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LUKIJALLE

Ty6- ja eclinkeinotoimiston mukaan kotityOpalveluiden kysyntd ja
laatuvaatimukset ~ kasvavat.  Siksi  tarvitaan laadukkaasti  toimivia
kotityopalveluyrityksid, jotka pystyvit vastaamaan kotien muuttuviin
palvelutarpeisiin ja voivat tuottaa asiakkaiden tarpeita vastaavia palveluita.
Yritysten laadukas toiminta tuo alalle nikyvyyttd ja merkittivyyttd seka
rakentaa alan positiivista imagoa.

Minkilainen on laadukas kotityopalveluyritys? Miti on laadukas palvelur?
Kysymyksiin ei ole yksiselitteisti ja helppoa vastausta. Tdssi julkaisussa kasi-
tellddn kotitydpalvelun laadun tekijoita.

Kirja on tarkoitettu kotitypalveluyrittdjille ja heidin henkiléstolleen. Kir-
jasta ja sithen liittyvistd CD-levykkeestd kotitypalveluyritykset 16ytavit ty6-
vilineitd ja ideoita, joiden avulla voivat arvioida ja kehittdd omaa yritystoi-
mintaansa ja palvelunsa laatua. CD-levykkeelld olevaa aineistoa voi kayttdd
sellaisenaan tai sitd voi muokata omiin tarpeisiin sopivaksi.
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Kotity6palvelun ostoa harkitsevat kuluttajat voivat hyédyntid kirjaa kotity6-
palveluyrityksen valinnassa ja tarpeisiinsa soveltuvan palvelukokonaisuuden
suunnittelussa. Asiakas voi myds arvioida kiyttiminsi kotityopalvelun laa-
tua kirjasta saamansa tiedon pohjalta. Ndin hin on osaltaan kehittimaissi
kiyttimansi palveluyrityksen toimintaa.

Julkaisun aineisto pohjautuu Pienyrittdjyyden kehittiminen kotityopalvelu-
alalla (Palvelumix) -kehittimishankkeessa tehtyihin selvityksiin seki kotityo-
palvelualasta kirjoitettuun materiaaliin (kdytetyt ldhteet on mainittu sivuilla
40-41). Sisilt6a havainnollistetaan kuvilla, kommenteilla ja tarinoilla.

Julkaisun on rahoittanut Keski-Suomen ELY-keskus, Euroopan maaseudun
kehittimisen maatalousrahasto, ja se on kirjoitettu Jyviskylin ammattikor-
keakoulun hallinnoimassa Pienyrittdjyyden kehittiminen kotityGpalvelualalla
(Palvelumix) -kehittdmishankkeessa. Hankkeesta on tarkemmin sivulla 37.

Kirjan alussa avataan kotityopalvelun kisitettd. Seuraavassa luvussa paneu-
dutaan kotityopalvelun laadun tekij6ihin, joista tarkastellaan erityisesti koti-
tyopalvelussa tarvittavaa osaamista, kotity6palvelun tuotteistamista, palvelun
hinnoittelua, markkinointia ja verkostoitumista. Sen jilkeen esitetddn, miten
yritystoimintaa voi kehittid oman itsearvioinnin kautta. Viimeisessa luvussa
kuvataan Palvelumix-hanke. Tuotteistamisen yhteydessi on esimerkki
ammattimaisen kotisiivouksen sisilléistd ja palveluun kuluvasta ajasta. Jul-
kaisuun liittyvin CD-levykkeen sisdlt6 on esitetty sivulla 4.
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MITA KOTITYOPALVELU ON?

Kotity6palvelu kisitteend ei vilttimitti kuvaa kattavasti kaikkia niitd palve-
luja, mitka sithen voidaan sisallyttdd. Koti-, tuki-, perus-, siivous- ja auttamis-
palvelut saattavat palvelunimikkeini olla tutumpia. Tama voi johtua siitd, ettd
lainsadddnndssi, eri hallinnon alojen ohjeissa ja toimialaluokituksessa kotiin
tarjottavat palvelut mairitellddn eri tavoin. Muun muassa sosiaalihuoltoase-
tus, tilastokeskuksen toimialaluokitus ja verohallinnon mairittelyt poikkeavat
jonkin verran toisistaan.

Sosiaalihuoltoasetuksen mukaan kotipalvelulla tarkoitetaan kaikkia niitd pal-
veluita, joita kunnat tarjoavat avun tarpeessa oleville kansalaisilleen arkield-
mistd selviytymiseksi. Asetuksen mukaan kotipalvelu on ”Kodinhoitajan tai
kotiavustajan antamaa kodissa tapahtuvaa yksilon ja perheen ty6apua, henki-
I6kohtaista huolenpitoa ja tukemista seki tukipalveluja, kuten ateria-, vaate-
huolto-, kylvetys-, siivous-, kuljetus-, saattaja- seki sosiaalista kanssakdymistd
edistivia palveluita.”
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Tilastokeskuksen toimialaluokituksen mukaan “Kotipalvelut muille kuin
ikddntyneille ja vammaisille tarkoittavat henkilokohtaiseen hoivaan ja huo-
lenpitoon, lasten hoitoon ja muuhun tavanomaiseen elimiin kuuluvien teh-
tivien ja toimintojen suorittamista ja niissd avustamista sekd perheiden arjen
tukemista.”

Verohallinnon ohjeessa ”Tavanomaista kotitalousty6ti on esimerkiksi ruo-
anlaitto, siivous, pyykinpesu, silitys ja muu vaatteiden huolto. Vihennykseen
oikeuttavaan kotitaloustydhoén kuuluu my6s piha-alueen ja puutarhanhoito
kuten nurmikon ja pensasaidan leikkaus, pihapuiden kaato, puiden hak-
kuu, piha-alueen auraus sekd muu pihan puhtaana pito. My6s huonekalujen
kokoamispalvelusta ja silekaihtimien asennuksesta aiheutuvat kustannuk-
set oikeuttavat vihennykseen, jos kokoaminen tapahtuu asiakkaan kotona.
My6s kaupassa kiynnin, asioinnin ja lemmikin ulkoiluttamisen voidaan kat-
soa kuuluvan tavanomaiseen kotitalousty6hon, jos se on osa muuta, laajem-
paa vihennykseen oikeuttavaa tyotd, vaikka ty6 ei sananmukaisesti tapahdu-
kaan verovelvollisen kotona.”

Tissi julkaisussa kotityOpalvelulla tarkoitetaan thmisen ja kodin normaalin
arjen palveluja, joiden tuottaminen ei edellyti terveydenhuoltoalan ammatti-
koulutusta. Kotityopalvelun tydympiristéni on koti. Palvelun hankkimisesta
padttivit kodin asukkaat tai heiddn omaisensa. Seuraavissa kuvioissa on esi-
merkkejd palveluista, joita voi sisiltyd kotityopalveluun, mutta joista kaikista
ei ole mahdollista saada kotitalousvihennysti. Kotitalousvihennyksesta lisé-
tietoa sivulla 42.

Polttopuiden Auton pesu,
teko ja kodin sisatilan Suksien huolto
[dammittdminen puhdistus
Vaatteiden ja
Katon ja KODIN jalkineiden kau-
rdystdiden sisdilytykseen
: LTOPALVEL
puhdistus HUOLTO U laittaminen
Polkupyérien Puutarhakalusteiden
huolto puhdistus ja 6ljyaminen
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Laadukas Kotityopalvelu 11



PALVELUN LAATU ON MONEN TEKIJAN SUMMA

On itsestddn selvii, ettd kehitys- ja kasvuhaluiset kotitySpalveluyritykset pyt-
kivit laadukkaaseen toimintaan niin yritystoiminnassa kuin palvelun tuotta-
misessa. Laadukas toiminta voi kuitenkin tarkoittaa eri yrityksissi eri asioita.
Muutaman kotityopalveluyrityksen internet-kotisivuilla viestitddn yrityksen
laadukkuutta muun muassa maininnoilla ”luotettava ja ammattitaitoinen”,
”laadukas ja hyvin hoidettu palveluyritys”, ”tuotamme palvelua laaduk-
kaasti”, ”tavoitteena laatu, ripeys ja asiakastyytyviisyys”, “meilld on laatuka-
sikirja”, “luotettava vaihtoehto laadukkaasta siivouksesta”. My6s kuluttajat
arvioivat laatua omien nidkemystensid mukaisesti. Joillekin laatua on luotet-
tava toiminta, joku arvostaa ammattitaitoista tyoskentelyd tai nopeaa pal-
velun saatavuutta. Jollekin kuluttajalle taas on tirkedd, ettd palvelu tehdiin
sopimuksen mukaisesti ja pysytddn sovitussa aikataulussa.

Palvelumix-hankkeessa laadittu kotityépalvelun laatukriteeristé auttaa arvi-
oimaan kotityGpalvelun laatua yhteisen kriteeriston mukaisesti. Kriteerit
konkretisoivat kotityopalvelun laatuun vaikuttavia tekijoitd. Ne kisittelevit
yrityksen johtamista, henkil6st6d, palvelutuotetta, toimintaa ja verkostoja.
Laatukriteerit toimivat osaltaan laadukkaan palvelun tarkistuslistana. Kritee-
rit ovat luettavissa CD-levykkeelld.
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Seuraavassa tarkastellaan muutamaa kotityGpalvelun laatukriteereistd poimit-
tua tekijdd, jotka on koettu Palvelumix-hankkeessa tirkeiksi kotityopalvelu-
yritysten kehittimiskohteiksi.

