakkaan
tarpeisiin reagoiminen ei aina riit4, vaan yrityksen tulisi havaita myds markkinoilla pii-
levat tarpeet ja mahdollisuudet kehitystyon pohjaksi jo ennen kuin valtaosa asiakkaista
on niitd tiedostanut. Uusien palvelujen ja palveluinnovaatioiden kehittdminen on tarkeaa
tuottavuuden ja kilpailukyvyn kannalta. Palveluinnovaatio on uusi tai merkittavasti uu-
distettu palvelu, joka tuo kehittajalleen hyotya sekd on toistettavissa useille asiakkaille.
Palveluinnovaation uutuusarvo voi liittyd esimerkiksi asiakkaalle tarjottuun hyotyyn,
tapaan tuottaa palvelu tai asiakkaan kohtaamiseen. (Jaakkola 2009, 3-4) Kilpailutilanne
tai sen muuttuminen voivat synnyttdd markkinoilla uuden tarpeen (Perustamisopas...
2016, 7.)

2.9 Nykyisia ravitsemis- ja ravitsemuspalveluita

2.9.1 Ruoka- ja ravitsemispalveluja kotitalouksille

lakkaille kotihoitoasiakkaille on usein tarjolla myo6s ateriapalvelu. Ateriapalvelu voi-
daan jakaa ateriapaikka-, noutopaikka- sekéd kotiinkuljetusateriamalliin. Ateriapaikka-
mallissa asiakas sy6 lounaan kunnan jarjestamassa ruokapaikassa. Noutopaikkamallissa
ruoka noudetaan valmistuspaikalta asiakkaan kotiin. Kotiinkuljetusateria kuljetetaan
asiakkaalle. Kuljetettava tuote voi olla lammin, kylma4 tai pakaste. (Ikonen 2013, 228.)
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Osa ravintoloista toimittaa tilauksia kotiosoitteisiin. Viime vuosina on tullut yrityksia,
jotka noutavat ja kuljettavat eri ravintoloista tilatut annokset kotiin tai tyopaikalle. T&l-
lainen yritys on elintarvikkeiden ja juomien toimitus - portaali. Sen tehtavana on pelkés-
tdan valittdd palvelua ravintolan ja asiakkaan Vvélilla. Esimerkiksi foodora toimii kol-
messa isommassa kaupungissa; Turussa, Helsingissa ja Tampereella. Polkupydralahetit
kuljettavat ruoan, joka pysyy kuljetettaessa lampiména termoboksissa ja erillisessa lam-

p0a eristavassa pussissa.(Hetkessd hyvad...2016.)

Kauppakassi-nimista palvelua tarjoaa muun muassa S-ryhmd, kuten Prisma. Asiakas
valitsee nettisivuilta tuotteet virtuaaliseen ostoskoriin. Tilatut tuotteet joko noudetaan
kaupan noutopisteestd tai toimitetaan kotiin. Kotiinkuljetus onnistuu vain tietyill& kau-
punkialueilla. Nettisivujen kautta voi my6s valita ruokareseptin, jonka ainekset menevét
suoraan ostoskoriin. Ostoskorissa ainesten madrat ovat kaupan valikoiman mukaiset
elintarvikkeiden pakkauskoot. Ostosten hintaan lisatddn kerdily- ja jakelumak-
su.(Ruokaa kotiovelle...2016.)

Ruokakassipalveluyritys toimittaa valmiiksi suunnitellun ruokakassin resepteineen asi-
akkaan kotiovelle. Kassin sisaltd vaihtuu viikoittain. Ruokakassi sisaltdd raaka-aineet ja
reseptit arki-illallisiin. Aineksia tulee juuri reseptien sisaltdmat maarat, joten raaka-
ainehavikkia ei tule. Tilaukset hoidetaan netin kautta, ja tilaus voi olla kertaluonteinen
tai jatkuva. Asiakas voi valita taloutensa koon mukaan kassivaihtoehdoista sopivimman.
Sannan ruokakassi, joka on yksi ruokakassi-palveluyrityksistd, kertoo nettisivuillaan,
ettd heidan ruokakassien sisélléssa on huomioitu monipuolisuus, terveellisyys, kotimai-
suus seka ruoka-ainesten kausivaihtelut. Ruokien ravintoarvot on myos laskettu ja todet-

tu ravitsemussuositusten mukaisiksi.(Tilaa ruokakassi...2016.)

2.9.2 Ravitsemuspalvelut

Ravitsemusneuvontaa tehd&&n monenlaisissa ammatillisissa yhteyksissa, jarjestoissa,
terveydenhuollossa ja sosiaalipalveluissa pdivahoidosta kotipalveluun. Ammatillinen
neuvonta on lahinné osapuolten keskindistd neuvottelua asiakkaan ajankohtaisista tar-
peista ja kysymyksistd. Ravitsemuksen ja ravitsemusongelmien erityisasiantuntijoita

ovat ravitsemusterapeutit ja ravitsemussuunnittelijat. Kotitalousneuvojat, talousopetta-
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jat, emannat ja dieettikokit tekevat neuvontaa tilanteissa, joissa ravitsemus ja ruoka ovat

joka tapauksessa padaiheena. (Fogelholm 2003, 33 -34.)

Ravintovalmentaja — nimike on tullut tutuksi viimevuosina. Heidan kohderyhmaansa
kuuluvat muun muassa ylipainoiset, keliaakikot, diabeetikot, verenpainepotilaat seké
urheilijat. Sairaan ihmisen ravitsemushoito kuuluu paaosin terveydenhuollolle, ja ravin-
tovalmentaja voi olla tukemassa asiakasta terveydenhuollolta saatujen ohjeiden mukai-
sesti. Ravintovalmentajien joukko on kirjava, silla ammattinimike ei ole suojattu, joten
sitd voi kayttaad periaatteessa kuka tahansa. (Jarvinen 2015, 6,15 -16.) Internetista [6ytyy
valtavasti tietoa ravitsemuksesta, ja Facebookissa on erilaisten ruokavalioiden ympérille
koottuja suljettuja ryhmid, joissa voidaan ryhmaléisten valilla jakaa kokemuksia, vink-
keja ja tietoja kyseisestd aiheesta. Suurimpaan osaan Internetistd 10ytyvasta tiedosta
joutuu suhtautumaan Kriittisesti, ja tiedon hakuun kannattaakin kéyttaa luotettavia link-
keja ja tieteellisia tietokantoja (Fogelholm 2003, 243).

2.10 lIkaihmiset

Ikaantyvat ihmiset kuuluvat vaistdmatta kotitydpalveluasiakas piiriin. Kuluttajatutki-
muskeskuksen mukaan ikaantyvien kuluttajien maéara lisdantyy ja yli 65-vuotiaiden
osuuden véestosté arvioidaan nousevan nykyisestd 17 prosentista 27 prosenttiin vuoteen
2040 mennessa. (Tuorila & Jarveld 2012.) Laatutietoiset ja maksukykyiset ikdantyvét
kansalaiset muodostavat huomattavan kuluttajaryhman tulevaisuudessa. Ikaantyvét ha-
luavat asua mahdollisimman pitkadan omassa kodissaan. Ikéantyvét ihmiset voidaan jao-
tella aina hyvakuntoisista henkilGista ymparivuorokautisessa hoidossa oleviin. Nykyéan
my0s pitkaikéisyys on aiempaa yleisempad. Uudet, modernimmat vanhuuskasitykset FT
M. Saarenheimon mukaan ovat seuraavanlaisia: Ikdihmiset nahdaén aktiivisina toimi-
joina, elinikaisind oppijoina, kuluttajina, terveydestaan ja toimintakyvystaan vastuuta

kantavina seké elamantyylinsa valitsevina yksiloina. (Sinikallio 2016.)

2.10.1 Ikaihmisten ravitsemus

Kotihoidon piirissd on noin neljdnnes yli 75-vuotiaasta véestostd. He saavat tarvitse-

mansa palvelut kotiinsa ja ovat riippuvaisia avusta myds ruoan hankinnassa, ruoan val-
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mistuksessa, ruokailuajankohdissa sekd ruokailussa. Yha enemman on kotona yksin tai
idkk&&n omaisen kanssa asuvia ja ladhes kaikissa perustoiminnoissa apua tarvitsevia.
Kotona asumiseen vaikuttaa asunnon varustetaso ja esteettdmyys, asuuko ik&antynyt
yksin sekd mahdollisuudet saada palveluja kotiin. Ik&&ntyneen ihmisen ravitsemukseen
vaikuttavat fyysiset, psyykkiset, sosiaaliset ja kulttuuriset tekijat. Sosioekonomisia vai-
kuttavia tekijoitd ovat esimerkiksi yksinasuminen, yksindisyys ja koéyhyys. (Ikonen
2015, 223.)

Virheravitsemuksessa energian ja ravintoaineiden saanti ei vastaa tarvetta, ja on epéata-
sapainossa. Energiaa saadaan liian vahén tai liikaa. Yli 80-vuotiaiden suurin riski on
lilan vahéaisesta energian saannista johtuva laihtuminen. Virheravitsemuksella on lukui-
sia vaikutuksia. Silld on yhteys muun muassa hampaiden huonoon kuntoon, heikenty-
neeseen vastustuskykyyn, masentuneisuuteen, apatiaan ja murtumiin. (Ikonen 2015,
223.) Virheravitsemuksen riski kasvaa, jos apua tarvitaan kaupassa kayntiin ja ruoan-
laittoon. Itsendinen ruokahuolto on kuitenkin monelle tarked osa eldménhallintaa. 1k&d&n-
tyvien hyvinvointia ja itsendista selviytymistd voidaan tukea tarjoamalla heille heidan
tarpeidensa ja toiveidensa mukaisia elintarvikkeita ja aterioita.

