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Opinndytetyon toimeksiantaja oli Pirkanmaan ty0- ja elinkeinotoimisto (TE-toimisto).
Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd, miten valinnanvapaus on toiminut Yrittajyys-
buustissa. Tutkimuksen tarkoituksena oli haastattelun avulla tutkia, millainen oli asiak-
kaan palvelukokemus. Tulevaisuudessa maakuntauudistuksen myota tyo- ja elinkeinopal-
veluja (TE-palveluja) toteutetaan valinnanvapautta hyodyntéen.

Tutkimuksen mukaan valinnanvapaus toimi TE-palveluissa hyvin. Asiakkaat pitivat mah-
dollisuudesta valita palveluntuottaja itse. Tutkimuksessa selvisi, ettd asiakkaat pitivét pal-
velua onnistuneena ja arvioivat palvelun tayttaneen laadukkaan asiakaspalvelun Kriteerit.
Samalla selvisi, ettd asiakkailla tulisi olla tietoja palveluntuottajista ja asiakaskokemuk-
sista tehdessdan valintaa palveluntuottajasta. Yrittdjyysbuustiin asiakkaan valinnan tueksi
oli rakennettu tahtiluokitus. Asiakkaat eivat vield padsseet hyddyntdmaan taydellisesti
tahtiluokitusta, koska asiakkaiden arviota palvelusta ei ollut riittavasti. Hakusana ’toi-
minto” auttoi asiakkaita valintaprosessissa.

Maakuntauudistuksen tullessa julkishallintoon TE-palvelut toteutetaan maakunnissa.
Valmistelussa oleva kasvupalvelulaki antaa mahdollisuuden hyddynt&é valinnanvapautta.
Néin saadaan laadukkaita ja tasapuolisia TE-palveluja asiakkaille koko Suomeen. Tar-
keinta olisi testata lisd4 asiakkaiden arvioon perustuvaa tahtiluokitusta ja kokeilla haku-
sanatoimintaa nettisivuilla valintaprosessin tukena. Uusia palveluja suunniteltaessa ja
pohdittaessa on hyvé hyddyntaa jatkossa palvelumuotoilua ja yhteistyota palveluntuotta-
jien kanssa. Samalla asiakkaat on hyva ottaa aktiivisemmin mukaan suunnittelutyéhon.
Palvelun onnistumisen edellytyksend on asiakasl&htoisyys.

valinnanvapaus, palvelukokemus, palveluseteli
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This thesis was commissioned by the Pirkanmaa Employment and Economic Develop-
ment Office (TE Office). The objective of the thesis was to find out how the freedom of
choice has worked for Yrittajyysbuusti (Get Boosted for Entrepreneurship). The pur-
pose of the study was to examine the customer service experience through an interview.
In the future, the regional government reform will lead into the TE services being im-
plemented by using the freedom of choice.

According to the study, the freedom of choice worked well for TE services. The clients
appreciated the possibility of choosing the service provider themselves. The study ex-
plained that the clients considered the service successful and assessed the service to
meet the criteria for high-quality customer service. At the same time, it became clear
that the clients should have information on service providers and customer experiences
when choosing a service provider. In Yritt4jyysbuusti, the client's choice was based on
star rating. The clients have not yet been able to fully exploit the star rating because the
number of customer ratings on the service were insufficient. The keyword "function”
helped the clients in the selection process.

When the regional government reform is launched in public administration, the TE ser-
vices will be implemented in the provinces. The Preparatory Act on Growth Services
provides an opportunity to take advantage of the freedom of choice. This will provide
high quality and fair TE services to clients throughout Finland. It is important to test the
star ratings based on customer ratings and the search functions on the web sites to sup-
port the selection process. When planning and thinking of new services in the future, it
is good to benefit of service design and to co-operate with service providers. At the
same time, the clients could be involved in the planning of the service. Customer orien-
tation is a prerequisite for successful service.

freedom of choice, customer experience, service voucher
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1 JOHDANTO

1.1. Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Maakuntauudistuksen ja kasvupalvelulain tullessa julkisen sektorin palvelut ovat mur-
roksessa. Maakunta ja kasvupalvelu-uudistuksen myota tyo- ja elinkeinotoimistojen (TE-
toimistojen) tehtéviin seké jarjestamisvastuisiin on tulossa muutoksia. Asiakkaille on tu-
lossa uusi valinnanvapaus, joka koskee myos ty6- ja elinkeinohallintoa. (Kasvupalvelu-
lakiluonnos 2018.)