Osaava, sitoutunut ja luotettava henkilosto
Henkil6sto on yrityksen keskeinen voimavara, joka luo toiminnallaan mieli-
kuvaa palvelun laadusta ja yrityksen toiminnasta. LihtGkohtana on, ettd yrit-
tdjd ja tyontekijit ovat ammattitaitoisia ja kehityshaluisia.

Kotity6palvelussa tarvittavaa osaamista on yrittdjd-, palvelutuote- ja asiakas-
palveluosaaminen. Yrittdjaiosaamiseen kuuluu toimialan ja sithen liittyvin
lainsdddinnén tuntemus sekd ndkemys alalla tarvittavasta ammatillisesta
osaamisesta. Kannattava toiminta edellyttid hyvid liiketoimintaosaamista.
Tarvittava palvelutuoteosaaminen mairdytyy sen mukaan, mitid palvelu-
tuotteita yritys tarjoaa. Palvelutuote voi edellyttdd ammatillista osaamista
muun muassa kodin yllipidossa, ruokahuollossa, asioinnissa ja asiakkaan
avustamisessa, pihan hoidossa tai tietotekniikassa ja kulttuuripalvelujen tun-
temisessa. Asiakaspalveluosaamisessa korostuvat asiakkaan kohtaaminen ja
hinen tarpeidensa tunnistaminen. Asiakaspalveluosaamista, oikeaa asennetta
ja tilannetajua tarvitaan erityisesti silloin, kun toimitaan sosiaalisesti vaati-
vien asiakkaiden kanssa. Asiakkaan kodissa tyGskentely ylipditiin edellyttda
ammattitaitoisen tyoskentelyn lisiksi vastuullisuutta seké lojaalisuutta asia-
kasta kohtaan. Palvelutoimijan on sovellettava tietojaan ja taitojaan muut-
tuvassa tyOympiristdssi sekd sopeuduttava nopeasti erilaisiin palvelutilan-
teisiin.

Yksinyrittdjilldi on vastuu niin yrityksen johtamisesta kuin palvelun tuot-
tamisestakin. Yksinyrittdjin pitdd hallita seké liiketoimintaosaaminen ettd
palvelutuotteidensa edellyttimd ammatillinen osaaminen. Yksinyrittdjin
laaja palvelutuotetarjonta on tarpeen erityisesti maaseudulla, koska alan
toimijoita ei ole kovin paljon, eikd erikoistumiseen ole mahdollisuutta.
Timid edellyttid palvelun tuottajalta monipuolista ammatillista osaamista
kodin eri toissa.

Ty6nantajayrityksessa yrittdjilld tulee olla hyvit johtamis- ja esimiestaidot.
Toimitusjohtaja voi keskittya liiketoimintaan ja tyontekijit laadukkaan pal-
velun tuottamiseen. Henkilkunnan osaaminen voi mahdollisesti vield eriy-
tyd eri palvelutuotteiden toteuttamiseen. Muutaman tyontekijin yrityksessid
my0s toimitusjohtaja jalkautuu jonkin verran tekemiin varsinaista palvelu-
tyOta.
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KotitySpalvelussa toimivat voivat kehittid osaamistaan kouluttautumalla,
alan tyotd tekemilld ja verkostoissa toimimalla. Alalle sopivaa koulutusta
tarjotaan niin korkeakouluissa kuin ammatillisessa koulutuksessa. Helsin-
gin yliopistossa voi opiskella kuluttajackonomiaan liittyvid asioita. Ammat-
tikorkeakoulun matkailu-, ravitsemis- ja talousalan, sosiaali- ja terveysalan
sekd litketalouden ja hallinnon alan koulutusohjelmissa voi opiskella muun
muassa esimies- ja yrittdjiosaamista. Ammatillisista perustutkinnoista, eri-
tyisesti kotity6- ja puhdistuspalvelujen perustutkinto, kartuttaa ammatillista
osaamista. Kotityopalvelujen ammattitutkinto vahvistaa monipuolisesti koti-
ty6palvelun tuottamisessa tarvittavaa osaamista. Myos ELY-keskukset ja yrit-
tdjdjarjestot tarjoavat yritystoimintaan liittyvid koulutusta.

KotitySpalveluyrittdjan tulee huolehtia siitd, ettd henkiléstolld on tarvittava
osaaminen tuottaa palvelua yrityksen arvojen ja tavoitteiden mukaisesti. Niin
yksinyrittdjien kuin tyOnantajayritysten kannattaa panostaa koulutukseen.
Hyvi, ajantasainen osaaminen parantaa myos henkildstén tyShyvinvointia.
Yrittdjan on hyvé huolehtia siitd, ettd henkildstén osaaminen tulee nikyviksi
my06s kuluttajille.

Henkildstén koulutus vahvistaa nékemystd osaamisesta ja luotta-
muksesta. Jo ensimmdisessd tapaamisessa voi vaikuttaa luottamuk-
seen asiantuntevalla palvelun myynnilld ja kertomalla, kuka tulee
tekemddn palvelua kotireviirilleni. Asiantuntevasti tehty palvelu
ylldpitdd luottamusta. Luottamus on ehdoton laadun tae.
Kotityopalvelun asiakas

Laadukasta palvelua odottavat asiakkaat

Ketki ovat kotitydpalvelun asiakkaita?

KotitySpalvelujen ostajina on totuttu pitiméin ikddntyneitd, yli 75-vuotiaita
henkil6itd. Palvelun ostajana voi olla ikddntynyt henkil itse tai hinen omai-
sensa. Arkielimin tiukka tyStahti tuo kuitenkin my6s monille muille kuin
ikddntyneille tarpeita kotity6palvelun hankkimiseen.

Hoitovapaan jélkeen kotisiivouksen ulkoistaminen helpotti perheen
yhteisen ajan, kotityén ja tydn yhteensovittamista.

Voin hyddyntdé kotitalousvéhennystd, ja olen omalta osaltani
tukemassa paikallisen kotityépalveluyrityksen toimintaa.

Kotityopalvelun asiakas
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Tyohon liittyvd matkustaminen ja tySskentely ulkopaikkakunnalla tai ulko-
mailla ovat omalta osaltaan vaikuttamassa siihen, ettd kodin t6ihin jaa entistd
vihemmin aikaa. Niukka vapaa-aika halutaan kiyttdd muuhun kuin arjen
kotit6ihin. Niin my6s lapsiperheet sekd nuoret ja keski-ikdiset ovat kotityo-
palvelujen potentiaalisia kéyttéjid.

Tdmin piivin nuoret ovat tottuneet ostamaan kodin ulkopuolisia palveluja.
Heille on luonnollista hankkia kotiinsa vieras henkil6 tekemidin kotitoita.
Enii ei ajatella, ettd kodissa ollaan laiskoja, kun ei viitsitd tehdd kotitalous-
toitd perheen voimin. Ty6 annetaan ammattilaisten tehtiviksi ja sddstyvi aika
kiytetddn muuhun toimintaan. Tama tuo mukavuutta ja hyvia oloa elimain.

Seuraava tarina voisi hyvinkin olla totta.

Mies avaa kotiovensa ja nappaa lattialla lojuvan sanomalehden
kainaloonsa. Hén riisuu kenkdnsd, laskee tydsalkkunsa eteisen
tuolille ja kévelee olohuoneeseen Idysdten samalla solmiotaan.
Sanomalehti lentéd sohvapdyddlle ja mies lysdhtdd sohvalle.
Tydpdivd on viimein ohi. Vatsa kurnii ja jddkaappi on tyhjd.
Seuraava palaveri on huomenna, siihen pitéd valmistautua. Yhtddn
kauluspaitaa ei ole puhtaana saati silitettynd. Mies ottaa kiteensd
lehden. Ensi viikolla alkavat jadkiekon SM-liigan aloituspelit jadvdt
ndkemdttd tydbmatkan takia.

Mainos kotityépalvelusta kiinnittéd miehen huomion. Erityisesti
kiinnostaa palvelupaketti, joka sisdltéd vaatehuollon, kaupassa
kdynnin ja ruoanlaiton. Mies aukaisee p6yddlld olevan tietokoneen.

Laadukas Kotityopalvelu 15



Hdn kirjoittaa mainoksessa olleen internet-osoitteen tutkiakseen
tarkemmin palvelupakettia ja yrittdjén referenssejd.

Kysymyksid syntyy samaan tahtiin kuin pisaroita putoilee ikkunalau-
dalle. Milloin palvelun saisi? Tulevatko kotiin, kun olen poissa?
Miten pddseviit sisélle? Mitd hintaan sisdltyy? Kilometrikorvaukset?
Maksaako iltatyé enemmdn kuin pdivélld? Paljonko pelkkd paitojen
silittdminen maksaisi? Entd siivousaineet ja -vilineet? Kuuluvatko
ne hintaan? Mistd tieddn, ettd yrityksen toiminta on laadukasta ja
luotettavaa? Mies ottaa kdnnykdn taskustaan ja tallentaa internet-
sivuilla olevan puhelinnumeron. Hén pddttdd soittaa huomenna ja
kysyd tarkemmin palveluista. Hén harmittelee itsekseen, kun
internet-sivuilla on niin vdhdn tietoa palvelujen sisdllostd.

Yrittdjd, joka viestii palvelutuotteistaan ja yritystoiminnastaan kuluttajaa tyy-
dyttivilld tavalla, saanee edelld mainitun henkil6n asiakkaakseen.