2.10.2 Ikaihmiset ja ateriapalvelut

Kuluttajatutkimuskeskuksen tutkimuksessa selvitettiin ikdihmisten tyytyvaisyytta koti-
ateriapalveluihin. Palveluissa on l6ytynyt logistisia puutteita. Ateriat voidaan toimittaa
tdsmallisesti asiakkaalle, mutta siitd ruoan lammittdminen, sydminen ja sailyttdminen
ovat asiakkaan vastuulla. Ateriapalveluja kayttavat vanhukset eivat yleensa ole kykene-
via téllaiseen, ja tdhan kaivattaisiin ratkaisua. Monet vanhuksista tarvitsisivat laajennet-
tua Kkotiateriapalvelua, jossa palveluntarjoaja huolehtisi siitd, etta ateria tulee lammitet-
tya ja syodyksi tai ettd se edes paatyisi asianmukaiseen sailytykseen. Téllainen palvelu
olisi tarkedd varsinkin muistisairaille ikadéntyville. Kysyttadessé kuluttajien ideoita ruo-
kapalvelujen kehittdmiseen, korostuivat yksilollisyys ja joustavuus. Ateriavaihtoehdois-
sa tulee olla valinnanvaraa varsinkin erilaisia ruokavalioita noudattaville asiakkaille.
Lisaksi toivottiin enemmé&n mahdollisuuksia raataldida halutunlainen ruokalista kunkin
omien mieltymysten pohjalta. Ruokapalvelujen aterioissa ja palvelussa nahtiin kehitta-

misen mahdollisuuksia. (Tuorila & Jéarveld 2012.)
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Samassa tutkimuksessa julkisten palvelujen rinnalla nahtiin tilaa yksityisille yrityksille,
jotka voisivat keskittyd esimerkiksi hyvén kotiruoan tuottamiseen ja toimittamiseen.
Esimerkiksi pienille paivasaikaan toimiville pitopalvelun kaltaisille yrityksille voisi olla
kysyntaa alueella, jossa on paljon ikddntyvaa vaestod. Toisena esimerkkind mainittiin
yritys, joka voisi toimittaa tavallista kotiruokaa” pienelle asiakasringille, ja parhaassa
tapauksessa hoitaa myos aterian lammittamisen paikan paalla. Taméntyyppisissa ideois-
sa oli yhteista se, ettd niissé viitattiin toiminnan pienimuotoisuuteen ja ihmisléheisyy-
teen. (Tuorila & Jarveld 2012.)

Ikaihmisille suunniteltu ruoka-automaatti on vaihtoehtoinen tapa hoitaa ateriapalvelu.
Sen voi vuokrata kotiin. Ruoka-automaatti on puhuva laite, jossa on yhdistettyna pakas-
tin, kiertoilmauuni ja tietokone. Automaatti ohjaa puheellaan kayttajaa kaikissa vaiheis-
sa. Laitteen kaytossa tarvitaan vain yhta nappia, mutta se ei silti sovellu kaikille, kuten
pitkalle edenneestd muistisairaudesta kérsivélle henkilélle. Ruokailija valitsee aterian
ruokalistasta ja laittaa sen uuniin. Uuni tunnistaa annoksen ja valmistaa sen automaatti-
sesti oikein. Laite ilmoittaa puheella kun ateria on valmis, ja uuni sammuu sen jalkeen
automaattisesti. Pakastin taytetadn saannollisesti asiakkaan valitsemilla pakastetuilla
paa- ja jalkiruoilla.(Ikonen 2015, 134 -135.)

2.11 Suomalaisten ravitsemus

Viimeisten 20 vuoden aikana ihmisten terveys ja toimintakyky ovat parantuneet, ja esi-
merkiksi kolesterolitasot ovat laskeneet merkittavésti. Kuitenkin viime aikoina on nahty
negatiivisia trendejd; sydan- ja verisuonisairauksien hyvé kehitys on taantumassa (esi-
merkiksi hyva kehitys kolesterolitasoissa pysahtynyt), tyypin 2 diabetes ja astma ovat
yleistyneet ja ylipainoisuus yleistyy etenkin miehilld ja nuorilla. Sen lisaksi lasten ja
nuorten suunterveyden hyvé kehitys on pysahtynyt ja jopa taantunut johtuen makeisten
ja virvoitusjuomien kayton lisddntymisestd ja jatkuvan napostelun yleistymisesta. (Sini-
kallio 2016.) Edell& mainittuihin sairauksiin voidaan vaikuttaa omilla ruokavalinnoilla

ja elintavoilla.

Vuonna 2011 tehdyssa véestotutkimuksessa Terveys 2011 terveyteen vaikuttavissa elin-
tavoissa ilmeni kielteisia kehityskulkuja: esimerkiksi 30- 44vuotiailla henkil6illa ravin-

totottumukset muuttuivat terveyden kannalta epéedulliseen suuntaan ja 30- 54vuotiaat
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syovat huolestuttavan vahan hedelmia. Samassa tutkimuksessa selvisi, ettd lihavuus on
edelleen vakava kansanterveydellinen uhka. Suomalaisista naisista vain 30 prosenttia ja
miehistd 40 prosenttia on normaalipainoisia. Suomalaisten hyvinvointi 2014 teoksesta
selvidd muun muassa, etta terveyteen ja hyvinvointiin liittyvaa tietoa on runsaasti saata-
villa, mutta suomalaiset eivat omaksu eldmantapoihinsa liittyvia suosituksia. (Sinikallio
2016.)

2.12 Kaotitalouspalveluiden kysynta — tutkimuksia

Kotitalouspalvelujen kayttod on tutkinut muun muassa Kuluttajatutkimuskeskus valta-
kunnallisella tutkimuksella. Siitd selvidd kuluttajien ndkemyksid, kayttokokemuksia ja
toiveita kotitalouspalveluita kohtaan. Tuon jalkeen on tehty myos opinnaytetoité aihees-
ta, kuten Kuusiokunnissa suoritettu tutkimus, jossa selvitettiin kotiin tuotettujen palve-
luiden kysyntdd ja tarjontaa. Kuluttajatutkimuskeskuksen teettdméassé tutkimuksessa
selvitettiin muun muassa mit& palveluita on hankittu omaan tai vanhempien kotiin (ku-
vio 5). Tutkimus sisalsi kaikenlaiset palvelut, myds remontti- ja hoivapalvelut. Tutki-
mukseen on vastannut 2110 henkildd. Tutkimustuloksien mukaan palveluja ostivat eni-
ten lapsiperheet ja 75 vuotta taytténeet parit ja yksinasuvat. Omassa kodissa siivouspal-
veluita oli kayttdnyt 8 %. Puutarha/piha/lumitdihin palveluita on tarvinnut 9 % ja ikku-
nanpesuun 9 %. Tutkimuksessa selvisi my0s, ettd palvelujen ostajat jakaantuvat; osa
vastaajista ei ole ostanut lainkaan palveluja kyseisend vuonna ja osa vastaajista taasen
useasti ja useampaa eri palvelua. Palvelujen kéayttd painottuu lapsiperheisiin ja ikaanty-
neiden ihmisten talouksiin (kuvio 6). Erityisesti pikkulapsiperheissa (nuorin alle 7 vuot-
ta), mutta myos kouluikéisten ja nuorien parien perheissa, oli eniten palvelun kayttgjia.
Palvelujen kayttd nousee huomattavasti yli 75vuotiailla verrattuna kymmenen vuotta

nuorempiin henkildihin yksin asuvien keskuudessa. (Varjonen ym 2007, 5, 22 -24.)

Palvelujen kayttoon suhtaudutaan myonteisemmin talouden tulojen kasvaessa. Palvelu-
jen saanti itselle sopivaan aikaan ja sovittujen aikataulujen pitdvyys nousivat tarkeim-
miksi laatutekijoiksi ammattitaidon lisdksi. Ammattitaitoon yhdistettiin laadukkaan
tyonjaljen liséksi tyontekijan luotettavuus, rehellisyys seké sosiaaliset taidot. Edullisia
palvelujen hintoja pidetédan tarkeind. Internet on térked tietoldhde lehtien ja muiden pai-
nettujen tiedotteiden sekd tuttavien ja sukulaisten suositusten ohella. (Varjonen ym

2007, 5, 22 -24.) Kuluttajat kaipaavat luottamusta heréttavaa, eri kanavista, erityisesti
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Internetistd saatavaa markkinointiviestintad, helpotusta palvelujen I6ytdmiseen ja tyon-
antajarooliinsa, kotitalousvédhennyksen kehittdmista sek& uusia palveluja muun muassa

kodin tietoteknisiin ongelmiin (Varjonen et al. 2005, 92-96).