Néin ollen ndma uudistukset tulevat vaikuttamaan TE-toimistoissa tydhon, organisaa-
tioon ja asiakkaiden palveluihin tulevaisuudessa. On tarkedd, ettd uusia palveluja on saatu
kokeiltua ja testattua, ennen kuin ne ovat virallisesti palveluvalikoimassa ty6- ja elinkei-
nopalveluissa (TE-palveluissa).

Yhdessa tallaisessa kokeilussa Pirkanmaan Kasvubuustissa pilotoidaan uusia palveluja
yhteistyossa palveluntuottajien kanssa. Pilotointi on osa maakunnan kasvupalvelujen val-
mistelua. Hanketta rahoittaa tyo- ja elinkeinoministerié (TEM). Kasvubuustin Yrittdjyys-
buusti on osa hallituksen Tyonvélityksen karkihanketta Kasvuyritysten tyollisyysohjel-
massa. Yrittdjyysbuustin tarkoituksena on, etté palveluntuottajat auttavat asiakkaita miet-
timaéan yrittdjyytta tyollistymisen vaihtoehtona. Se on suunnattu henkil6asiakkaille. (Kas-
vubuusti 2017.)

Opinndytetytssa on ollut tavoitteena selvittdd, miten valinnanvapaus toimii asiakaspalve-
lussa ja miten se on vaikuttanut asiakkaan palvelukokemukseen. Opinndytetyon tutki-
muskohteena on ollut Kasvubuustin, Yrittajyysbuusti, joka pilotoi uutta palvelumallia ja
-kokonaisuutta. Yrittajyysbuustissa asiakkaat ovat hyddynténeet valinnanvapautta palve-
luntuottajaa valitessaan. Opinnédytetydssa on tutkittu, milla perusteella asiakas valitsee
palveluntuottajan, miten valinnanvapaus toteutunut ja millainen on ollut asiakkaan pal-
velukokemus. Tulevaisuudessa TE-palveluja toteutetaan valinnanvapautta hyédyntéen

kasvupalvelu-uudistuksen myota.

Opinnaytetyossa pyrittiin ndiden kahden tutkimuskysymyksen kautta selvittdmaéan néitéa

asioita:



e Millaisena valinnanvapaus on koettu valittaessa palveluntuottajaa?
e Miten asiakas oli kokenut palvelun onnistuneen, kun oli saanut itse valita palve-

luntuottajan?

Opinnaytetyon tarkoitus on ollut selvittdd haastattelututkimuksen avulla, miten valinnan-

vapaus toimisi tulevaisuudessa TE-palveluissa asiakaspalvelussa.

1.2. Opinnaytetyon toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantajana on ollut Pirkanmaan ty6- ja elinkeinotoimisto (Pirkan-
maan TE-toimisto). Opinndytetyon tekija on tydssé Pirkanmaan TE-toimistossa Rekry-
toinnin ja yrittdjyyden edistamisen yksikossa, aloittavan yrittdjan palveluissa. Tyotehta-
viin on kuulunut syksysta 2017 alkaen Kasvubuustin Yrittdjyysbuusti -palvelu. Tyokoke-
musta opinnaytetyon tekijalla on monipuolisista asiakaspalvelutehtavistd TE-hallinnossa

sek& ESR-projekteissa. Asiakaskunta on koostunut henkil6- ja tydnantaja-asiakkaista.