Paketoitu palvelu on helppo ostaa ja myyda

Kotityépalvelun myyntid ja ostamista helpottaa, jos palvelu on tuotteistettu.
Tuotteistettaessa palvelu mairitelldin, kenties vakioidaan ja konkretisoidaan.
Palvelulle tulee nimi, sisdlt6 ja kdyttGtarkoitus, ja se on suunnattu valitulle
asiakasryhmalle. Tuotteistaminen auttaa yrittdjdd kehittimiin toimintaansa
ammattimaisempaan suuntaan. My6s palvelun kannattava tuotanto varmis-
tuu. Tuotteistamisen kautta lisitddn avoimuutta ja luottamusta asiakkaan ja
palveluntuottajan vililld. Palvelutuotteen standardipaketista voidaan nope-
asti ja helposti rddtdléidd asiakkaan tarvitsema kokonaisuus. Selkedsti tuot-
teistettu palvelu saattaa herittdd myds asiakkaalle uusia palvelutarpeita.

Palvelun tuotteistaminen antaa yrittdjille mahdollisuuden toiminnan kehit-
timiseen. Tuotteistamisessa joutuu analysoimaan palvelutuotetta ja niihin
liittyvia tehtdvid oman asiakaskunnan tarpeiden mukaisesti. Tuotteistaminen
panee my6s arvioimaan, onko yrityksessd riittdvidd osaamista, tekniikkaa tai
aikaa asiakkaan tarpeita vastaavan palvelun tuottamiseen. Palvelun tuotteista-
minen vaatii panostusta, mutta investointi ei varmasti mene hukkaan.

Tuotteistaminen helpottaa asiakkaan ymmarrystd palvelun sisillostd. Kulut-
taja voi jo ennalta arvioida mahdollisimman hyvin, millaista ja minkéhintaista
palvelua hin saa. Tuotteistaminen voi my6s pudottaa jonkun kilpailijan pois
asiakkaan vaihtoehdoista, jos kilpailija ei pysty tarjoamaan yhti hyvin asi-
akkaan tarpeita vastaavaa kokonaisuutta. Niin tuotteistamalla parannetaan
my0s yrityksen kilpailukykya. Toisaalta kuluttajalle saattaa olla yhdentekevaa,
mikd on palvelun nimi ja sisdltd, kunhan palvelu vastaa hinen tarpeitaan.
Talléinkin palvelun sopimista edesauttaa tuotteistettu palvelu.
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Kotityépalvelun tuotteistamisessa on oleellista miettid, mitd palveluja yrityk-
selld on mahdollisuus tarjota, ja millaisille asiakkaille palvelu halutaan tuottaa.
Tuotteistettu kotitydpalvelu on yksi osoitus laadukkaasta palvelusta. Palve-
lutuotteita voivat olla esimerkiksi kodin ylldpitopalvelu, auttaminen, asiointi
ja yhdessiolopalvelu, ruokapalvelu, pihaty6palvelu tai kodin huoltopalvelu.
Katso sivuilla 10 ja 11 olevat kuvat.

Valmis palvelupaketti syntyy osista

Kun palvelutuote on kuvattu kirjallisesti, se on esitettivissd vaivattomasti
asiakkaalle. Asiakkaan on helppo pdittdd, minkilaisen palvelupaketin hin
itselleen hankkii.

Kuvassa on esimerkki yhdestd asiakkaan tarpeiden mukaan rakennetusta pal-

velupaketista.

Asiakkaan palvelupaketti

Palvelutuote 1. (esim. Kodin yllapitopalvelu, moduulit: yllapitosiivous,
vuodehuolto, mattohuolto) palvelukuvaus laatutasokuvauksineen
Y

Moduulit siséltavat perustehtavat,

osa raataloidaan asiakkaan

tarpeiden mukaan

-

Palvelutuote 2. (esim. Yhdessa tekeminen ja asiointi -palvelu, moduulit:
seurustelu, lukeminen) palvelukuvaus laatutasokuvauksineen

Y
Moduulit raataldidadn asiakkaan
tarpeiden mukaan
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Palvelutuote 3. (esim. Ruokapalvelu, moduuli: leipominen)
palvelukuvaus laatutasokuvauksineen

Moduulit raataléidaan asiakkaan
tarpeiden mukaan

Palvelumix-hankkeessa keviilld 2010 tehdyssid kotityopalveluyrittijien haas-
tatteluissa tuli esille, ettd yritysten tarjoamat paiasialliset palvelut olivat
kotisiivous sekd auttamis- ja asiointipalvelut. Muita palveluita olivat muun
muassa ruoanvalmistus, leipominen sekd pihanhoito. Palveluja ei juuri suun-
nattu tietylle asiakasryhmille, vaan t6itd tehtiin mahdollisuuksien mukaan
kaikille halukkaille. Yrittdja pyrki tiyttimadn asiakkaidensa toiveet palvelua
raatdléimalla.
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Kotisiivous ndyttdd olevan my6s oleellinen palvelutuote, kun tarkastelee
kotitySpalveluyritysten internet-sivuilla esiteltyd palvelutarjontaa. Kotisiivo-
ukseen liittyvistd palveluista kdytetddn nimikkeitd: viikkosiivous, suursiivous,
ylldpitosiivous, pienet siivoukset, ikkunan pesu ja saunan pesu. Sivustoilla ei
juuri tarkemmin kerrota, mité tytehtivid eri palvelut sisaltivit.

Seuraavassa kuvataan tarkemmin palvelutuotetta, jonka kuluttajat tunnista-
vat ehkd paremmin viikkosiivouksena. Tdssd esimerkissd 7viikkosiivousta”
on laajennettu ja moduloitu. Koko tuote on nimetty ”Kodin ylldpitopalve-
luksi”. Tuote koostuu seuraavista moduuleista: yllipitosiivous, perussiivous,
vuodehuolto, mattohuolto, tekstiilien pesu ja jilkikdsittely, saunatilojen puh-
distus, kodin koneiden ja laitteiden puhdistus seki puhtaanapidon neuvonta
ja opastus. Jokaiseen moduuliin sisiltyy erilaisia tyGtehtivid. Palvelutuote
on helposti ridtiloitavissd eri asiakkaille, koska yllipidon eri moduuleille
on midritetty sisiltd sekd arvioitu kéytettivi aika. Ndin muotoutuvat myos
perusteet palvelun hinnalle.

Seuraavassa esitetddn esimerkinomaisesti, mitd tyStehtdvid eri moduuleihin
voi sisillyttdd. Nama vaihtelevat tietenkin eri palveluntuottajilla. Osa tehtid-
vistd voi olla vakiotehtivid ja osa raital6idadn asiakkaan tarpeiden mukaan.
Kodin yllipitopalvelun kaikkien moduulien palvelukuvausesimerkit ovat
CD-levykkeelld.

Sauna- ja
pesutilojen Mattohuolto Vuodehuolto
puhdistus
Kodin -
koneiden ja KODIN YLLAPITO- Teketiien pes
laitteiden PALVELU jal Y
puhdistus

Puhtaanapidon

Perussiivous Yllapitosiivous
opastus
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Yllapitosiivouksen sisalto

Kuivat tilat (eteistilat, makuuhuoneet, oleskelutilat, keitti6, kodinhoitohuone,
vaatehuone)

* roska-astioiden tyhjennys ja puhdistus tarvittaessa

e tekstiilipintaisten kalusteiden ja koristetyynyjen imurointi
kayttoalueelta

mattojen (my0s alapuoli osittain), lattialistojen ja lattioiden
imurointi

kalusteiden tasopintojen (ulottuvuuskorkeus) nihkeapyyhinta

peilien ja ovilasien nihkeapyyhinta

pikkuesineiden kuivapuhdistus tai nihkedpyyhinta

likaantuneiden kosketuspintojen kosteapyyhinta ovista,
ovenpielistd, kovista tuoleista sekd kaapistojen ovista

keittiossa koneiden ulkopintojen ja kaapistojen valitilan
kosteapyyhinta

pesualtaiden pesu/kosteapyyhinta ja niiden ympériston
kosteapyyhinta

valokatkaisijoiden ja ovenkahvojen nihkea- tai kosteapyyhinta

porraskaiteiden kosteapyyhinta

lattioiden ja lattialistojen kosteapyyhinta (matot taiteltuna
lattialla)

¢ yleisilmeen tarkastaminen ja puhtaustason arviointi

Kosteat tilat (wc, pesuhuone, kylpyhuone)

roska-astioiden tyhjennys ja puhdistus tarvittaessa
° Wc- ja pesualtaiden pesu

suihkukalusteiden pesu ja suihkuympariston seinien kosteapyy-
hinta tai pesu kasivalinein

peilien nihkeapyyhinta

pesualtaiden taustaseindn ja pesualtaiden ympaériston kostea-
pyyhinta

wec-altaiden taustaseinan (kosketuskohdalta) kosteapyyhinta

valokatkaisijoiden ja ovenkahvojen nihkea- tai kosteapyyhinta

lattian kosteapyyhinta tai pesu
¢ yleisiimeen tarkastaminen ja puhtaustason arviointi
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Yllapitosiivoukseen kuluva aika

Palvelumix-hankkeessa tehdyn kotisiivouksen tyomdirimitoituksen sekd
kolmessa kodissa tehdyn siivouksen ajankdyton testauksen perusteella edelld
esitettyjen yllipitosiivoustehtivien tekemiseen kuluu keskimédrin aikaa noin
1 min/nelié (=ylldpitosiivousaika). Aikaan ei ole laskettu esimerkiksi mat-
tojen ulosvientid ja tuulettamista, vuodehuoltoa, tavaroiden siirtelyi ja jar-
jestelyd, astioiden pesua, keittion koneiden sisdosien puhdistusta eikid 16yly-
huoneen puhdistusta. Yllipitosiivousaikaan (1min/neli6) pitia laskea lisdksi
apuaika, joka tarkoittaa aikaa, kun kuljetaan tilasta ja kerroksesta toiseen tai
kun valmistellaan ja puhdistetaan ty6vilineitd. Apuaika midritellddn jokai-
seen kohteeseen erikseen. Se voi olla esimerkiksi 10—20 % koko ylldpitosii-
vousajasta. Kotisiivouksen kiytettivi aika pidentyy myos silloin, jos tilassa
on runsaasti likaa tai runsas kalustus tai palvelun tekiji joutuu siivotessaan
siirtelemédn paljon kalusteita ja tavaroita.