Omaan kotiin, Vanhempien kotiin,

% talouksista % talouksista
remontti kotona tai mokilla 19 5
puutarhan tai pinan hoito, lumityit 9 3
ikkunanpesu T 3
vilkkosiivous 6* 5
sSuUrsiivous 5 1
lastenhoito (satunnainen) 0
pyykinpesu kotona 3 1
ostos- tai asiointiapu (myds niihin 3 4
littyw&t henkildkuljietukset)
silitys kotona 3 1
rucanvalmistusapu kotona 3 2
vanhuksen, sairaan tai vammaisen 2
hoiva/auttaminen, ulkoiluapu

*Omassa kodissaan siivouspalveluita kéyitaneitd oli yhteensa 8 %.

KUVIO 5. Palvelujen kayton yleisyys omassa tai vanhempien kodissa % (Varjonen ym
2007, 22)

Yksinas. 22-44 v.
Yksinas. 45-64 v.
Yksinas. 65- v.
Parit 22-44 v.
Parit 45-64 v.
Parit 65- v.
Lapsiperhe 0-6 v.

Lapsiperhe 7-17 v. i

Muut aikuistaloudet

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

|.viikoittain @1-3 kertaa/kk malle 12 krtv [ ei kayttanyt ]

KUVIO 6. Palvelujen kayttajien osuus kotitalouksista elinvaiheen ja ostojen useuden

mukaan, % (Varjonen ym 2007, 30)

Kuusiokunnissa tehty tutkimus selvitti millaisia hyvinvointipalveluita siell& asuvat ovat
ostaneet itselleen tai laheiselleen kotiin ja millaisiin kotona tuotettaviin palveluihin heil-
I4 olisi tarvetta. Tutkimukseen osallistui 205 henkil6a. Vastaajilta kysyttiin, mita palve-
luita he olivat ostaneet itselleen tai l&heiselleen kotiin. Siivousapua oli hankkinut kotiin



20

tai laheiselleen 35 vastaajaa (17 %), piha- ja puutarhanhoitoapua 25 vastaajaa (12 %).
Lastenhoitoapua oli tarvinnut 15 vastaajaa (7 %) ja asiointiapua 8 vastaajaa (4 %). Ky-
syttédessé mille palvelulle olisi tarvetta, niin eniten tarvetta olisi siivouspalvelulle, ja sen
tarpeesta joko itselleen tai l&heiselleen ilmoitti 92 vastaajaa. Siivouspalvelun tarve oli
12 vastauksen mukaan joka toinen viikko tai useammin, ja 46 vastauksen mukaan ker-
ran kuukaudessa tai harvemmin. Palvelun tuottajan oli ldhes 30 prosenttia vastaajista
Ioytényt tuttavansa kautta, ja 24 prosenttia oli kayttanyt entuudestaan tuttua palvelujen
tuottajaa. Sanomalehdesta tiedon oli I0ytanyt 18 prosenttia vastaajista ja 12 prosenttia
Internetistd. Loput l6ysivat palvelun tuottajan mainoslehtisestd, esitteestd tai jostain
muualta. (Rajala 2012, 40 -42.)

2.13 Tulevaisuuden nakymia

Suomen kuntaliitto kartoitti vuonna 2011 kuntien ruokapalveluiden lahivuosien haastei-
ta ja siind merkittdvimmiksi haasteiksi nousivat koulutetun tydvoiman saannin vaikeus
seka taloudelliset resurssit ja rajoitukset. Myos asiakastarpeiden muuttumiseen ja moni-
puolistumiseen taytyy kiinnittdd huomiota. Kehityskohteina nahtiin muun muassa eko-
tehokkuuden parantaminen, lahi- ja luomuruoan tarjonnan lisdédminen ja terveyden edis-
tdminen ravitsemuksellisesti. Huolena on henkildston korkeat sairaspoissaolot. (Haapa-
nen, 2011.)

Tyo- ja elinkeinoministerion raportissa pohdittiin miksi Suomen tyéeldamé on vuonna
2030 toisennakdinen kuin vuonna 2012. Ennusteena on, ettd vuonna 2030 tydelaméssa
on nykyistd huomattavasti enemman iakkaitad henkiloité t6issd, ja monilla saattaa olla
erilaisia pitkaaikaissairauksia. Raportin mukaan ty6eldma on selvassa murrosvaiheessa;
murrosta tuottavat toisiinsa kietoutuneina voimina teknologioiden huomattava kehitty-
minen, talouden globalisaation nopea eteneminen, ympéristokysymykset, vaeston ikaan-
tyminen sek& yhteisollisissd suhteissa ja arvoissa tapahtumassa olevat muutokset.
(Alasoini, Jarvensivu & Makitalo 2012.)

Cleaning Business Today — sivusto haastatteli siivousalan johtajia kysyen siivousalan
nakymistd ja mahdollisuuksista. Haastatteluista tuli esille seuraavanlaisia asioita: Yri-
tyksen haasteena ei valttamatta ole 16ytaa tyontekijoité, vaan 10ytadd hyvié tyontekijoita.

Siivouksen ammattilaisia tullaan arvostamaan tulevaisuudessa enemman, he kun ovat
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osana taistelemassa globaalien pandemioiden kanssa. Siivoojilla on iso rooli infektioi-
den ehkaisyssd. Puhtaus ja terveys yhdistetaan toisiinsa yhd enemman niin asuin-, liike-
kuin julkisissa tiloissa. Siivooja tarvitsee hyvéan koulutuksen, tuotteet ja vélineet, jotta
voi suoriutua tyostaan tehokkaasti. Yrityksen tulisi erottautua ja tuoda esille omat ar-
vonsa. Kohdemarkkinat tulisi méaaritelld tarkasti. Tama on tarkedd myos silloin, kun
kulutus on varovaista, kuten se tulee olemaan l&hitulevaisuudessa. Yrityksen ulkoasun
tulee olla yhtendinen, ja sen tulee nakyé yrityksen jokaisessa kosketuspisteessé asiak-
kaan kanssa (auto, tuotteet, tydvaatteet, mainosmateriaali). Asiakkaat ostavat yrityksel-
t4, jolla on asiakkaan kanssa samat arvot. Tulevaisuuden asioita ovat myods kemikaalien
vahentdminen ja tartuntojen ennaltaehkdisy parantamisen sijaan (esimerkiksi sairaala-
siivouksessa). Tulevaisuudessa puhtausalalla t6ita riittdd jo senkin vuoksi, kun puhdis-
tusta ei voida ulkoistaa Kiinaan. Myodsk&én tapaa taysin automatisoidusta siivouksesta ei
ole keksitty ja tuskin l&hitulevaisuudessa tullaan keksimé&an. (Future of the industry
2013.)
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3 TUTKIMUS AINEISTO JA MENETELMAT

3.1 Aineiston hankinta

Kyselyn ajankohtana oli helmikuu 2016. Tutkimus suoritettiin Kangasalla. Kangasalan
uimahallin aulassa toteutettu kysely tuotti 21 vastausta. Kangasalan kasityokerhosta tuli
yhdeksan vastausta. Molemmissa paikoissa kyselylomake annettiin halukkaille vastaa-
jille ja he vastasivat kyselyyn itsendisesti. Itse jaoin lomakkeet uimahallilla, ja toinen
henkild puolestani jakoi ne kasityokerhossa, jonka jalkeen kyseinen henkil® toimitti
kyselylomakkeet minulle eika ole osallistunut analysointiin eikd muihinkaan vaiheisiin.
Ohjeistin h&ntd ennen kyselyn antamista varmistaakseni, ettd toimimme samalla tavalla.
Kyselyn alussa kerrottiin lyhyesti kyselysta ja arvio vastaamiseen kuluvasta ajasta. Ky-
selyyn vastaaminen oli kaikille vapaaehtoista. VVastaaminen vei aikaa noin viisi minuut-
tia. Kun kysely oli taytetty, palautettiin se suoraan kyselyn laatijalle tai avustavalle hen-

kilolle. Kyselyt koottiin kirjekuoriin odottamaan s&hkdiseen muotoon siirtamista.

Kysely sisalsi kaksi yksipuoleista lomaketta, joissa oli yhteensd yhdeksan kysymysté.
Padosin kysymykset olivat monivalintakysymyksid, joista rastitettiin sopivin vaihtoehto.
Joissain kysymyksissa sai valita yhtd useamman vaihtoehdon. Avoin vaihtoehto oli
valmiiden vaihtoehtojen jalkeen osassa kysymyksistd. Tdma antaa vastaajalle mahdolli-
suuden sanoa, mité hanella on todella mielessaan (Hirsjarvi ym 2009). Kyselyyn vastat-
tiin nimettdmasti. Arvontakuponki oli erikseen taytettavissd ja ne keréttiin vastauksista
erilleen omaan kirjekuoreensa. Arvontakupongin taytténeet osallistuivat S-ryhman lah-
jakortin arvontaan. Arvonnan avulla halusin saada varmistusta vastaushalukkuuteen.

N&hdakseni se ei vaikuttanut lopulliseen vastausméaéaraan.