TE-toimistoja on Suomessa 15. Ne toimivat Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskuksen
(ELY-keskuksen) alaisuudessa. Strateginen ohjaus TE-toimistoille tulee TEM:n kautta.
Pirkanmaan TE-toimiston johto koostuu toimistonjohtajasta ja kahdesta palvelujohtajasta
seké kahdesta palvelup&allikosta. Johtoryhmdén kuuluvat TE-toimiston johto, ELY -kes-
kuksen edustaja, henkiloston edustaja ja tarvittaessa eri asiantuntijoita TE-toimistosta.
TE-toimisto on jaettu palvelujen mukaan kahteen palvelukokonaisuuteen asiakkaiden
palvelutarpeiden mukaan. Paéasiassa tyOnantaja-asiakkaita ja yrittdjyydesta kiinnostu-
neita asiakkaita palvellaan yrittdjyys, tyonantaja- ja yrityspalveluissa. HenkilGasiakkaita
palvellaan paasaantoisesti uraohjaus- ja tyollisyyspalveluissa. Naiden kahden palveluko-
konaisuuden l&hiesimiehind toimivat kahdeksan palveluesimiestd. Liséksi TE-toimisto
toimii yhteiskumppanina monissa eri verkostoissa. Kuviossa (kuvio 1) nékyy selkedasti

organisaation rakenne. (Pirkanmaan TE-toimiston perehdyttdmismateriaali 2018.)



TEM strateginen ohjaus
ELY-keskuksen johtoryhma

TE-toimiston johto

TE-toimiston johtoryhma

Yrittajyys-,
tyonantaja- ja
yrityspalvelut

Uraohjaus- ja
tyollisyyspalvelut

KUVIO 1. Organisaatiokaavio (mukaillen Pirkanmaan TE-toimiston perehdytysmateri-
aali 2018)

TE-palvelun toteuttaminen perustuu lakiin. TE-palvelut ovat julkisia ja ne on tarkoitettu
kaikille henkil6ille, jotka hakevat tyota tai koulutusta tai yrityksille, yhteisoille ja muille
tyonantajille, jotka tarvitsevat néitd palveluja. TE-toimistojen tehtdvand ovat: turvata
osaavan tyovoiman saatavuus seka saada tyonhakija—asiakkaat nopeasti tyohon ja paran-
taa yritysten, yhteisjen sekd muiden tyonantajien toimintaedellytyksid. TEM on vas-
tuussa yrittajyyden, tyollisyyden ja tydvoimapolitiikan seké tydvoima osaamisen kehitté-
misen strategialinjauksista, sadddsten valmistelusta, ohjeistuksesta seké tulosohjauksesta.
ELY-keskuksien ja TE-toimistojen tehtdviin kuuluvat suunnittelu, kehittdminen, yhteen-
sovittaminen ja toimeenpano TE-palveluissa. (Perehdytysmateriaali, Pirkanmaan TE-toi-
misto 2018.)



2 TYO-JAELINKEINOTOIMISTO MUUTOKSESSA

2.1. Tulevaisuuden muutokset

Maakuntien liittojen tehtévien ja suurimman osan ELY -keskusten ja TE-palvelujen teh-
tavista oli maéara alun perin siirtya uusien maakuntien jéarjestamisvastuulle vuonna 2020.
Siirtymisaika muuttui kesalla 2018 vuodella eteenpéin. Uudistuksen tavoitteena on muo-
kata ja uudistaa hallintoa ja toimintatapoja seka rooleja. Hallintoa yksinkertaistetaan ja
samalla luodaan uusi maakuntahallinnon taso. Samalla toteutetaan kasvupalvelu-uudis-
tus, jossa TE- ja yrityspalvelut yhdistetddn kasvupalveluiksi sekd avataan tuotantoa Kil-

pailulle. Aluekehittamisesta kuitenkin jatkossa vastaavat maakunnat. (Maakunnat 2017.)

Kasvupalvelu-uudistuksessa on kyse sosiaali- ja terveyspalveluun (sote-) ja maakuntauu-
distukseen kuuluvasta palvelu-uudistuksesta. Silla edistetédan yritysten kasvamista, uutta
yritystoimintaa, uudistamista ja kansainvalistymista. Tavoitteena on, etta kasvupalvelu-
uudistus vastaa tyomarkkinoiden muutoksiin. N&in voidaan vahvistaa palvelujen asiakas-
lahtOisyytta ja vaikuttavuutta. Tdma uudistus yhdistaé valtion tarjoamat yritys- ja tyolli-
syyspalvelut. (TEM/Kasvupalvelu-uudistus 2018.)