Seuraavassa on pari esimerkkid 120-nelidisen kodin ylldpitosiivoukseen kulu-
vasta ajasta:

Esimerkki 1
kolmessa kerroksessa oleva omakotitalokohde (120 m2), runsas kalustus,
paljon tavaroita ja siirreltdvai, lemmikkieldimena koira

ylldpitosiivousaika (ysa) (1min/nelio) 120 min
apuaika noin 20 % ysa:sta 30 min
lemmikkieldin, yms. likaantumiseen vaikuttava, noin 20 % ysa:sta 30 min
runsas kalustus ja paljon tavaroiden siirtelyd, noin 50 % ysa:sta 60 min

yhteensa 230 min, 4h

Esimerkki 2
kuten edelld, mutta, vilja kalustus, asiakas on nostellut tavarat pois lattialta,
tavaroita ei tarvitse juurikaan siirrelld

ylldpitosiivousaika (1 min/nelio) 120 min
apuaika noin 20 % ysa:sta 30 min
tavaroiden siirtely noin 25 % ysa:sta 30 min

yhteensa 180 min, 3 h
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Jos palvelun sopimustuntihinta on esimetkiksi 35 €/h (sis. alv), niin palve-
lun hinnaksi tulee ensimmiisessi kodissa 140 euroa ja toisessa kodissa 105
euroa. Palvelu on kotitalousvihennykseen oikeuttavaa.

Yllapitosiivouksen laadun arviointi

Palvelutuotekuvaukseen voi liittdd tietoa myds siitd, miten tuotetun palve-
lun laatua arvioidaan. Kotisiivouksessa hyvi laatu saadaan aikaan pubhtailla,
ammattimaisilla vilineilld ja siivousaineilla sekd loogisella ja teknisesti oikealla
tyoskentelylld. Laatu nidkyy my6s palvelun tuottajien pukeutumisessa, kiyt-
tiytymisessd sekd tavassa kohdata asiakas.

Asiakas arvioi yllipitosiivouksen laatua piddasiassa aistinvaraisesti, useimmi-
ten visuaalisesti, mutta my6s hajun ja tunnun perusteella. Oleellista on, ettd
koettu laatu vastaa odotettua laatua. Palvelusopimuksessa on hyvi sopia siiti,
minkdlaista laatua asiakas haluaa. Asiakkaalle hyvid mielti tuo odotustason
pienikin ylittyminen. Asiakkaan poydille voidaan esimerkiksi jattdd hyvdd
nimipéivad toivottava kortti tai maininta ylimédiriisesti tehdystid ylipolyjen
puhdistamisesta.

Kun tulen kotiin, aistin jdrjestyksen ja puhtauden. Ah, sitd puhtaan
kodin tuoksua! Tdllaisina hetkind keitdn kahvit, istahdan sohvalle ja
nautin kodin puhtaudesta.

Kotityopalvelun asiakas
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Palvelusopimus takaa laadun

Kuluttajan ja asiakkaan vilisen yhteisen nikemyksen aikaansaamiseksi ja luo-
tettavan toiminnan varmistamiseksi on oleellista sopia tuotettavasta palve-
lusta kirjallisesti.

Sopimusta neuvoteltaessa asiakkaan on hyvi tarkistaa, mitd kaikkea palvelun
hintaan sisiltyy. Kilometrikorvausten osalta sopimuksessa voidaan mainita
kilometriraja, jonka ylityttyd matkakustannukset veloitetaan asiakkaalta. Mat-
kakustannukset voivat sisdltdd my6s matkaan kuluvan ajan. Yrittdjd saattaa
veloittaa kustannukset omien ty6vilineidensi ja siivousaineidensa kiytosta.

Palvelun suorittamisen ajankohta tulee sopia selkedsti sopimuksessa. Ajan-
kohta voi vaikuttaa palvelun hintaan. Alkuviikosta hinta voi olla alhaisempi
kuin loppuviikosta. Saman yrittdjdn eri palveluillakin voi olla hintaeroja.
Esimerkiksi ikkunanpesun, asiointiavun ja ylldpitosiivouksen hinnat ovat eti-
suuruiset.
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Lisdksi kannattaa selvittdd mitd palveluun kuuluu ja mitd ei. Samanniminen
palvelu voi sisiltdd eri kotityopalveluyrittdjilld erilaisia toitd. Yrittdjan tar-
joamiin palveluihin kannattaa siis tutustua ennen sopimuksen tekemista.
Samalla voi miettid, mitd palvelulta erityisesti toivotaan.

Palvelusopimusta on hyvi piivittdd ajoittain, koska asiakkaan tarpeet voivat
muuttua, ja yrittdjille voi tulla uusia palveluita. Perheen koko muuttuu lasten
muuttaessa kotoa pois. Yrittdjd tarjoaa asiointiapua tai pihanhoitoa entisten
palveluidensa lisdksi tai jonkin palvelunsa tilalle. Ajan muuttuessa ihmisille
syntyy uusia tarpeita. Taman my6td kehittyy uusia palveluideoita.

Palvelusopimuksessa mairitelliin sopimuksen voimassaoloaika seki irtisa-
nomissdannot asiakkaan ja palveluntuottajan puolelta. Sopimuksessa sovi-
taan kuinka toimitaan, jos jompikumpi osapuoli rikkoo sopimusta.

Yrittdjin ja asiakkaan on hyvi tehdd palvelusopimuksen yhteydessi avain-
sopimus. Silld varmistetaan, ettd yrittdjd on saanut asiakkaan avaimen kiyt-
to6nsd. Samalla sopimuksella kuitataan avaimen luovutus takaisin asiak-
kaalle, kun palvelusopimus paittyy. Palvelusopimukseen on hyvi liittid my6s
vaitiolo- ja salassapitosopimus.

CD-levykkeelld on malli palvelusopimuksesta, avainsopimuksesta seka vaiti-
olosopimuksesta.

Asiakaspalautteet tarkedssa roolissa

Palvelun tuottajat saavat asiakaspalautteiden kautta tietoa asiakkaidensa
kokemasta palvelun laadusta. Saadun informaation pohjalta yrittdjd voi kehit-
tdd palveluitaan ja tyoskentelytapojaan. Palaute auttaa nikemdin vastaavatko
palvelutuotteet asiakkaan tarpeita ja ovatko asiakkaiden odotukset linjassa
palvelun laadun kanssa. My6s pitkédaikaiselta asiakkaalta on hyvi ajoittain
tiedustella, millaisena hin kokee yrityksen palvelun ja vastaako se hinen tar-
peitaan.

Olemme kdytténeet saman yrittdjéin palveluja jo muutaman vuoden
ajan. Voisi olla paikallaan istua alas ja katsoa, miten palvelu vastaa
tarpeitamme. Onko nyt kdytetty aika sopiva, vai pitdisiké olla jotain
muuta.

Kotityopalvelun asiakas
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Kotityépalveluyrittdjien haastatteluista kdvi ilmi, ettd asiakkaat antavat posi-
tiivisen ja kehittimistd vaativan palautteen eri tavoin. Positiivinen palaute
kerrotaan helposti suullisesti heti tyon valmistuttua. Kehittimisti edellyttiva
palaute lihetetddn puolestaan sihkGpostitse tai tekstiviestilld. Positiivinen
palaute kertoo, ettd tyé on tehty oikein ja palvelu vastaa asiakkaan tarpeita.
Sen saaminen lisdd tydmotivaatiota ja tuo tyontekijille varmuutta oman tyon
tekemiseen. Kehittimistd vaativaa palautetta saataessa pitdd tutkia, mistd se
johtuu. Vastaako tarjottu tuote asiakkaan tarpeitar Pitdisik6 tyon toteutuk-
sessa muuttaa jotakin? Ndin palaute kehittdd tyoskentelyd ja parantaa tyon
tulosta.

Asiakaspalautteen kerddmisen tulee olla tavoitteellista ja suunniteltua. Asi-
akkaita voi motivoida tiyttimadn palautelomakkeen esimerkiksi tuotearvon-
nalla. Palautteiden kisittely on tehtivd suunnitelmallisesti ja tehdyt toimen-
piteet on hyvi dokumentoida. Tyontekijoitd on hyvi tiedottaa palautteiden
tuloksista ja niiden my6ti tulleista muutoksista. Asiakkaiden lisdksi my6s
tyontekijoiltd tulisi keritd sdannollisin ajoin palautetta yrityksen toimintata-
voista.

Asiakaspalautemalleja on CD-levykkeelld. Palautelomakkeita on suunni-
teltu eri asiakasryhmille. Liht6kohtana on, ettd lomake on helppo ja nopea
tayttdd. Niin vastausprosentti saadaan mahdollisimman korkeaksi. Palaute-
lomakkeen voi jittid asiakkaan tdytettiviksi palvelukdynnin yhteydessi tai
sen voi tdyttdd yhdessd asiakkaan kanssa. Lomake voidaan my6s postittaa
asiakkaalle. CD-levykkeelld on myds asiakirjamalli reklamaation tekemiseen.