Aineistonkeruumenetelméana on kontrolloitu kysely, tarkemmin sanottuna informoitu
kysely, jossa tutkija jakaa lomakkeet henkil6kohtaisesti. (Hirsjarvi ym. 2009.) Kaikilta
vastaajilta samalla lailla kysytty asia on standardoitua. Kysely on toteutettu siten, etté se
ei ole vastauspaikasta riippuvainen vaan siirrettavissd. Kysymykset on laadittu siten,
ettd niiden vaarénlainen tulkinta on mahdollisimman vahéista. Tahan voidaan vaikuttaa
valttamalla moni merkityksellisid sanoja, kysymaélla yhté asiaa kerrallaan ja valttdmalla
alan ammattikieltd. Kysymyksié laatiessa tulee huomioida, ettd vastaajat ovat taustal-

taan erilaisia ja -ikdéisid, ja kaikkien tulisi tast4 huolimatta ymmartéé kysymykset samal-
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la tavalla. Kysymysten tulee olla selkeité ja lyhyitd, jotta ne ovat helpompi ymmartaa.
Kyselyn yksi haitta on se, ettei voida varmistua siit4, miten vakavasti vastaajat ovat suh-
tautuneet tutkimukseen ja ovatko he pyrkineet vastaamaan rehellisesti ja huolella. (Hirs-

jarvi ym 2009.)

Kertaluonteinen kysely tdssa tapauksessa riittdd kartoittamaan sen mita vastaajat aihees-
ta ajattelevat. Jatkotutkimuksena voitaisiin lahted kysyméén tarkemmin vastausten taus-
talla olevista syistd. Tassa tutkimuksessa katsotaan asiaa laajemmin kuin tutkimalla vain
yhden asiakassegmentin ndkokulmaa. Jos l&dhdettéisiin tutkimaan esimerkiksi pelkastaan
vanhusten ja ikdihmisten nakdkulmaa ja toiminnan motiiveja, niin tassa nakisin kyselya

parempana keinona henkilokohtaiset haastattelut ja havainnoinnin.

Kyselya laatiessani pyysin kommentteja kyselysténi kahdelta ulkopuoliselta henkil6lta.
Heidéan vastauksien perusteella muutin vield joidenkin kysymysten asettelua. Kyselylla
saatuja vastauksia verrattiin teoriaviitekehykseen. Menetelménd Survey-tutkimus eli
ker&taén tietoa standardoidussa muodossa. (Hirsjarvi ym 2009.) Kyselyn tulokset syotin
lomakkeilta Microsoft Exceliin, jossa lajittele ja suodata — toiminto auttaa lajittelemaan
ja suodattamaan tietoja tuomalla nakyville haluttujen arvojen mukaiset tiedot vastausai-
neistosta. Kun aineisto oli jérjestetty taulukkoon, tein joka kysymyksen tuloksista kaa-
viot. Analyysitapa on kartoittava. Tutkimus on kvantitatiivinen (maarallinen) ja havain-
toaineisto soveltuu numeeriseen mittaamiseen.(Hirsjarvi ym 2009, 140) Mitd tarkemmin
otoksen avulla saatujen tulosten halutaan vastaavan perusjoukon lukuja, sitd suurempi
otos on otettava. Tosin aineiston koko on séé&deltava sellaiseksi, ettei tiedon keruuseen
kulu liikaa aikaa. (Hirsjarvi ym 2009, 179 -180)

3.2 Reliaabelius ja validius

Reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta, luotettavuutta ja tutkimuksen ky-
kya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. (Hirsjarvi 2009, 231.) Kyselyn vastausmaaré oli
pieni, joten yleispatevia johtopaatdksia ei ole mahdollista tehda tallaisen otannan perus-
teella. Kaavioiden prosentteja on laskettu 30 havainnosta, niin otanta sattumalla ollut
suurta vaikutusta tulokseen (Hirsjarvi 2009, 180). Tama heikentééa reliabiliteettia. Kui-

tenkin mittaustulokset ovat luotettavia ja toistattavia.
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Validius tarkoittaa tutkimusmenetelmén kykya mitata juuri sitd mitd on tarkoituskin
mitata (Hirsjarvi 2009, 231). Validius saavutetaan oikein laadituilla kysymyksilla. Ky-
symykset eivat olleet vastaajaa johdattelevia. Yleisesti ottaen kysymykset olivat ym-
marrettavid, selkeitd ja yksiselitteisid. Tasta syysté tutkimuksen validius on hyva. Kyse-
ly mittasi sitd mita sen oli tarkoituskin mitata. Kuitenkin kysymys; Saatko jo apua.. (Ku-
vio 9) ei selvitd mihin asiaan henkil6 saa apua ja mihin ei. Tama kysymys tulisi muo-

toilla uudelleen. Ravitsemis- ja ravitsemuskysymyksia olisi voinut olla enemmankin.

Kyselyni suoritettiin paikoissa, joissa harrastetaan. Tdma voi merkita sitd, ettd vastaajat
ovat aktiivisia ja sosiaalisia ihmisid, ja ndin ollen mahdollisesti tekevat myos kotonaan
asioita itse. Postitse lahetetty kysely olisi voinut saavuttaa vastaajia, jotka eivat ole néin
aktiivisia ja eivat syysta tai toisesta lahde ulos. Postitse lahetetyll& kyselyll& olisi voitu
saada vastauksia monenikaisiltd ihmisiltd, laajemmalta asuinalueelta ja ennen kaikkea
nykyista suurempi vastausjoukko. Toisaalta suurelle valikoimattomalle joukolle lahetet-
ty kysely ei yleensé tuota tulokseksi kovin korkeaa vastausprosenttia, parhaimmillaan
vastauksia saadaan takaisin 30 -40 prosenttia lahetetyistd lomakkeista, ja henkilorekiste-
rin kaytto vaatii luvan (Hirsjarvi ym 2007, 191). Postitse lahetetystd kyselysta olisi ai-
heutunut enemmaén kuluja, laskien jos esimerkiksi joutuu lahettdméaén 100 kyselya, ettd
saadaan sama 30 vastausta. Taasen Internetin kautta lahetetty kysely ei vélttdmatta olisi
tavoittanut ihmisid ikahaitarilta 18 -85 vuotta siitdkadn huolimatta, ettd monen iké&iset
ihmiset kayttavéat Internettid. Haastattelu puolestaan on hidas menetelm4, eikd ndin ollen
olisi ollut mahdollinen, kun tarvitaan vastauksia melko nopealla aikataululla useilta

kymmenilta ihmisilta.



25

3.3 Aineiston kuvaus

3.3.1 Vastaajien perustiedot

Kyselyn kolmestakymmenesta vastaajasta naisia oli 22 ja miehid 6. Kaksi vastaajista
jatti kohdan tyhjaksi (kuvio 7).

Sukupuoli

B nainen M mies Mtyhja

7%

KUVIO 7. Sukupuoli (n=28)

Vastaajien ik& jakautui seuraavasti: 18-30 —vuotiaita 0, 31-43 —vuotiaita 13, 44-56 —
vuotiaita 3, 57-69 —vuotiaat 9 kpl, 70-82 —vuotiaat 4 kpl ja yli 82 —vuotiaita 1 (kuvio 8).
Vastaajien ikédrakenteeseen vaikutti késitydkerhon jasenten ik, silla he ovat kaikki el&-
keldisid. Uimahallin kysely suoritettiin paivalla. Talloin asiakkaina oli padosin mahdol-
lisia elékel&isid, mutta my0ds pientenlasten kanssa tulleita vanhempia. Alle kolmekym-
mentdvuotiaita ei vastaajissa ole. Nuoret (lapsiperheelliset) olisivat voineet tuoda osal-

taan arvokasta lisatietoa tutkimukseen.
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18-30 v.
Vastaajien ika 0%

KUVIO 8. Vastaajien ik& (n=30)

Vastaajien eldaméntilanne jakautui seuraavasti: tyossédkayvié oli 15, tyottomia 1, elédke-
ldisia 10 (kuvio 9). Kaksi vastaajaa on jattanyt kohdan tyhjaksi. Kohdan ”muu” valitsi

kaksi vastaajaa. Kukaan ei ollut opiskelija.

opiskelija
0%

Elamantilanne

KUVIO 9. Eldméntilanne (n=28)

Vastaajien asumismuoto on seuraavanlainen; kerrostalossa asui viisi, rivitalossa kuusi,
omakotitalossa 18 (kuvio 10). Palvelutalossa ei asunut kukaan vastaajista. Yksi henkild

oli jattanyt tahan kysymykseen vastaamatta.
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Asumismuoto tyhia palvelutalo
3% 0%

KUVIO 10. Asumismuoto (n=29)

Lomakkeessa kysyttiin perheeseen kuuluvien alle 18 -vuotiaiden lasten lukumaaraa
(kuvio 11). Ei lapsia vastauksia oli 11, yksi lapsi vastauksia oli 7, kaksi lasta vastauksia
oli my6s 7, kolme — nelja lasta vastauksia oli 3. Tyhja kohta oli kahdella ja viisi tai

enemman lapsia ei ollut kenelldk&én.

Lapset alle 18 vuotta

5 tai enemman
0%

3-4 |

KUVIO 11. Taloudessa asuvien lasten lukumééara (n=28)

Taloudessa olevien aikuisten maaré (kuvio 12); Yksi aikuinen oli seitsemalld vastaajal-
la, kaksi aikuista oli 22 vastaajalla ja enemman kuin kaksi aikuista asui yhden vastaajan
taloudessa. Huomattavan suurella osalla vastaajilla asui kotona kaksi aikuista. Tdma

osaltaan vaikuttaa avuntarpeen maaraan.
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Taloudessa asuvat aikuiset

enemman kuin2

KUVIO 12. Taloudessa olevien aikuisten lukumaara (n=30)

Asuinpaikkana Tampere oli yhdeksélla vastaajalla, Kangasala oli seitseméntoista vas-
taajan asuinpaikka, Palké&neella asui kaksi, ja jokin muu vastasi kaksi (kuvio 13). Tam-

perelaisia oli yllattadvan monta, Tampereella kun on my6s uimahalleja.