Uudistuksen toteutuessa maakunnat vastaavat palvelujen jarjestamisesta. Palvelut toteu-
tetaan ja tuotetaan kilpailuttamalla tuottajat. N&in asiakkaiden valinnanvapaus ja uusi pal-
velujen rakennemalli lisddvat ja parantavat palvelujen laatua sek vaikuttavuutta. Samalla
vahvistetaan kotimaisia palvelumarkkinoita ja syntyy uusia palveluinnovaatioita.

(Alueuudistus/kasvupalvelut 2018).

Maakuntauudistuksen tarkoituksena on sujuvoittaa palveluita ja edistaa palveluiden saa-
tavuutta asiakkaille riippumatta siitd, missa asiakkaat asuvat. Peruspalvelut parantuvat ja
digitaalistuvat. Maakunnat olisivat aktiivisemmin mukana paattdmaéssa siitd, millaisia
palveluja alueella on, miten ne on toteutettu ja kuka niité jarjestad. Lisaksi on tarkoitus
turvata palvelujen saatavuus kaikille asiakkaille tasapuolisesti. Téassa tavoitellaan asiak-
kaille valinnanvapautta valita palveluita eri palveluntuottajien toteuttamana. Samalla tay-
tyy pystya valvomaan ja seuraamaan, ettd palveluntuottajat toimivat sddnnosten seka ase-

tusten mukaisesti ja toteuttavat laadukkaita palveluja. (Alueuudistus 2018.)
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2.2. Maakuntauudistus ja kasvupalvelut

Maakuntauudistuksen ja kasvupalvelulain tullessa julkisen sektorin palvelut muuttuvat.
Koska uusien perustettavien maakuntien tehtéviin kuuluu toteuttaa sote-palveluita seké
ELY-keskusten, TE-toimistojen ja maakuntien tehtévid, muodostuu kasvupalvelun seka
sote-palvelun véliselle yhteistydlle ja integraatiolle enemman mahdollisuuksia. Yhteistyo
on ndin KiinteAmpéaa kuin aiemmin. Tdma auttaa ja helpottaa yhteistyon toteuttamista esi-
merkiksi vaikeasti tyollistyvien asiakkaiden tilanteissa. Kasvupalvelu-uudistus yhdistéa
yhdeksi kokonaisuudeksi valtion aikaisemmin tarjoamat yritys- ja tyollisyyspalvelut ja se
on osa sote- ja maakuntauudistuksen palvelu-uudistusta. Sen tarkoituksena on tukea ja
edistdd uutta yritystoimintaa, yritysten kasvua, uudistamista seké kansainvélistymista ja

vastata tyémarkkinoiden muutoksiin. (TEM/Kasvupalvelu-uudistus 2018.)

Kuviossa (kuvio 2) nakyy selkeésti julkishallinnon rakenteen muutos 2021 alkaen. Isoin
muutos on, ettd hallinto jakautuu kolmeen osioon valtioon, maakuntaan ja kuntaan. Jat-
kossa kaikki 18 maakuntaa jarjestavat sote-palvelut. Maakunnille on siirtyméssa silloin
my0s muita tehtavid esimerkiksi ELY-keskuksista, TE-toimistoista, aluehallintoviras-
toista, maakuntien liitoista ja muista kuntayhtymista seka kunnista. Kaiken kaikkiaan 18
maakunnalle siirtyy 190 eri vastuuviranomaisten tehtdvaa. Kuuden alueviraston tehtavét
siirtyvat yhteen valtion lupa- ja valvontavirastoon eli Luovaan. Silloin vahenee erilaisten
sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta vastaavien ja kuntien yhteisten lakisaateis-
ten organisaatioiden maara. Talloin palveluja voidaan johtaa paremmin ja huomioida alu-
eellinen tasapaino kokonaisuudessa. (Alueuudistus 2018.) Tamé yksinkertaistaa Suomen
julkishallintoa. Tavoitteena on nédiden uudistusten kautta myos saada taloudellisia saas-
toja. Toimipaikkojen maaré vahenee ja asiakkaiden on helpompi myds tdmén uudistuksen
kautta 16ytaa ja saada itselleen palveluja yksinkertaissmmin. Palvelut ovat tasapuolisem-
pia ja alueellisesti samankaltaisia. Palvelut olisivat ndin my6s yhdenvertaisempia asiak-

kaille ja kaikkien saatavilla.
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MAAKUNTAUUDISTUS SUJUVOITTAA JULKISTA HALLINTOA