Palvelun hinta ratkaisee yrityksen kannattavuuden

Moni kotitySpalveluyrittdjd ryhtyy yrittdjiksi, koska haluaa tyollistia itsensd.
Joillakin tirked motiivi on palava halu auttaa toisia. KotitySpalveluyrittdjaksi
ryhtymisen kynnys on suhteellisen matala. Yrityksen perustaminen ei edel-
Iytd kohtuuttoman suuria alkuinvestointeja. Hyva alkumarkkinointi kartuttaa
aloittavalle yritykselle riittdvin asiakaskunnan. Yrittdjiksi lihtevilld on usein
hyvi ammatillinen osaaminen, mutta liiketoimintaosaamisessa on monesti
kehitettdvdd. Liiketoimintaosaamisen puute voi nikyd palvelutuotteen sel-
kiytymattdmyytend, palvelun alihinnoitteluna tai jopa tyGuupumuksena, jos
aikataulutus ei toimi.

Yrityksen aloittamisvaiheessa laaditaan litketoimintasuunnitelma, mika ohjaa
kannattavaan litketoimintaan. Yrittdjin onkin syytd pitdd huolta siitd, ettd
suunnitelma ei jid polyttymadn. Suunnitelman vuosittainen paivittiminen
panee yrittdjin arvioimaan myds toiminnan kannattavuutta.
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Kotityépalvelu hinnoitellaan useimmiten tuntihintana. Palvelun tuottajat
ilmoittavat raitiloivinsd palvelun asiakkaan tarpeiden mukaisesti, joten hin-
taan sisaltyvi ty6 vaihtelee. Jyvaskylildisten hyvinvointialan yritysten ilmoit-
tama kotisiivouksen tuntihinta oli internet-markkinapaikka Klemmarin
sivuilla (www.klemmari.org) keskimédrin 25-30 euroa (syksy 2011). Jotkut
yrityksistd ilmoittavat laskuttavansa matkakulut, toisilla matkat sisiltyvit pal-
velun tuntihintaan.

Palvelun tuottajalla pitdd olla mahdollisuus hinnoitella palvelunsa kannat-
tavan liiketoiminnan mukaisesti. Kotityopalveluyrittijyydelld ei ole pitkid
perinteitd. Sen vuoksi hinnoittelu ei ole vield vakiintunutta. Hinnoittelu on
kuitenkin kannattavan litketoiminnan perusasioita.

Seuraavassa avataan lukijalle, miten liiketoimintaldhtéinen kotitydpalvelun
hinta muodostuu, mikd on hinnoittelun kustannusrakenne ja miten kuluttaja
voi vertailla palveluntuottajan hintoja. Esimerkkinid kiytetddn kotisiivouksen
hinnoittelua.
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Perushinnoittelun voi miettid katetuottoajatteluun pohjautuen. Se soveltuu
Iyhyen aikavilin tulossuunnitteluun. Katetuottoajattelussa kustannukset jae-
taan muuttuviin ja kiinteisiin. Hinnoittelun havainnollistamiseksi seuraavaksi
kiydain yksityiskohtaisesti lipi muuttuvat ja kiinteit kustannukset seka kus-
tannusrakenne.

Muuttuviin kustannuksiin lasketaan muun muassa siivoustarvikkeet, siivo-
usaineet, siivouspyykin pesu ja tyovaatteiden huolto seki autosta aiheutu-
neet polttoainekustannukset. Kiinteisiin kustannuksiin on sisillytetty muun
muassa palkkakulut, puhelin, tietoliikenne, vakuutukset, markkinointi, toi-
mitilat ja hallinto. Hallintokuluissa on otettava huomioon, etti yrittdjalla
menee aikaa hallinnollisiin t&ihin eli hidn ei pysty tekemdin koko tybaikaansa
asiakasty6td. Hallinnolla tarkoitetaan laskutuksen hoitamista, laskujen mak-
samista, tarjousten tekemisti, markkinointia ynnd muita talouteen ja asiakas-
hankintaan liittyvid asioita.

Alla on avattu esimerkin kautta, mistd osista kotisiivouksen tuntihinta koos-
tuu. Kustannusten muodostumista on arvioitu kotityépalveluyrittdjien kanssa
kiytyjen keskustelujen pohjalta, mutta jokainen yrittdja pohtii niitd kuiten-
kin omista lihtokohdistaan. Esimerkkilaskelmassa kuukausityétunneiksi on
otettu 170 tuntia. Peruspalkaksi on otettu alan yleinen palkkataso ja palk-
kakustannuksiin on sisillytetty sosiaalikustannukset. Hinnoitteluesimerkissa
on otettu oletukseksi, ettd yrittijilld menee palkkakuluista noin 20 prosenttia
hallintoon. Niihin kuluihin sisiltyvit my6s asiakashuollon kustannukset.

Esimerkki tuntihinnan muodostumisesta
Muuttuvat kustannukset:

Siivoustarvikkeet 0,15
Siivousaineet 0,20
Polttoaineet 5,00
Siivouspyykinpesu 0,50
Tybvaatteiden huolto 0,50
Muuttuvat yhteensa 6,35
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Kiinteat kustannukset:

Palkkakulut 14,25
Puhelinkulut 0,20
Tietoliikenne 0,20
Toimistotarvikkeet 0,20
Vakuutusmaksut 0,30
Vastuuvakuutus 0,10
Markkinointi 0,10
Toimitilat 1,20
Kirjanpito 0,90
TyOasu 0,05
Tyokoneet 0,05
Tietokone 0,07
Huolto 0,05
Hallinnon palkkakulut 2,85
Kiintedt yhteensa 20,97
Kaikki yhteensa 27,32
Tuntihinta sis. alv 33,60

Kuten laskelmasta nihdédn, pienetkin kustannukset on huomioitava tyén
hinnoittelussa. Esimerkkilaskelman mukaan kannattava hinnoittelu edel-
lyttda 33—34 euron tuntihintaa. Hintaan on kuitenkin vield tarpeen lisitd
voittolisa yrityksen tulostavoitesuunnitelman mukaisesti.

Kun kotityépalvelut hinnoitellaan selkeisti ja hinnoitteluperusteet on purettu
auki, voi palvelun ostaja vertailla hintoja ja tarvittaessa my6s kilpailuttaa
ostamiaan palveluja. My0s tuotteistamisen ansioista palvelukokonaisuudelle
pystytiin antamaan helpommin ennalta sdddetty hinta. Tuotteistamisen
taustalla on yleensi tavoite vihentdd hinnan merkitysti kilpailukeinona. Toi-
saalta erilaistamalla palvelujaan yrittdjdlli on mahdollisuus luoda perusteita
korkeammalle hinnalle.

Jos hinnoittelu epionnistuu, yritys voi menettid asiakkaita liian kalliin hinnan
vuoksi. Jos hinta on puolestaan liian alhainen, jdd yrityksen kate heikoksi.
Kannattavasti hinnoiteltu palvelu on oleellista yrityksen omalla laadukkaalle
toiminnalle. Se my6s viestii alan merkitysté ja imagoa.
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Laadukas markkinointi

Yrityksen menestymisen kannalta on oleellista saavuttaa riittdva asiakaskunta.
Yrittdjdn tulee ottaa huomioon oma asiakaskohderyhminsd markkinoinnin
suunnittelussa. Palvelumixin tekemissd haastatteluissa ilmeni, ettd paras koti-
ty6palveluyrityksen markkinointikanava oli puskaradio. Toisten kuluttajien
kokemukset auttavat sopivaa palvelua etsividid henkil6d luotettavan ja amma-
tillisesti osaavan yrityksen 16ytimisessd. Perinteiset mainokset sanomaleh-
dissi ja kauppojen ilmoitustauluilla tuovat etenkin idkkddmpid asiakkaita.

Internet on nykydin suosittu markkinointikanava. Kuitenkin vain osalla
kotity6palveluyrittdjisti on omat internet-sivut. Mikili yritykselld on sivut
kiytossddn, yrittdjd voi seurata sihkéisen markkinoinnin tehoa. Hin voi kat-
soa, miten ja mistd hinen internet-sivuilleen tullaan ja kuinka kauan sivuilla
vilvytdin.

Internet-sivuja on piivitettiva sddnnollisesti ja tietojen paikkansa pitivyy-
desti on huolehdittava. Palvelutuotteiden kuvausten ja yrityksen yhteystieto-
jen on oltava selkeisti esilld. Niin asiakas 16ytdd helposti etsiminsi palvelun
ja kiinnostuessaan siitd ottaa yhteyttd yrittdjaan.
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Kotityépalveluyrittdjin kannattaa miettid tarkasti internet-sivujensa kuvia ja
tekstejd. Asiakkaille saattaa syntyd kuvista eri ajatuksia kuin mitd yrittdja on
halunnut niilld viestid. Kuvien nimedmisessa tulee olla tarkka, silld hakukone
16ytdd ne juuri nimen perusteella. Mys otsikoissa ja leipatekstissd kannattaa
kiyttid avainsanoja, jotka helpottavat palvelun 16ytymistd. Asiakkaat etsivit
palveluita eri hakusanoilla.

Eris kotipalveluyrityksen asiakas kommentoi internet-sivujen viestivin pal-
velun tuottajan asiantuntijuutta. Tama kommentti osoittaa hyvin sen, ettd
internet-sivut ovat my6s merkki yrityksen laadukkaasta toiminnasta.