Asuinpaikka

KUVIO 13. Asuinpaikka (n=30)
3.3.2 Avun tarve kotona

Taustatietojen jalkeen kysyttiin Mihin seuraavista asioista haluat tai tarvitset apua ko-
tonasi (kuvio 14)? Tassa kysymyksessa sai valita useammankin vaihtoehdon. Kotitdista
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siivouksen valitsi kolmetoista vastaajaa. Seuraavaksi suosituin oli alle kouluikéisten
lastenhoito. Sen rastitti kahdeksan vastaajaa. Pihatdihin halusi avun kahdeksan vastaa-
jaa. Yksi oli vastannut avoimeen kohtaan "raskaammat ulkotyot”. Ruokapalvelut -
kohdassa kolme halusi avun aterian valmistamiseen, yksi ruoan esivalmisteluun ja yksi
valmiin ruoan ldmmitykseen ja tarjoiluun. Kukaan ei valinnut kohtaa vélipalanvalmis-
tus. Lemmikinhoitoon halusi avun kolme vastaajista ja kaupassakéyntiapua kaksi henki-
I64. Liinavaatteidenvaihto sai kaksi rastia. Seuraavat kohdat saivat kukin yhden rastin;
kasvienhoito sisalld/ ulkona, pyykinpesu ja vaatteiden silitys. Vapaaseen kenttadan oli
vastattu listan ulkopuolelta kylvetys sek& ikkunanpesu. Listalta kukaan ei valinnut asti-
oiden tiskausta, asioiden hoito /henkilokohtainen avustus — kohtaa eikd myoské&én apua
kouluikaisten lasten l&ksyjen- tai vélipalan tekoon. Pieneen vastaajam&&rd&n nahden

moni vaihtoehto sai kannatusta.

Avun tarpeen kohteet

muu: ikkunanpesu
muu: kylvetys
kasvienhoito

pihatyot
lemmikinhoito

lasten apuna laksyt tm

lastenhoito

kaupassa kaynti
asioidenhoito | 0
ruoka: lammitys ja tarjoilu [ 1
ruoka: vélipalan valmistus | 0
ruoka: ruoan esivalmistus 1
ruoka: aterian valmistus L 3

astioiden tiskaus | 0

linavaatteiden vaihto 2
vaatteiden silitys 1
pyykinpesu 1
siivous 13

KUVIO 14. Avuntarve kotona
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Kyselylld haluttiin myos tietdd saavatko vastaajat perheen ulkopuolista apua kyseisiin
asioihin (kuvio 15). Kylla vastasi kuusi henkil6d ja ei vastasi 21 henkil6&. Tyhjan koh-
dan jatti kolme vastaajaa. Tama kysymys tdsmensi edellistd kysymysta selvittamall
onko avuntarpeeseen jo etsitty ratkaisua. Vastaukset eivat kuitenkaan kerro haetaanko
apua vaikka tarvetta olisi. Mihin asioihin saadaan apua ei selvia tdman kysymyksen

avulla.

Saatko jo apua edella mainittuihin asioihin

KUVIO 15. Saatko perheen ulkopuolista apua kotitéihin (n=27)

Seuraavaksi kysyttiin kiinnostaako vastaajaa ostaa palvelua néihin edelld mainittuihin
asioihin (kuvio 16). Kylla vastauksia tuli kolme, ei vastasi nelja ja ehka vastauksia tuli
kahdeksantoista. Nelja jatti tdhan kohtaa vastaamatta ja yksi rastitti sekd kohdan ei etta
ehkd. Tamén kysymyksen yhteydessa sai kirjoittaa vielé lisatietoja. Siihen tuli tallaisia
kommentteja; "lapsi péivéhoidossa”, "satunnaisesti*, “siivous tympii" ja "ei vield tois-
taiseksi”. Kolme kyll& vastausta kertoo siitd, ett4 apua ollaan valmiita ostamaan. Syyta
miksi palvelua ei ole vield ostettu ei selvia tasta. Kylla vastaajilla oli kaikilla rastitettu
Avuntarpeet — kohdasta ”siivous”. Sen lisdksi yhdella heisté oli tarve alle kouluikéisten
lastenhoitoon, toisella kyll& -vastaajalla oli lisdksi rastitettuna “’pihatydt” ja kolmannella
kyll& vastanneista oli rastitettu l&hes kaikki avuntarpeen-kohdat lukuun ottamatta lasten-
ja kasvienhoitoa. Tama kolmas vastaaja olikin jo yli 82vuotias yksin asuva nainen, joka

tarvitsisi apua paivittain.

Ehké vastauksia oli paljon. Ndma vastaajat eivat vastanneet suoraan kyll& (tai ei) luulta-
vasti monesta syysta johtuen. T&ssa kohtaa olisi voinut olla lisakysymyksend Mitkd ovat
mahdolliset palvelun oston esteet? Ehké vastaus on ymmarrettava. Helpompi olisi vasta-

ta, kun nékisi valmiin palvelupaketin sisaltdineen ja hintatietoineen. Taémankin jalkeen
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varmasti halutaan vield verrata hintaa toiseen vastaavaan, ja miettia kenelta palvelu ha-

lutaan hankkia.

Kiinnostaisiko ostaa ko. palvelua?

B

ei/ehka

D

tyhja

ehka 18

'b |

ei

kylla

I

KUVIO 16. Kiinnostaisiko ostaa ko. palvelua

Seuraavana kysyttiin Kuinka usein kotonasi tarvittaisiin apua (kuvio 17). Paivittdin vas-
tasi yksi henkil®, viikoittain vastasi viisi, kuukausittain vastasi myos viisi henkilda. Eni-
ten valittiin kohta harvemmin, jonka rastitti kymmenen henkil6a. Ei koskaan — kohdan
valitsi viisi ja tyhjaksi kyseisen kohdan jatti nelja vastaajaa. Tassé kysymyksessé viitat-
tiin edelleen avuntarpeeseen kotona (kuvio8), jossa sai valita monta vaihtoehtoa. T&ssé
kysymyksessa oli kuitenkin vain yksi vaihtoehto. Siind mielessé vastaus jattaa tulkinnan
varaa, ja on saattanut osaltaan tuoda tyhjat vastaukset. Kuitenkin yksi ndinkin pienestéa

joukosta tarvitsee apua paivittain.

Viikoittain — vastanneista nelja asui omakotitalossa ja yksi asui kerrostalossa. Kaikki
heistd olivat valinneet kohdan siivous”. Kahdella oli lisdksi valittuna pihatyot, yhdelld

pienet lapset ja yhdell& vastanneista aterian valmistaminen.
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Kuinka usein apua tarvitaan?

paivittdin
viikoittain
kuukausittain
harvemmin

ei koskaan

tyhja

KUVIO 17. Avuntarpeen tiheys

3.3.3 Ravitsemuspalveluiden tarvekartoitus

Seuraava kysymys selvitti mitka ravitsemus-asiat koskevat tai kiinnostavat vastaajaa
(kuvio 18). Téassa kysymyksessa sai valita useammankin vaihtoehdon. Yhdeksantoista
henkil6a vastasi tdhan ainakin yhden asian. Vastausvaihtoehdoista eniten valittiin kohta
Painonhallinta tai laihdutus ruokavalion avulla, jonka valitsi 11 vastaajaa. Yhdeksan
heista oli naisia. Seuraavaksi eniten valittiin kohta Sairauksia ehkaiseva tai hoitava ruo-
kavalio, jonka valitsi kahdeksan vastaajista. Tahan kohtaan vastanneissa ei ollut muita
yhdistavia tekijoita ian tai sukupuolen suhteen. Valmis ruokalista kiinnosti viitta vastaa-
jaa. Erityisruokavaliokoostamisen valitsi yksi samoin kuin ruoka-aineallergia-

ruokavalio koostamisenkin.

Ravitsemus-asioiden kiinnostavuus

|

valmis ruokalista
ruoka-aineallergisen ruokavalio . 1
erityisruokavalio

painonhallinta tai laihdutus 11

sairauksia ehkaiseva/ hoitava ruokavalio

|

KUVIO 18. Ravitsemus-asioiden kiinnostavuus
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Viittatoista vastaajaa ei kiinnostaisi ostaa palvelua, joka auttaa edelld mainittuihin asioi-
hin, mutta kolmetoista vastasi ehk& (kuvio 19). Kylla vastausta ei valinnut kukaan ja
kaksi jatti tahan kohtaan vastaamatta. Ehka — vastauksen antajat olivat padosin antaneet
my0s aiempaan Kiinnostaisiko sinua ostaa palvelua edelld mainittuun asiaan — Kkysy-
mykseen ehké — vastauksen. Kysymyksen anti jai hieman laihaksi. Vastausta tarkentava
kysymys selventéisi miksi ei kiinnosta. My0s tarkennus palvelukuvauksesta helpottaisi

vastaamista, ja ehkd vastaus voisi ndin muuttua kylla tai ei — vastaukseksi.