Julkinen hallinto 2021

Kuvio 2. Alueuudistusmalli (Alueuudistus 2018)

Taman uudistuksen avulla on mahdollista saada ihmiselle paremmat yhdenvertaiset pal-
velut. Samoin voidaan hallita kustannusten kasvua ja vahent&é hyvinvointi- ja terveys-

eroja Suomessa. Maakuntien rahoitus kuuluu ensisijaisesti valtiolle. (Alueuudistus 2018.)

2.3. Uudistuksien vaikutus tyo- ja elinkeinotoimiston palveluvalikoimaan

Kasvupalvelu-uudistuksessa on yhdistetty tyonhakijoiden, tyonantajien ja yritysten pal-
velut. Uudistuksen tarkoituksena on saada aikaan uutta yritystoimintaa, saada yrityksia
kasvamaan, uudistumaan, kansainvalistymaan ja vastata ty6éeldaman muutoksiin. Vuonna
2021 valtion hallinnon nykyiset palvelut (TE-palvelut ja ELY-keskuksien yrityspalvelut)
siirtyvét uusille perustettaville maakunnille. Maakuntien on itse suunniteltava ja jarjes-
tettdva nama yll& mainittujen organisaatioiden palvelut. Ne voidaan toteuttaa itse tai ne
on mahdollista ostaa ulkopuoliselta palveluntuottajalta kilpailutusjérjestelyd kéyttaen.
Tavoitteena on télla palvelurakennemuutoksella ja valinnanvapaudella parantaa palve-
luita ja niiden vaikuttavuutta. Samalla vahvistetaan kotimaisia palvelumarkkinoita ja saa-

daan aikaan uusia palveluinnovaatioita. (Alueuudistus/maakuntauudistus 2018.)

Maakunnat voivat itse paattaa silloin, miten toteuttavat TE-palveluja eli toteuttavatko itse
vai hankkivatko ulkopuolisen toteuttamana. Kasvupalvelu-uudistus mahdollistaa valin-

nanvapauden kayttdmisen TE-palveluissa. (TEM/kasvupalvelut 2018.)
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3 VALINNANVAPAUS

3.1. Valinnanvapaus-kasite

Ihmismieli ohjaa ihmisen toimintaa. On muistettava, ettd asiakas on ihminen, kun tutki-
taan, miten asiakas toimii valintatilanteessa. Ihmismielen prosesseihin on perehdyttavé,
jotta ymmarretddn ihmisen/asiakkaan toimintaa. Ihmisen toiminta perustuu aivojen ja
hermoston toimintoihin, koska niiden avulla ollaan koko ajan vuorovaikutuksessa maail-
maan. lhminen hankkii tietoja mm. havainnoimalla, ajattelemalla ja muistamalla. Lis&ksi
toimintaa saatelevat tunteet. Lopuksi ihminen tekee paatokset ja valinnat tahdon proses-
sien kautta. (Selin ja Selin 2013, 33-35.)

Valinnanvapaudessa on kyse siitd, ettd asiakas itse valitsee itselleen sopivan palvelun-
tuottajan omaan tilanteeseensa. Asiakkaan ratkaisut koostuvat hyvin monista asioista,
joita ovat tarve, halu, tieto ja maine seka tunne. Ne ohjaavat ja auttavat asiakasta tekeméaan
valinnan. Asiakas itse tekee ratkaisut ylla mainittujen asioiden pohjalta. Naitd asioita asia-
kas pohtii itse ja hyodyntéad saamiaan tietoja sekd kokemuksia tiedostamatta tai tietoisesti.
Eri pohdintojen, tunteiden ja asioiden kautta asiakas tekee valinnan. Valinnanvapaus to-
teutuu, kun asiakas itse on valinnut ja tehnyt ratkaisut. Asiakkaan tehdessé itse ratkaisut
niitd on usein hyvin vaikea ennakoida, koska niihin vaikuttavat niin monet ylla mainitut
asiat. (Kanervisto 2014, 42-46.)