Palvelun jilkimarkkinointi tiivistid asiakassuhdetta. Seuraava teksti on tarina,
mutta se voisi olla my6s todellisuutta.

Tulimme lomamatkalta kotiin. Olimme sopineet, ettd kotityépalve-
lumme tekee kodin ylldpitosiivouksen kun olemme poissa. Keit-
timme pdyddlld oli keltainen paketti, jonka pddille oli asetettu
kortti. Siind luki pddsidistoivotukset ja kiitokset yhteistydstd. Lahja
ilahdutti kovasti mieltémme ja raikkaalta tuoksuvaan kotiin oli
mukava palata. Olemme olleet kyseisen kotitydpalveluyrittdjén
asiakkaina vasta neljd kuukautta ja aiomme jatkaa palvelun
kdyttéd.

Jalkimarkkinoinnilla muistetaan asiakasta, myydain palveluita ja rakennetaan
asiakassuhdetta. Jalkimarkkinointimateriaalina voidaan kéyttdd esimerkiksi
jotakin tuotetta, jonka voi jittdd asiakkaan luokse tai postittaa hinelle. Tuote
voi esimerkiksi liittyd vuodenaikaan. Jilkimarkkinoinnin ei kuitenkaan vilt-
timittd tarvitse sisiltdd tavaraa. Se voi myds olla pelkkd mainos tai tarjous
palvelusta.

Jalkimarkkinoinnilla huomioidaan erityisesti kerta-asiakkaat. Yrittdjd voi
miettid, mitd palveluita asiakas tarvitsee ja kohdistaa markkinoinnin tdhin
tarpeeseen. Jos esimerkiksi perheessi harrastetaan paljon, voidaan heille tar-
jota harrastusvaatteiden tai -vilineiden huoltoa. Kerta-asiakkaiden kohdalla
jalkimarkkinointi on syyti tehdd melko pian palvelun suorittamisen jilkeen.
Tilloin se jad asiakkaan mieleen paremmin ja niin hin voi kertoa huomioi-
misesta muille. Ndin yrittdjd saa ilmaista mainosta. My&s vakituisia asiakkaita
on hyvi muistaa palvelukertojen vilissd. Tdmi vahvistaa asiakassuhdetta ja
antaa samalla mahdollisuuden markkinoida lisipalveluita. Liika tuputtami-
nen ei ole kuitenkaan suotavaa.
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Jélkimarkkinoinnin tehoa voi parantaa ottamalla yhteyttd asiakkaaseen ja tie-
dustelemalla hinen palvelutarpeitaan. Parhaimmillaan yrittdjd saa jalkimark-
kinoinnilla uusia vakituisia asiakassuhteita.

Yrityksen pitdisi pystyd markkinoinnissaan kertomaan palvelusta lyhyesti ja
ytimekkadsti. Talloin kuluttajan on helppo tehdd ostopditds esimerkiksi yri-
tyksen internet-sivuilla olevan informaation perusteella. Kotityopalveluyritys
voikin pohtia, miten se saa laadukkaan toimintansa nikyvaksi. Yksi tapa voisi
olla toiminnasta kertovan “yrityskirjan” kokoaminen (yrityskirjasta on malli
CD-levykkeelld).

Verkostoista mahdollisuuksia
Verkostojen hyédyntiminen viestii kotitydpalveluyrityksen laadukkaasta toi-
minnasta.

Ennen kuin valitsen palvelun tuottajan, katson kuuluuko yritys
Klemmariin.

Kotityopalvelun asiakas

Verkostoituminen tarkoittaa yritysverkoston tekemii yhteistyotd. Sen avulla
voidaan ratkaista ongelmia ja haasteita yksin toimimista tehokkaammin. Ver-
kosto voi kehittyd paikallisesti, alueellisesti, kansallisesti tai jopa maailman-
laajuisesti.

Toimivista verkostoista on monenlaista hyotyd. Verkostoitumalla yrittija
saa tukea tyOssd jaksamiseen esimerkiksi jakamalla t6ihin liittyvid ajatuksia
samalla alalla toimivan yrittdjin kanssa. Verkostot tuovat uusia asiakkaita ja
ylldpitivit vanhoja asiakassuhteita. Verkostoituminen antaa yrittijille mah-
dollisuuden keskittyd omaan ydinosaamiseensa ja palveluunsa. Yhteistydssi
toimivat yrittdjit voivat esimerkiksi vastaanottaa isoja urakkatoitd, joista
ei yksin toimien olisi mahdollista selviytyd. Yhdessd tyoskentely on my6s
mukavampaa kuin yksin toimiminen.

Hyvissi verkostosuhteessa molempien osapuolten taidot karttuvat. Tietoja
jaetaan ja omaa osaamista on helpompi kehittdd. Molempien yrittdjien niky-
Vyys ja tunnettavuus voivat kasvaa. Yrittdjit tukevat toistensa yritystoimin-
taa. Sairaslomien ja lomien sijaisuudet voidaan hoitaa yhteistySkumppanin
kanssa.
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Verkostoituminen vaatii yrittdjiltd halua tehdé yhteistyotd ja kykyid luottaa
kumppaniin. My6s tietynlaista samankaltaisuutta yhteistydkumppanin kanssa
tarvitaan. Yrittdjiliittojen, kuntien tai hankkeiden jirjestimissi tapahtumissa

yrittdjalld on tilaisuus tutustua toisiin yrittéjiin.

Verkostoituminen on my6s yhteisty6ta eri alalla toimivien yrittdjien, kunnan
ja tilitoimiston kanssa. Jos yrittijilld itsellddn ei ole asiakkaan pyytdimaid pal-
velua, hin voi kertoa yhteistySkumppaninsa palveluista.

Jyvaskylin ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija Kukka Litti pohti
lokakuussa 2011 valmistuneessa opinniytetyossiin kotityopalveluyrittijien
verkostoitumista. Litti toteaa, ettd verkostoituminen kotity6palvelualalla on
vield vihaistd, mutta siitd ollaan kuitenkin kiinnostuneita. TArkeini verkostoi-
tumisen etuina hin nostaa esiin sosiaalisen kanssakdymisen muiden yrittdjien
kanssa, palvelujen keskittimisen ja sijaisuuksien hoitamisen. Litin mukaan
verkostoitumista estdd muun muassa se, ettd pieneltd paikkakunnalta ei 16ydy
yhteistybkumppania tai yritykset eivit halua sitoutua yhteistyohon. Kotity6-
palveluyrittdjien yhteistybkumppaneita ovat muun muassa toinen kotityopal-
veluyrittdjd, oppilaitokset, alan hankkeet ja jirjestotoiminta. Litin esittimasta
verkostoitumismallista (kuva sivulla 32) ndhddin, kuinka laajoja verkostoja
kotity6palveluyrittdjin on mahdollista luoda ja miti yrittiji saa eri yhteistyo-
kumppanilta verkostoituessaan heidin kanssaan.
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Tarjoaa koulutusta.
Huolehtii yrittajien
ja opiskelijoiden vali-
e . | sestd yhteistyOstd

Tarjoaa tietoa | S .

ja tukea..Lu_o OPPILAITOKSET Antaa vertaistukea ja
kontakteja ja 3 : mahdollistaa palvelui- :
verkostoja. i den keskittimisen. |
. . TOINEN
JTARJESTO‘ YRITTAJA KOTITYOPALVELU-
OIMINTA YRITTAJA

HANKE

Tutkii, kehittaa ja innovoi kotityopalvelualaa ja kotityopalveluyrittajia.
Koordinoi hanketta, jossa keskendisena tekijana mentorointi. Edistaa
yrittajien ja opiskelijoiden yhteistyota.

Verkostoituminen on tirkedd etenkin yksinyrittdjille. Parhaimmillaan ver-
kostoituminen vahvistaa osapuolten yritystoimintaa ja tukee sen jatkuvuutta.
Yrityksen markkinoinnissa on hyvi tuoda esille my6s yrityksen verkostot,
koska niiden perusteella kuluttaja voi tehdé johtopéitoksia yrityksen laaduk-
kaasta toiminnasta.

Kannattava toiminta on my6s vastuullista. Vastuullisesti toimiva yrittdjd huo-
lehtii sekd omasta ettd henkil6stonsd osaamisesta ja hyvinvoinnista. Hyvit
yhteisyoverkostot varmistavat sen, etti yritys saa tarvittaessa yhteistySkump-
panin sijaisekseen tai yhteiseen tyStehtivian.

Ammattijirjest6jen ja oppilaitosten kautta yritys voi vahvistaa omaa osaa-
mistaan. Kotitydpalveluyrittdjd toimii toisen kodissa, jossa vastuullisuus
nikyy kotia kunnioittavassa toiminnassa. Palvelutuote on mietitty asiakkai-
den nikokulmasta toimivaksi.
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ARVIOI TOIMINTAASI, KEHITA YRITYSTASI

Kotityépalveluyrittdjd voi hyédyntdd oman yritystoimintansa laadun tarkas-
telussa Palvelumix-hankkeessa tuotettua itsearviointimallia. Sen avulla on
mahdollista arvioida yrityksen toimintaa viidelld alueella: johtaminen, henki-
16st6, palvelutuotteet, resurssit, verkostot ja palvelutoiminta.