Kiinnostus ravitsemuspalvelun ostoon

kylla | 0
s [
-

tyhja

KUVIO 19. Ravitsemuspalvelujen ostohalukkuus

3.3.4 Palvelutarjoajan valintaan vaikuttavat tekijat

Seuraavat kysymykset kartoittivat, ettd milld asioilla on merkitysté kotiin palvelua valit-
taessa. Nama kysymykset eivét tuo vastauksia tutkimusongelmaan. Sen sijaan kysymys
liittyy ennemminkin asiakasymmarrykseen. Palvelun edullinen hinta oli tarked 12 ja
vahan tarked 12 (kuvio 20). Kaksi ei osannut vastata ja neljalla oli tyhjaa. Kukaan ei

valinnut kohtaa ei merkitysté.
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Edullinen hinta

€n 0saa V,

. 7
ei

merkitysta
0%

KUVIO 20. Hinnan merkitys valinnan vaikuttajana (n=26)

Se, ettd tuttava on suositellut palvelun tarjoajaa, oli tarkea asia kuudelle, vahan tarkea
kymmenelle, ei merkitystd kuudelle, yksi ei osannut vastata ja seitseman ei vastannut

ollenkaan (kuvio 21).

Tuttava suositellut

en osaa vastata
3%

KUVIO 21. Tuttavan suosittelu valinnan vaikuttajana

Palvelun saatavuus tarpeen mukaan ja joustavalla aikataululla oli tarke&dd 16 ja vahan

tarkeda 7. Vastaamatta jatti 7 (kuvio 22).
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Saatavissa tarpeen mukaan

en osaa vastata
0%

ei merkitysta
0%

KUVIO 22. Palvelun saatavuus valinnan vaikuttajana (n=23)

Muun muassa kotitalouspalveluja kotiin tai vapaa-ajanasunnolle ostava voi véahentéa
osan kuluista verotuksessa kotitalousvahennyksené (Kotitalousvédhennys 2016). Kotita-
lousvahennysmahdollisuus oli tarkedd 16, vahan tarkeda viidelle, neljalle ei merkitysté

ja viisi jatti kohdan tyhjéksi (kuvio 23).

Kotitalousvahennys mahdollisuus

en 0saa vastata
0%

KUVIO 23. Kotitalousvdhennys valinnan vaikuttajana (n=25)

Palvelusetelinkéyttomahdollisuus oli tarked 6, vahan tarkea 4, ei merkitysta 5, en osaa
vastata 7, vastaamatta 8 (kuvio 24). Palveluseteli saattaa olla tuntematon monelle, ja
siksi vastaus &&net ovat hyvin hajautuneet. Tastd syystd vastaamatta jattaneitdkin on

monta. Kyselyssa olisi voitu avata ja selittdd palveluseteli-termid, samoin kuin alv-
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vahennysmahdollisuus termid, joka on tuttu lahinna yritysmaailmasta. Arvonlisaverovéa-
hennysmahdollisuus oli tarked kahdelle, ei merkitysta vastasi 10, en osaa vastata vastasi
8 ja tyhjaksi kohdan jatti 10 (kuvio 25). Esimerkiksi ikaihmiset ja pitkdaikaissairaat
voivat ostaa yksityisia palveluja ilman 24 prosentin arvonlisavero-osuutta, jos tuottaja
tayttaa tietyt vaatimukset (Yksityiset sosiaalipalvelut 2016). Palveluseteli on tarkoitettu
kaikille sosiaali- ja terveyspalveluja tarvitseville, tosin setelin saaminen edellyttdd, etta
kunnallisen sosiaali- ja terveydenhuollon edustaja arvioi henkilon palvelun tarpeen.

Palvelun voi hankkia vain kunnan hyvaksymilta palveluntuottajilta.(Palveluseteli 2016.)

Palvelusetelin kayton mahdollisuus

KUVIO 24. Palveluseteli valinnan vaikuttajana (n=22)

Alv-vihennys mahdollisuus

vahan tarkea
0%

KUVIO 25. Alv-vahennys valinnan vaikuttajana (n=20)
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3.3.5 Palvelutarjoajan hakukanavat ja -keinot

Viimeiseksi kysyttiin Mité kautta etsisit palvelun tarjoajaa esimerkiksi siivouspalvelulle
(kuvio 26)? Téassa sai valita niin monta vaihtoehtoa kuin halusi. Suosituin kanava olisi
Internet -haku, jonka valitsi 23 vastaajaa. Tuttavat /sukulaiset vaihtoehto kerasi 17 ras-
tia. Nelja vastaajaa kayttdisi sanomalehtid, nelja sosiaalista mediaa, kolme katsoisi il-
moitustauluilta, kaksi keltaisilta sivuilta/ puhelinluettelosta. Nelja jatti kokonaan vas-

taamatta, ja yksi valitsi kohdan: en osaa sanoa.

Palvelun tarjoajan haku

tuttavat /sukulaiset
ilmoitustaulut
sosiaalinen media
internet-haku
sanomalehdet

keltaiset sivut/puhelinluettelo

KUVIO 26. Suosituimmat palveluntarjoajan hakukanavat

3.4 Tulosten yhteenveto

Padosa vastaajista oli naisia. Vastaajien ika jakaantui eniten 30—43 vuotiaisiin seké 57 -
69 — vuotiaisiin. Alle kolmekymmentavuotiaita ei vastaajien joukossa ollut. Eniten oli
tyossékayvid ja seuraavana eldkeléisid. Yli puolet vastaajista asui omakotitalossa. Noin
puolella vastaajista oli perheessaan 1-4 alle 18-vuotiasta lasta. Suurimmalla osalla asui
kaksi aikuista. Reilut puolet vastaajista asui Kangasalla. Avuntarpeista yleisimmat oli-
vat siivous, lastenhoito ja pihaty6t. Yksittdisia aania saivat tasaisesti ikkunanpesu, liina-
vaatteiden vaihto, vaatteiden silitys, kaupassakaynti, kylvetys, kasvienhoito seké ruoan
lammitys ja esivalmistelu. Aterian valmistus ja lemmikinhoito saivat kumpikin kolme

aantd. Suurin osa vastaajista el saa tarvitsemaansa apua, ja suurin osa saattaisi myos
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olla valmis ostamaan palvelua tarvitsemaansa asiaan. Avun tarpeen taajuus jakaantui

tasaisesti, tosin eniten vastauksia sai kohta: harvemmin kuin kuukausittain.

Ravitsemus-kysymys selvitti kiinnostuksen kohteita. Siiné selvisi, ettd kolmasosa vas-
taajista oli kiinnostunut painonhallinta ja laihdutus-asioista. Myos sairauksia ehkaiseva
ja/tai hoitava ruokavalio seka valmis ruokalista saivat kannatusta. Kiinnostus ravitse-
muspalvelujen ostoon -kysymys jakaantui l&hes puolittain ei- ja ehka &aniin. Kysymyk-
sessd Milla asioilla on merkitysta kotiin palvelua valittaessa? edullisella hinnalla oli
eniten merkitystd muihin vaihtoehtoihin ndhden. Tuttavan suosittelu jakaantui tasaisesti
ollen osalle vastaajista tarkeé ja osalle merkitykseton. Yli puolelle vastaajista palvelun
saatavuus tarpeen mukaan ja kotitalousvahennysmahdollisuus olivat tarkeitd. Palvelun
tarjoajaa etsittaisiin eniten Internetin kautta sek& paljon myos tuttavien ja/tai sukulaisten
suosituksesta. Sanomalehti, sosiaalinen media, ilmoitustaulut ja keltaiset sivut/ puhelin-

luettelo saivat myos melko tasaisesti danié.
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4 JOHTOPAATOKSET

Kyselyn tulokset olivat pienesta otannasta huolimatta samansuuntaisia teoriaviitekehyk-
seen nahden. Kyselyyn vastanneista nelja oli 70-82vuotiaita. Heidén vastauksiensa vali-
sid yhtendisyyksia ei ollut, joten johtopéatoksia heidan valillaan ei voida vetaa, jo hei-
dan pienen vastausmaaransakin vuoksi. Yksi vastaaja oli yli 82vuotias. Hanell& oli jo
enemman avun tarvetta kaikkiin muihin vastaajiin ndhden. 31-43vuotiaat olivat padosin
toissa kéayvié ja taloudessa asui kaksi aikuista. Naistd kolmestatoista vastaajasta kahdel-
latoista oli alle 18vuotiaita lapsia. Noin puolet heistd halusi siivousta ja lastenhoitoapua.
Vertailu asumismuodon perusteella ei tuota tuloksia siivoustarpeen suhteen. Omakotita-
lossa ja rivitalossa asujia oli 24, ja ndista 7 tarvitsisi apua pihatoissa. Yhdenhengen talo-
uksia oli 7. Naista 6 olisi ehkd kiinnostunut ostamaan tarvitsemansa palvelun ja yksi
vastasi kylla. Kuten aiemmin todettu, oli vastaajia melko pieni maard, joten tuloksia ei

voi yleistéa.