Kaikki on kiinni asiakkaasta, koska asiakas tekee itse valintansa. Asiakaslaht6inen ajat-
telu rakentuu asiakkaiden tarpeista. Asiakas tekee paatoksensa ja valintansa omista tar-
peistaan kasin. Asiakkaan oma tarve ohjaa hanen valintoja. Asiakkuuksia on hyvé tarkas-
tella kokonaisina asiakasprosesseina, jotta paastaan selville, miten valintoja tehddan ja

mitka asiat vaikuttavat asiakkaan valintaprosessiin. (Selin & Selin 2013, 30-31.)

Valintaa tehdessaan asiakas arvioi palveluntuottajia tiettyjen kriteerien mukaan. Ne voi-
vat olla valmiiksi annettuja tai ne voivat perustua faktatietoon, aikaisempiin asiakaskoke-
muksiin tai muiden asiakkaiden kokemuksiin. Asiakas laittaa ne paremmuusjérjestykseen
seka tekee niiden perusteella valinnan. Nam4 tiedot ovat padsaantoisesti menneisyyteen
perustuvia. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 46-47.)
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Valinnanvapaus on maaritelty alueuudistuksessa niin, ettd asiakas saa valita itse itselleen
palveluntuottajan, joka toteuttaa asiakkaan tilanteeseen sopivan palvelun. T&ma mahdol-
listaa palvelujen laadun nostamisen seka saatavuuden lisédmisen antaen asiakkaalle mah-
dollisuuden vaikuttaa palveluun. Palvelut ovat silloin yhdenvertaisempia asiakkaille. Va-
linnanvapautta hyddyntden palvelut on mahdollista toteuttaa hyvin kustannustehokkaasti.
(Alueuudistus 2018.)

Asiakkaalla palvelukokemus on ainutkertainen tapahtuma. lhmisten perustarpeet ovat
kuitenkin samanlaisia. Sen vuoksi olisi hyvé, ettd asiakkaalle saataisiin aikaan ainutker-
tainen ratkaisu ja palvelu tilanteeseensa. Ndin asiakas tuntee palvelun laadun ja saa sen
tunteen, ettd han on saanut yksildidyn palvelun tilanteeseensa sekd péassyt itse vaikutta-

maan ratkaisuun. (Ojanen 2010, 64.)

3.2. Valinnanvapaus palveluissa julkishallinnossa

Valinnanvapaus tulee laajemmin koskettamaan julkishallintoa, koska se tulee osaksi sote-
uudistusta ja TE-palveluihin kasvupalvelulain kautta. Maakuntauudistuksessa on tavoi-
teltu, ettd kaikilla asiakkailla olisi tasapuolisemmin kaikki palvelut saatavilla ja kaytetta-
vissd. Kasvupalvelulaissa on méaritelty, miten asiakkaalla on oikeus valita itselleen pal-
veluntuottaja. (TEM/Maakuntauudistus 2017)

Palvelut tullaan toteuttamaan ja hankkimaan tulevaisuudessa tilaaja-tuottaja mallin mu-
kaan. Maakuntien on mahdollisuus itse paattaa tulevaisuudessa, miten palvelut tullaan
jarjestamé&én maakunta kohtaisesti. Jokainen maakunta huolehtii itse, miten oman alueen
palvelut tullaan jarjestdimaan. Samalla se vastaa itse palvelujen suunnittelusta, kilpailu-

tuksesta, hankinnasta ja valvonnasta. (TEM/Maakuntauudistus 2017)

3.3. Valinnanvapaus kasvupalvelulaissa

Maakunnallisten kasvupalvelujen asiakkaalla on oikeus valita haluamansa palveluntuot-

taja maakunnan jarjestamisvastuunsa mukaisesti nimeédmien palveluntuottajien joukosta,

ellei toisin séadetd. Maakunta voi perustellusta syysté asiakkaan pyynnosta antaa luvan
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vaihtaa palveluntuottajaa. Mikali asiakkaan palvelutarve on muuttunut, voi maakunta vel-
voittaa asiakkaan valitsemaan uuden palveluntuottajan. (Luonnos kasvupalvelulaista
2018 luku 4, 27 8.)