Yrityksen johtajalla on vastuu yrityksen tuottavasta toiminnasta, jonka osa-
alueita ovat litketoiminnan kannattavuus, henkiléstén osaaminen ja jaksami-
nen seki vuorovaikutus eri toimijoiden vililli. Hyvd johtaminen mahdollis-
taa suunnitelmallisen ja jatkuvasti kehittyvin toiminnan. Osaava ja sitoutunut
henkil6sté tietdd yrityksen tavan toimia ja tyGskentelee yrityksen arvojen ja
tavoitteiden mukaisesti. Asiakkaiden tarpeiden pohjalta tuotteistettu palvelu
varmistaa kannattavan liiketoiminnan. Oikein suunnatuilla resursseilla ja
toimivilla verkostoilla varmennetaan yrityksen tehokas ja kestivid toiminta.
Ammatillisesti tehty kotityopalvelu nikyy laadukkaana lopputuloksena.

Mallin avulla voidaan arvioida asioiden nykytasoa ja visioida tulevaisuuden
tavoitetasoa. Arvioinnin kautta voi 16ytid yrityksen oleelliset kehityskohteet.
Kehitysty6n etenemisestd on hyvid tehdd suunnitelma, joka konkretisoituu
esimerkiksi vuosittaisessa toimintasuunnitelmassa.

Itsearviointimalli on CD-levykkeelld. My6s kuluttajat voivat saada mallista
ideoita palveluntuottajan ja palvelun ominaisuuksien arviointiin.

Laatusertifikaatti viestii toiminnan tasosta. Laadukkaan kotitySpalve-
lun kisitteen mairitystd helpottaa marraskuussa 2010 julkistettu valtakun-
nallinen kotityopalvelujen laatujirjestelma. Yrityksilld, jotka toimivat laatu-
jarjestelmin edellyttimien periaatteiden mukaisesti, on yhtenevi nikemys
kotity6palvelun laadusta. Ndma yritykset voivat kéyttdd patentoitua laatujir-
jestelmdmerkkid esimerkiksi omassa markkinoinnissaan.

Kotityépalveluyritykset, jotka haluavat sertifioida toimintansa, osallistuvat
laatusertifikaatin edellyttimidin koulutukseen, laativat laatukisikirjan ja teke-
vit yritystoiminnastaan itsearvioinnin. Tamain jilkeen ulkopuolinen auditoija
arvioi yrityksen toiminnan asiapapereiden perusteella. Kun yritys tiyttdd
laatujirjestelmin kriteerit, niin kotityOpalvelun laatulautakunta myontdd
yritykselle laatusertifikaatin. Yritykset voivat hyodyntdi sertifikaattia mark-
kinoidessaan laadukasta palveluaan. Lokakuuhun 2011 mennessi 42 kotity6-
palveluyritystd on hankkinut itselleen laatusertifikaatin.
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Keski-Suomessa ei ole toistaiseksi yrityksid, jotka olisivat hankkineet itsel-
leen valtakunnallisen laatusertifikaatin. Tdma voi johtua siitd, ettd alu-
eclla ei ole vield jirjestetty auditoinnin edellyttimdi koulutusta. Serti-
fioiduista yrityksistd ja laatusertifikaatista saa lisitietoa internet-sivuilta
www.kotityopalvelut.fi.

Palvelumixissi tuotettu itsearviointimalli ei ole yhtenevi valtakunnallisen
laatukdsikirjan kanssa. Se antaa kuitenkin hyvin pohjan yrityksen laadukkuu-
den arviointiin — ehki se toimii yrityksille vélietappina kohti valtakunnallista
laatusertifikaattia.
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http://www.kotityopalvelu.fi

HANKKEET YRITYSTOIMINNAN KEHITTAJINA

Jyvaskylan ammattikorkeakoulu maakunnan kehittdja
Jyviskylin ammattikorkeakoulu on aktiivinen toimija Keski-Suomen maa-
kunnan kehittimisessa. Tyoelimilihtoiselld tutkimus-, kehitys- ja innovaa-
tioty6lld ammattikorkeakoulu haluaa olla vahvistamassa yritysten ja yhteiso-
jen osaamista.

Palvelumix-hanke on Jyviskylin ammattikorkeakoulun hallinnoima hanke,
joka kehittdd kotitySpalvelualaa Keski-Suomen maakunnassa. Se on toteu-
tettu Liiketoiminta ja palvelut -yksikossi, joka on monialainen litketoiminta-,
palvelu- ja kansainvilisyysosaamisen asiantuntijayhteisé. Suuntaamme Palve-
lumixin kaltaisia hankkeita maakunnan yritysten ja organisaatioiden kehittd-
miseen eri rahoituskanavien kautta. Tehdyilld kehittimishankkeilla luodaan
yrityksiin ja organisaatioihin uusia toimintatapoja ja menetelmii. Palvelumix-
hanke on saanut rahoituksen Euroopan maaseudun kehittimisen maatalo-
usrahastosta.

Tiina Martelius-Louniala
Palvelumix-hankkeen vastuullinen johtaja
T&K -piillikko

Jyviskyldn ammattikorkeakoulu
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Palvelumix-hankkeesta ty6kaluja kotityopalvelualan
kehittamiseen

Ty6ministerion vuonna 2007 julkaistun ennusteen mukaan sosiaalipalvelujen
kysynti lisddntyy kolmanneksella vuoteen 2020 mennessi. Kotipalveluiden
osalta kasvu on noin 40 prosenttia. Kuntien oma palvelutuotanto ei pysty
kokonaisuudessaan vastaamaan kasvavaan tarpeeseen. Nykyistd suuremman
osan palveluista tuottaakin yksityinen sektori.

Kotityépalvelujen tuottajina toimii paljon pienyrittijid, joilla ei ole riittavasti
aikaa tai osaamista pysihtyd pohtimaan kysymyksid, joihin Palvelumix-hank-
keessa on haettu vastauksia. Hanke on erinomainen esimerkki siitd, kuinka
oppilaitosten hanketoiminnalla kehitetdin tyo- ja elinkeinoelimai. Hankkeen
tulokset ovat hyddynnettivissa valtakunnallisesti ja niistd hyotyvit monet eri
tahot kuten yrittdjit, kuluttajat ja alan oppilaitokset.

Palvelumixin avulla kotityopalvelualan yritykset ja alalle aikovat henkil6t saa-
vat toimivia seki testattuja tyovilineitd kiyttoonsi. Aineistoa he voivat kiyt-
tad sellaisenaan tai oman yritystoimintansa tarpeisiin muokattuna.

Laadukkaan toiminnan arviointiin luodut ty6vilineet ovat kayttékelpoisia
my0s kotitydpalvelujen ostajille ja kiyttdjille. Esimerkiksi laatukriteerejd voi
kiyttid vertailtaessa kotitySpalvelualan toimijoita ja tehtdessd hankinta- sekd
sopimuspaitostd. Yksittidinen kuluttaja ei tule aina ajatellecksi, mistd palvelun
ja tyon hinta muodostuu ja miti palvelua hin on tilaamassa.

Kotityépalvelualan koulutusta jirjestivit oppilaitokset saavat Palvelumix-
hankkeen tuloksista ty6vilineitd alan koulutuksen ja opetuksen kehittdmi-
seen. Hankkeen tulokset konkretisoivat kotitydpalvelualalle suunnattujen
tutkintojen tavoitteet tyoeliman vaatimuksia vastaaviksi.

Palvelumix-hanke on toteutettu ammattitaidolla ja tutkimuksellisella otteella
kotity6palvelualan yrittjid kuullen. Hankkeen ohjausryhmin puolesta kiitin
erityisesti hankkeen projektipaillikk64 Fila Partasta ja kaikkia kehittdmistyo-
hon osallistuneita.

Sirpa Kerinen

Palvelumix-hankkeen ohjausryhmin puheenjohtaja
koulutusjohtaja

Jyviskylan kotitalousoppilaitos
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Palvelumix-kehittdmishanke

Pienyrittdjyyden kehittiminen kotitySpalvelualalla (Palvelumix ) -hankkeen
tavoitteena on ollut arvioida ja selvittdd Keski-Suomen maaseudulla toimi-
vien kotity6palveluyritysten toimintaa ja toiminnan kehittimistarpeita seka
tehdd toimenpiteitd alan toiminnan kehittimiseksi. Kehittimistavoitteena
on lisitd pddasiassa naisyrittdjavetoisten kotityopalveluyritysten elinvoimai-
suutta. Tahin padstidn, kun yritykset tekevit kannattavaa ja vastuullista liike-
toimintaa, ovat kilpailukykyisid sekd rohkenevat kasvattaa liiketoimintaansa
ja tyollistdd tyontekijoita.

Hankkeen toiminnan tulokset:
» Keski-Suomen kotityopalveluyritysten laadun kehittamistarpeet
on tunnistettu ja laadun parantamisen tyokalu on kehitetty.

* Hankkeen tuotoksia hyddyntamalla kotitydpalveluyritykset
voivat kehittda palvelunsa laatua ja toimijoidensa ydinosaa-
mista.

» Verkostoitumismallin tuottamaa tietoa hyodyntamalla yrityksen
henkildsto voi |0ytda keinoja oman jaksamisensa tukemiseen
seka ammatillisen ja liiketoimintaosaamisensa parantamiseen.

e Puhuminen ja kirjoittaminen laadukkaan kotitydpalvelun
tuottamisesta ja ostamisesta lisda tietoa alasta. Positiivinen
tiedottaminen parantaa alan imagoa.

Hankkeen tuotoksia ovat:
e laatukriteerit Keski-Suomen kotity6palveluyrityksille,

* puhtaanapidon ja kiinteistonhoidon tydmaaramitoitukset,
e asiakirjamallit,

* tuote- ja palvelupaketti-ideat,

* yritysyhteistyon toimintamalli,

» kehittdmissuunnitelma alan edelleen kehittamiseksi,

* julkaisu,

* loppuraportti.
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Hankkeen toimintakausi on 1.12.2009-31.5.2012.