Johtopaatoksend tutkimustulosten myotd lahtisin tarjoamaan siivouspalvelua kahteen
asiakassegmenttiin jaoteltuna; iakk&at ihmiset, noin 75 — vuotiaista alkaen seké lapsi-
perheet. Palvelupaketeista ensimmainen on Kotipalvelu 1 (kuvio 27). Kotipalvelu 1 on
suunnattu ika-ihmisille. Ydinpalveluna on siivous. Siivouksen sisélto ja palvelun taajuus
laaditaan kodin tilojen ja asiakkaan toiveiden mukaan. Siséllossa luetellaan kodin tilat,
ja mita tehtavia sielld tehdaan joka siivouskerralla, ja mitka tyotehtdvat tehdaan har-
vemmin. Sisaltd toimii nain ollen myds siivoojan tydohjeena. Lisépalveluita asiakas saa
valita vaihdellen, tilanteensa mukaan. Kotipalvelu 2 on palvelu lapsiperheille. Sen sisél-
t0 on samansuuntainen kuin Kotipalvelu 1, mutta esimerkiksi nettisivut, esitteet ja muu
mainontamateriaali on kohdistettu lapsiperheille, samoin lisépalveluiden valikoima.
Koska lisépalveluiden kirjo on laaja, eiké kaikki tarvitse niita, en laatinut pakettia kat-
tamaan edes osaa lisapalveluista. Lisdpalvelut voidaan pitédd kuitenkin mainonnassa né-
kyvasti esilld, jolloin ne ovat osaltaan tukemassa yrityskuvaa haluttuun monipuolisen

palveluntarjoajan suuntaan.

Ravitsemusneuvontapalvelun kohderyhmdaa ovat he, jotka tuntevat tarvitsevansa muu-
toksia ruokailutottumuksiinsa eivatkd itse ole saaneet eldméntapamuutoksia aikaan.
Tassa palvelussa suurin asiakasryhmd ovat laihdutusta ja painonhallintaa tarvitsevat

henkil6t. Ravitsemusneuvontaa voidaan tehdd myos esimerkiksi Internetin valityksell&
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tai puhelimitse eika néin ole asiakkaan kotona tehtdva palvelu. Tésta johtuen ravitse-
musneuvonnasta suunnitellaan oma erillinen palvelupaketti vaihtoehtoineen. Myds mai-

nonta on erilaista kuin siivouspalveluilla ja se painottuu Internettiin.

Ateriapalvelujen kysynnan suuruus ei kyselytutkimuksen avulla selvinnyt. Jos tallaiselle
palvelulle ilmenee my6hemmin tarvetta ja kysyntad, nékisin parhaimpana vaihtoehtona
yhteistyon alan yrityksen kanssa. Alan yritykselld, kuten ravintolalla tai pitopalveluyri-
tykselld, olisi kaikki tarvittava laitteistosta henkildstoon valmiina. Pienen yrityksen tay-
tyy keskittyd ydinosaamiseensa. Yhteisty6 ja verkostoituminen ovat tarkeitd, varsinkin
sen tukiessa omaa toimintaa. Ateriapalveluiden tarjonta olisi yksi erottautumismenetel-
mé pelkkaa siivouspalvelua tarjoavista Kilpailijoista. Kunnan tarjoamaan ateriapalve-
luun nahden yksityinen palvelun tarjoaja voi erottautua yksilollisemmalld ja jousta-
vammalla palvelulla. Ateriapalvelun ensisijainen kohderyhmé on vanhukset. Ateriapal-
veluiden tarjoaminen laajentaisi yrityksen palveluvalikoimaa, se voi tuoda laajemman
asiakaskunnan seka voi luoda positiivista mielikuvaa yrityksestd sen tarjotessa moni-

puolisia palveluita.

Suunnitelluilla palveluilla on vield yksinkertaiset tyonimet, joten palveluille kehitetaan
vield paremmat nimet myynnin kayttdén. Nimen tulee kuvata palvelun sisaltéd, ja mie-
lestani sen tulee olla sopusoinnussa myds yrityksen nimen kanssa. Palveluille tulee vield
laskea kannattavat hinnat. Uuden yrittdjan ei kannata ldhted markkinahintoja pienem-
malla hinnalla liikkeelle, silla hintojen nostaminen myéhemmin on vaikeaa. Liian edul-
liset hinnat voivat jopa karkottaa ostajia heidan ajatellessaan palvelun olevan normaalia
huonompaa. Samoin Kalliit hinnat eivét tuo pitkalla tdhtdimell& pysyvié asiakkaita. Yri-
tyksen taytyisi kuitenkin saada suunniteltua houkuttelevat hinnat, nyt kun tiedetéén, etta
moni asiakas arvostaa edullisia hintoja. Siivous- ja kotityopalveluiden asiakkaan mak-
samaan kokonaishintaan voidaan vaikuttaa palvelun suorittamisen ajankaytolla seké
palvelukertojen maarélla eli taajuudella. Usein huomaa yritysten tarjoaman kertaluon-
teisen suorituksen olevan tuntihinnaltaan korkeampi kuin toistaiseksi voimassa olevan,

niin sanotun jatkuvan sopimuksen tuntihinta.



palvelun
nimi kohderyhma | ydinpalvelu | sisdlté/kuvaus lisdpalvelut taajuus
Kotipalvelu 1. | ikdihmiset siivous kotisiivous *asiointiapu sopimuksen
sovittujen *kuljetusapu mukaan
ohjeiden *pihatyot
mukaan *lemmikinhoito
*kasvienhoito
sisaltaa puhdistus- | *ruoanlaitto
aineet ja valineet *ikkunoidenpesu
Kotipalvelu 2. | lapsiperheet | siivous kotisiivous *|astenhoito sopimuksen
sovittujen *lemmikinhoito mukaan
ohjeiden *pihatyot
mukaan *ruoanlaitto
*ikkunoidenpesu
sisdltaa puhdistus-
aineet ja valineet
Laihdutusapu | laihduttajat | ravitsemus- | ruokapaivakirjan tarkempi ravitse- palvelun
neuvonta analysointi, tavoit- | mus-neuvonta mukaan

teiden mukainen
ravintomalli

tapaamisineen

KUVIO 27. Uuden yrityksen palvelupaketit
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Hahmottelin siivouspalvelusta blueprinting — menetelmén avulla esimerkki kaavion

(kuvio 28). Téassa hahmotelmassa asiakas on kotona, mutta siivous voi tapahtua myos

asiakkaan poissa ollessa.

fyysiset puitteet

nettisivut, facebook

siivoojan vaatetus

ja siivousvalineet

mainos-

lehtiset

nikyy asiak- | asiakastoiminnot valmistautuminen siivoojan laskun maksu
kaalle (asiakkaan teot) siivoojan tuloon tapaaminen
kontaktihenkildiden | siivooja siivoaa siivooja < >asiakas
toiminnot asiakkaan luona palaute/ohjeet tms
kohteeseen siirty-
sisdiset toiminnot minen autolla, vélineet, tarvikkeet, |tyovuorolistat
ei ndy asiak- sovittuun aikaan ohjeet
kaalle kotisivujen

tukitoiminnot

/facebookin

paivitys

markkinointi

pyykkihuolto

valinehuolto

KUVIO 28. Siivouspalvelu asiakkaan kotona blueprintig —menetelmélla kuvattu
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Suunniteltua palveluvalikoimaa tarkastellessa nakisin sen olevan kattava ihmisten tar-
peisiin ndhden. Tutkimuksessa tulleet seikat on huomioitu tarjonnassa. Kyselytutkimuk-
sella ei saatu yllatyksellisia innovatiivisia vastauksia, joita salaa toivoin. Kysymyksia ei
tosin oltu laadittu siihen suuntaa, mutta vastaajille oli kuitenkin annettu vapaus kertoa
mieleen tulleita asioita. Kun Palvelupaketti 1 ja 2 tarkastellaan SWOT — analyysin avul-
la, vahvuutena on kattava palvelutarjonta ihmisten tarpeisiin ndhden. Heikkoutta on se,
ettd kilpailijoilla on varmastikin samanlaisia palveluita tarjolla. Mahdollisuutena nékisin
palvelujen laajentamisen ateriapalveluihin, jonka avulla asiakaskunta ja koko toiminta
voi kasvaa. Uhkana voi olla ihmisten taloudellisen tilanteen heikkeneminen, jolloin he

tekevat itse, tai voivat hankkia palveluita tutuilta tai pimeiltda markkinoilta.

Yrityksen taytyy vield ennen toiminnan aloittamista kartoittaa kilpailijoiden mééraé ja
heidan tarjontaansa. Jos alueella on jo paljon samaa palvelua tarjoavia yrityksid, on uu-
den yrityksen erottauduttava muista esimerkiksi tuomalla jotain uutta palvelua tai tarjota
palveluita uudella kilpailukykyisemmalla tavalla. Toisaalta voitaisiin lahted suoraan
ehdottamaan yhteisty6td kilpailijan kanssa. Tallainen verkostoituminen vaatii tarkkaa

harkintaa ja ennakkosuunnitelmia seké& -laskelmia.
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5 POHDINTA

Yrittdjdn kannattaa tehda pohjaty6 eli suunnittelutyd hyvin. Ndin han sadstéé aikaa ja
resursseja, ja paasee heti keskittymaan muihin téihinsa, kun yritystoiminta alkaa. Hyvin
suunniteltuja ja tuotteistettuja palveluita on helppoa ldhted muokkaamaan markki-
na/asiakastilanteiden muuttuessa tai uusia palveluita suunniteltaessa. Kotipalveluyritta-
jan, kuten muidenkin, tulee kuunnella asiakasta. Kun tyontekija kdy tekeméssa tyon
asiakkaan luona, tulisi my6s hanen kauttaan tulla yrittdjélle asiakaspalautteet, vinkit,
asiakastarpeet ja muu tallainen kehitystyohon tarvittava tieto. Tiedonkulun tulee siis

toimia yrittajan ja asiakkaan, seka tyontekijankin, valilla.