Tassa on pyritty siihen, ettd asiakas paésee itse aktiiviseksi itsendiseksi toimijaksi ja va-
litsee itse palveluntuottajan. Viranomaisen pitad tarvittaessa antaa puolueettomasti tietoja
palveluntuottajista pyrkien siihen, ettd asiakas tekee itse ratkaisut. Asiakkaille annetaan
etukateen tiedot palveluntuottajista, jotka tuottavat asiakkaille suunnattuja palveluja. Asi-
akkailla on oltava etukéteen riittavésti tietoa palveluntuottajista ja palveluista, jotta asia-

kas voi hyodyntéa néitd tietoja tehdessa valintaa. (Kanervisto 2014, 80).

Néin pyritdén siihen, ettd palvelut olisivat kaikille tasapuolisia. Samoin ne olisivat hel-
posti saatavissa ja vastaisivat asiakkaiden tarpeita. Talla tavoin pyritaan toteuttamaan asi-
akkaiden yhdenvertaisuutta. Kasvupalvelulakiluonnoksessa (2018) on jatetty mahdolli-
suus vaihtaa palveluntuottajaa painavien syiden perusteella. Tata kuitenkin ohjaa asiak-
kaan tilanne. On pyritty siihen, ettd asiakas ja asiakkaan tilanne ovat aina keskitssa.

(Luonnos kasvupalvelulaista 2018 luku 4, 27 8.)

Asiakkaan tehdessé itse valintansa on pyritty siihen, ettd hénesta tulee aktiivinen kansa-
lainen osallistuessaan itsendisesti toimintaan ja ratkaisuihin. Palveluja hankkivan organi-
saation tehtdvana on huolehtia siita, ettd asiakkaalla on tasapuoliset ja vastuulliset olo-
suhteet valintatilanteessa. Palveluja hankkivan organisaation on jérjestettdva oma organi-
saationsa niin, ettd se pystyy toimimaan yll& mainitussa tilanteessa. T&ma mahdollistaa
sen, ettd palvelut saadaan toteutettua onnistuneesti asiakkaille ja lopputulos onnistuisi
kaikkien kannalta. Palveluja hankkivan organisaation on seurattava ja huolehdittava va-
linnanvapauteen liittyvien asioiden toteutumista seké siité, ettd asiakkaat voivat kayttaa
valinnanvapautta tasapuolisesti. Haasteena tassa on se, ettd tdmé edellyttdd asiakkaalla
olevan riittavasti tietoja, taitoja, neuvottelutaitoja seké sosiaalista verkostoa ja joskus jopa
tarpeeksi varallisuutta pystyédkseen tekeméaan itse ratkaisut ja valinnat. (Anttonen, Have-
rinen, Lehto & Pallukka 2014, 39.)

Valinnanvapauden avulla voidaan onnistua parantamaan palvelujen laatua ja saatavuutta,
koska valinnanvapaus kannustaa palveluntuottajia tdhan. Samoin on todettu, etta ihmi-

selld on mahdollisuus itse valita palveluntuottaja, joka on hénen tilanteeseensa sopiva.
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Palveluista on etukéteen sovittu kustannukset maakunnissa ja palveluntuottajat toteutta-
vat niitd sen mukaisesti eli samoilla sd&annailla, joten téstd hyotyvat myods veronmaksajat,
kun kustannukset pysyvét kurissa. (Oksala 2017.)

Tama asettaa erityisesti haasteita julkishallintoon ja palveluntuottajille. Palvelut toteute-
taan etukateen madritellylla rahasummalla ja palvelun taytyy tayttaa etuk&teen maaritellyt
laatuvaatimukset. Palveluja on valvottava tarkasti ja on seurattava niiden toteutumista.
Néin voidaan ajatella, etta palvelujen laatu parantuu ja palveluista tulee tasalaatuisempia.
Samoin palvelujen saatavuus paranee seka yhdenvertaisuus toteutuu paremmin. (Oksala
2017.)