Palvelumix-kehittimishankkeen on hallinnoinut Jyviskylin ammattikorkea-
koulu ja sen on kokonaisuudessaan rahoittanut Keski-Suomen ELY-keskus,
Euroopan maaseudun kehittimisen maatalousrahasto.

Kotityopalveluyritysten palvelun laadun Kotityopalveluyritysten lilketoiminta-
ja ammatillisen osaamisen kehittaminen osaamisen kehittaminen

e itsearviointimalli ¢ hinnoittelumalli

¢ laatukriteerit * palvelupaketti-ideat

e asiakirjamallipohjat

e tydmadramitoitus

Kotitydpalvelun imagon parantaminen ja Kotityopalveluyritysten kehittdamisen
verkostojen hyédyntdminen tarpeiden tunnistaminen
e artikkelit * raportit yrittdjien ja kuluttajien

» verkostoitumismalli tarpeiden kartoittamisesta
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KOTITALOUSVAHENNYS

Kotitalousvihennys on ollut kidytossid koko maan laajuisesti noin kymme-
nen vuoden ajan. Tosin jo 1.10.1997-31.12.2000 sovellettiin kokeiluna koti-
talousvihennyksen verotukimallia Eteld-Suomen, Oulun ja Lapin lddneissi.
Vuoden 2001 alusta kotitalousvihennys otettiin nykymuotoisena kiytt66n
koko maassa. Alussa vihennyksen enimmaiismaird oli noin 900 euroa ja
omavastuu oli noin 100 euroa. Vihennystd sai 40 prosenttia tyckuluista.
Vihennysti on laajennettu useaan otteeseen. Muutoksia on tullut vuosina
2003, 2005, 2006, 2007, 2009 ja 2012. Vuoden 2009 alussa kotitalousvihen-
nyksen enimmadismaird nousi 3 000 euroon. TySkustannuksista voi vihentdd
60 prosenttia. Vuonna 2012 kotitalousvihennysti on jonkin verran vihen-

netty.

Kotitalousvidhennystd voi saada kotiin ostetun kotityopalvelun tyén osuu-
desta. Seuraavassa on lueteltu verohallinnon ohjeiden mukaan kotitalousvi-
hennykseen oikeuttavia kodin t6itd. Tavanomaisuudella tarkoitetaan tyoti,
jota normaalisti tehdddn kodin ja sielld asuvien henkiléiden hyviksi.

Tavanomaisista kotitaloustdistd, joita ovat muun muassa siivous, vuode-
huolto, pyykinpesu, silitys, muu vaatteiden hoito, kaupassa kiynti, ruuan-
laitto, nurmikon ja pensasaidan leikkaus, piha-alueen auraus sekd muu pihan
puhtaanapito ja hoito. Kaupassa kiynti ja lemmikin ulkoiluttaminen oikeut-
tavat myGs vihennykseen, jos ty6 tehddidn osana muuta kotitaloustyota.

Tavanomaisista hoiva- ja hoitotdistd, joita ovat muun muassa lasten, sairai-
den, vanhusten ja vanhusten hoitaminen heidin omassa kodissaan, kuten
heidin ruokailussaan avustaminen, pukeminen, peseminen seki ulkoilussa ja
muissa henkilokohtaisissa toimissa auttaminen.

Tavanomaisista kunnossapito- ja perusparannustoistd, joita ovat muun
muassa eri huonetilojen remontointi, rakennusten maalaaminen, parveke-
lasien asennus, putki- ja sdhkotyot sekd limmitysjirjestelmien uusiminen,
parantaminen ja korjaaminen.

Tietotekniikan neuvonta- ja asennuspalveluista, joita ovat muun muassa
digilaitteen tai antennin asentaminen ja korjaaminen, tietoliikenneyhteyksien
kiyttbonottaminen ja asentaminen, tietoturvapalveluiden, hankittujen ohjel-
mien ja hankittujen péivitysten asentaminen tietotekniselle laitteelle sekd
kodissa tapahtuva kodin tieto- ja viestintilaitteiden ja -yhteyksien opastustyo.
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Kotitalousvihennykseen — oikeuttavista t6istd voi tarkemmin  lukea
http:/ /wwwvero.fi/, wwwveronmaksajat.fi ja Tuloverolaki 30.12.1992/1535,
127 a §.

Vuoden 2012 alusta kotitalousvihennyksen enimmaisméird on 2 000 euroa.
Tyokustannuksista saa vihentdd 45 prosenttia. Omavastuu on 100 euroa.

Maksimivihennyksen (2 000 euroa) voi saada jos vuonna 2012 yrityk-
siltd kotiin ostettujen palvelujen tyén osuus on yhteensd noin 4 665 euroa
[(4 665 x 0,45) - 100 = 1 999,25].

Esimerkki 1. Kotiin ostetun siivouspalvelun kotitalousvihennys
Kodin yllapitosiivous joka 3. viikko, 4 tuntia/kerta

Kotityopalvelun tuntihinta (sis. alv. 23 %) 34 €
Siivouskertoja vuodessa 17
Siivoustunteja vuodessa 68
Kotityopalveluyrityksen lasku siivouskerralta 136 €
Siivouspalvelun vuosihinta on (68 x 34) 2312 €
Kotitalousviahennys

tyon osuudesta 45 % 1040€
omavastuu 100 €

Kotitalousvdhennyksena saa 940,40 euroa [(0,45 x 2 312) - 100 = 940,40].

Edelld olevan esimerkin mukaan siivouspalvelun tuntithinnaksi jad noin 20,20 euroa.
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Esimerkki 2. Kotiin ostettua kotityopalvelua (siivous, ruuanlaitto,
vaatehuolto, lasten hoito)

Kotityopalvelua kerran viikossa, 4 tuntia/vko 208 h

Kotitydpalvelun tuntihinta 34 €

Vuodessa yhteensa 7072 €
Kotitalousvahennys

tyonosuudesta 45 % 3182¢€

omavastuu 200 € (100 €/puoliso)

Kotitalousvahennyksena saa 2 982 euroa [(0,45 x 7 072) - 200 = 2 982].

Arvion ostettavasta kotityopalvelusta voi toimittaa verotoimistoon, jossa
lasketaan uusi veronprosentti. Niin vihennyksen tuoma etu tulee kiytt66n
vilittdmasti.

Kotitalousvihennysti pitid verovelvollisen itse hakea. Kotitalousvihen-
nystietojen ilmoittamiseen voi kiyttid Verohallinnon sihkéistd Veroil-
moitus-verkossa palvelua. Jos ei kiytd sihkoistd palvelua, on tiytettdva
kotitalousvihennyksen vaatimista varten verohallinnon lomake 14A. Koti-
talousvihennyksen perusteella voi hakea my6s muutosta ennakonpiditys-
prosenttiin.

Kotitalousvihennyksen saamisen edellytyksend on, ettd kotityGpalvelun
tuottajayritys on ennakkoperintirekisterissi ja harjoittaa tuloveronalaista
toimintaa. Kuluttajan kannattaa tarkastaa palveluyrityksen ennakkoperinti-
rekisteriin kuuluminen palvelusopimuksen teon yhteydessi. Tiedon voi tar-
kastaa internetin julkisesta tietopalvelusta www.ytj.fi. Palvelu on maksuton
ja tietoja voi hakea yrityksen nimelld tai Y-tunnuksella. Jos internetin kéytto
ei ole mahdollista, niin tiedon voi tarkistaa Verohallinnon palvelunumerosta
020 697 030.

Hyvii palvelua kotityopalveluyrittdja osoittaa siind, ettd hin tekee asiakkaal-

leen valmiin yhteenvedon vuoden aikana kertyneistd palvelukuluista. Vihen-
nysta ei saa tyohon liittyvistd laitteista, tarvikkeista tai matkakuluista.
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LAADUKAS
KOTITYOPALVELU

Tyovalineita kotityopalvelun laadun
arviointiin ja kehittdmiseen

Kotitydpalvelulla ymmarretddn ihmisen ja kodin normaalin
arjen palveluja, joiden tuottamiseen ei tarvita terveydenhoi-
dollista ammattitaitoa. Ostetuimpia palveluita kotiin ovat kodin
yllapitoon liittyvéat palvelut sek& asiointi- ja auttamispalvelut.
Muita kaytettyja palveluja ovat muun muassa ruokapalvelut
seké kodin huolto- ja pihanhoitopalvelut. Kotitybpalveluyrityk-
set ovat useimmiten pienié yrityksia. KotityOpalveluala on kas-
vava ja kehittyva ala.

Koti palveluympéristdbnd on vaativa sen henkildkohtaisuuden
vuoksi. Ei ole samantekevaa kenet kotireviirilleen paastaa.
KotityOpalvelussa toimivalta henkil6ltéd edellytetdankin vahvaa
ammattitaitoa toisen kodissa toimimiseen. Kuluttaja puoles-
taan tarvitsee kotitydpalvelun osto-osaamista, jotta hén saisi
itselleen juuri tarpeitaan vastaavaa palvelua.

Tasséa kirjassa avataan kotitydpalvelun laadun tekijéita. Kirja
on tarkoitettu kotityOpalveluyrittgjille ja -tyontekijoille, alan
opettajille ja opiskelijoille seka kaikille, jotka kayttavat kotityd-
palveluja tai suunnittelevat niiden kayttamista.
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