Halusin kyselyyn vastaavan monenikaisid ja monessa eldmantilanteessa olevia henkildi-
t4, mutta tdma ei toteutunut nuorimpien vastaajien jaaden kyselystd kokonaan pois.
Otoksen koko jéi suunniteltua pienemmaéksi johtuen omasta ajanpuutteesta. Kaikki po-
tentiaaliset henkil6t eivat vastanneet kyselyyn, ja tdma pitkitti osaltaan tiedonkeruuseen
kuluvaa aikaa. Kyselyn paikaksi valikoitui sattumalta Kangasala. Kysely tehtiin helmi-
kuussa, jolloin halusin tehda kyselyn sisatiloissa. Jos paikkakunta tai paikka olisi ollut
eri, olisiko se saattanut tuoda toisenlaisia vastauksia. Olisiko kirjaston aula tai kylakau-
pan piha tuonut toisenlaisia vastauksia? Ehkapa. Luin lehtijutun Salon Seudun Sanomis-
ta, jossa kerrottiin haja-asutusalueella asuvan ja keskustassa asuvan vanhuksen eriarvoi-
sesta tilanteesta (Haja-asutusalueen... 2015). Keskustassa asuvan vanhuksen luona voi-
daan kayda viisi kertaa paivassa, mutta kaukana taajamassa harvemmin, jopa vain yh-
den kerran péivassad. Myos asiointiavun tarve on varmastikin erilainen haja-asutus alu-
eella asuvalla verrattuna keskustassa asuvan tarpeeseen. Myds muu verkosto tai sen

puute, vaikuttaa palvelujen kysyntaa nostaen tai laskien.

Aloittava yritys ei vélttdmatta pysty markkinatutkimuksella kartoittamaan asiakkaiden
todellisia tarpeita. Jatkotutkimusta ajatellen voisin pitd4 hyvéna kuunnella tulevia asiak-
kaita ja heidan tarpeitaan. Kyselyé syvallisempi kartoitus saadaan haastattelemalla asia-
kasta samalla havainnoiden hanen arkeaan kotioloissa. Nykyéan Internetin kautta tehta-
vid kyselyité on helppo tehdd, ja sosiaalisen median kanavat ovat helposti kéaytettavissa
palautteen ja mielipiteiden hankinnassa. Oikein laadittuihin, ja kriittisesti analysoituihin
kyselyihin voidaan luottaa.
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Opinnaytetyon edetessd ymmarsin, ettd aihe oli jopa tarkeampi kuin mité olin etukéateen
ajatellut. Uusi yrittdja ei voi perustaa yritystddn pelkkien omien luulojensa varaan.
Markkinatutkimukset ja kyselyt tuovat arvokasta tietoa. Yrityksen alkutaipaleella on
paljon uusia asioita selvitettdvanad. Kaikkea ei voi ennalta tietdd. Siksi asiantuntija apu
sekd verkostojen luonti on tarkead. Opinndytetydssa kasitellyisté aiheista 16ytyy paljon
tietoa. Esimerkiksi palveluiden hinnoittelusta saisi tehtyd oman opinndytteensd. Samoin
ihmisten ostokayttaytymisesté 10ytyy paljon tietoa. Vaikka tarvetta ulkopuoliseen apuun
olisikin, ei se tarkoita, ettd palveluita silti hankittaisiin. Mielenkiintoista oli lukea sii-
vouspalvelujen kayton esteistd. Ihmisella ei vain ole tarvetta, han siivoaa itse tai kestda
mya0s epasiisteyttd, ainakin silloin talléin. Suomessa ihmisilla on myds vahva itse teke-

misen tarve. Moni ei mydsk&éan halua ulkopuolista henkil4 kotiinsa.

Opinnaytetyon aihealueen tarkentuessa ja tdsmentyessé tiedonhaku helpottui. Opinndy-
tetyon tekeminen vaatii kokonaisuudessaan yllattavan paljon aikaa, joten omalta tyopai-
kalta saadut lomapaivat auttoivat huomattavasti opinndytetyon lopullista edistymista.
Opiskelu tyonteon ohessa tuo haasteita. Opinnédytetyon aikana tiedonhaun taito varmasti
kehittyi entisestdan. Nykyadn kun tietoa on saatavilla valtavasti, on tarke&é osata 10ytaa
oikeat luotettavat tiedonhakukanavat ja viela sieltédkin poimia ne oleelliset asiat. Ja tie-

don vieminen kaytantéon — se onkin jo paljon haastavampaa.
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LIITTEET

Liite 1. Kyselykaavake

1(2)

Olen kolmannen vuoden restonomiopiskelija Tampereen ammattikorkeakoulusta. Osana opinndytety&téani
teetdn kotipalveluihin liittyvan kyselyn. Vastaaminen vie noin 5 minuuttia. Vastaukset kasitellaan luotta-
muksellisesti. Vastauksesi antaa osaltaan tarkeda tietoa. Kiitokset etukéateen!

1. Vastaajan taustatiedot. Valitse sopivat vaihtoehdot seuraavista rastittamalla.

2. Mihin seuraavista asioista haluat tai tarvitset apua kotonasi? Rastita seuraavista

O Kotityot:
0O siivous
O pyykinpesu

O vaatteiden silitys
O liinavaatteidenvaihto
O astioiden tiskaus
O Ruokapalvelut:
O aterian valmistaminen
O ruoan esivalmistelu
O valipalan valmistus
O valmiin ruoan lammitys ja tarjoilu
O Asioidenhoito/ henkilokohtainen avustus
Kaupassa kéynti, ruokaostokset
Lapset:
O alle kouluikéisten lastenhoito
O  kouluikéisten lasten apu (laksyt, valipalanlaitto tms)
Lemmikinhoito
Pihatyot
Kasvienhoito siséalla /ulkona
Jokin muu:

oo

Ooonoao

3. Saatko jo perheen ulkopuolista apua edella mainittuihin asioihin? Kylla
4. Kiinnostaisiko sinua ostaa palvelua edella mainittuihin asioihin? Kylla] [Ehkal

Kerro halutessasi lisatietoa:

Sukupuoli: Nainen Mies

1ka: 18- 30 31-43 44- 56 57 -69 70-82 yli82 v.
Tilanteesi: Tyossa Tyo6ton Elakeléinen Opiskelija Muu
Asumismuoto: Omakotitalo | Rivitalo Kerrostalo Palvelutalo Muu

Lapset alle 18 v. Ei lapsia 1 lapsi 2 lasta 3- 4 lasta 5 tai yli

Taloudessa asuu: 1 aikuinen 2 aikuista | yli 2 aikuista

Asuinpaikka: Kangasala Pélkane Valkeakoski Tampere Muu




5. Kuinka usein kotonasi tarvittaisiin apua (kysymys 2:n luettelo)
O péivittdin
O viikoittain
O  kuukausittain
O harvemmin
O ei koskaan

6. Mitka seuraavista ravitsemus-asioista koskevat tai kiinnostavat sinua?
Rastita sopivat vaihtoehdot.

O Sairauksia ehkdiseva tai hoitava ruokavalio

Painonhallinta tai laihdutus ruokavalion avulla

Erityisruokavalion koostaminen (esimerkiksi gluteeniton tai laktoositon ruokavalio)
Ruoka-aineallergia-ruokavalion koostaminen

Oooooao

Muu, mika:
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Valmis ruokalista, jossa on huomioitu yksilélliset ravintotarpeet, sairaudet, ik& ja mieltymykset.

7. Kiinnostaisiko sinua ostaa palvelua, joka auttaisi edelld mainittuihin asioihin (kysymys 6)?

8. Millainen merkitys sinulle on seuraavilla asioilla kotiin palvelua valittaessa? (esim siivouspalve-

lu)

Merkitse sopivin vaihtoehto (tarkeéd/ vahan tarked/ ei merkitystd /en osaa vastata).

Palvelun edullinen hinta tarked |vahantarked |ei merkitystd |en osaa
vastata

Tuttava suositellut palvelun tarjoajaa tarked |véhan tirked |ei merkitystd |en osaa
vastata

Palvelu saatavissa tarpeen mukaan ja joustavalla aikataululla | tarked |véhén tarked |ei merkitystd |en osaa
vastata

Kotitalousvéhennys mahdollisuus trked |vahantarked |ei merkitystd |en osaa
vastata

Palvelusetelinkéyttd mahdollisuus tarked |vahan térked |ei merkitystd |en osaa
vastata

Arvonlisdverovéhennysmahdollisuus(sos.huollon asiakkaat) |térked |vahantdrked |ei merkitystd |en osaa

vastata

9. Mita kautta etsisit palvelun tarjoajaa? (esim siivouspalvelu) Rastita yksi tai useampi kohta.

O keltaiset sivut tai puhelinluettelo
sanomalehdet

Internet-haku (esimerkiksi Google)
sosiaalinen media (esimerkiksi Facebook)
ilmoitustaulut

tuttavat /sukulaiset

en 0saa sanoa

muu, mika:

Ooo0ooooOono

Kiitos vastauksestasi! Halutessasi voit kirjoittaa mieleesi tulleita asioita paperin kédantépuolelle.