3.4. Asiakas-/palveluseteli

Asiakkaalle myonnetaan asiakas/palveluseteli, jolla han voi hankkia itselleen sopivan pal-
velun. Asiakas/palveluseteli on yksi kiinted osa valinnanvapautta valittaessa palvelua.
Sen toimintaperiaate on samanlainen kasvupalveluissa kuin sote-palveluissa. Se on tosite,
jolla asiakas todentaa palveluntuottajalle, ettd hanelld on oikeus tilanteeseensa sopivaan
palveluun. T&ll6in palveluntuottaja tietdd misté laskuttaa asiakkaalle tuottamansa palve-
lun. Se ei ole rahaa, vaan usein virtuaalinen tai paperinen tosite. Setelin myontada maa-
kunnan liikelaitos. Silld maksetaan asiakkaan saama palvelu seka palvelusta aiheutuvat
kustannukset etukateen setelissd méaritellyn summan mukaisesti palveluntuottajalle.
Maakunta valitsee kilpailutusprosessin kautta palveluntuottajat, jotka voivat tuottaa pal-
veluita asiakkaille. Asiakas valitsee itse palveluntuottajan niista palveluntuottajista, jonka
maakunta on hyvéksynyt kilpailutuksen kautta. Asiakkaita on etukéateen tiedotettava siita,
milta palveluntuottajilta heilld on mahdollisuus hankkia palvelua. Tiedottaminen palve-
luista ja palveluntuottajista kuuluu maakunnan liikelaitokselle. Asiakkaiden tdytyy saada
tiedot helposti, jotta he voivat hyodyntaa palveluista annettuja arvioita sekd muita tietoja
valitessaan palveluita itselleen. Palveluita on valvottava ja seurattava seka niista on ke-
rattdva palautetta. Se kuuluu maakunnille. Asiakas/palvelusetelid saa kayttaa vain yksi-
tyiselld sektorilla. (Alueuudistus 2018.)

Palvelusetelin ajatellaan olevan ratkaisu moniin asioihin. Asiakasndkokulmasta ajatellen

tdma antaa asiakkaalle valinnan mahdollisuuden seka liséé asiakkaan itsendisté toimija-



16

roolia. Téssa tavoitellaan hyvaa laatua seka turvataan palvelujen saatavuus Kkaikille. Aja-
tuksena on, ettd palvelusetelilla saisi asiakkaille mahdollisimman laadukasta palvelua
kustannustehokkaasti. Samalla annetaan palveluntuottajille mahdollisuus toteuttaa palve-
lua mahdollisimman innovatiivisesti. Ajatellaan, ettd julkiset ja yksityiset organisaatiot
lahtisivat tekemdan yhdessa kehittdmistyota palveluissa palvelusetelien johdattamina.
Palvelusetelien tavoitteena on myos yrittdjyyden ja ty6llisyyden lisdédminen ja ndin pys-
tytdan kehittdmaan elinkeinoelamé&é osaltaan. (Borg 2017, 22.)

On ajateltu, ettd nain palveluseteli -mallia kayttaméall& voidaan saada enemman palveluita
asiakkaille samalla rahalla kuin ennen. Jopa parempia palveluja ja enk& myds laaduk-
kaampia, joita ei aikaisemmin olisi ollut edes tarjolla julkishallinnon toteuttamana. Nain

palveluvalikoima voi laajentua. (Borg 2017, 22.)

Borgin tutkimuksessa (2017) on tutkittu palvelusetelien kayttod sosiaali- ja terveyden-
huollon palveluissa. Uudellamaalla tutkimuksessa on huomattu, etta palveluntuottajaa va-
littaessa asiakkaalla on oltava verkossa tietoja saatavilla. Silloin asiakas voi hyodyntéa
tietoja tehdesséan valintaa palveluntuottajasta. Samalla on huomattu, ettd palvelukoke-
muksista oli vain vahan tietoa, mutta palveluntuottajista 16ytyi tietoja riittavasti. Jotta va-
linnanvapautta voidaan hyodyntad taydellisesti ja asiakas voisi tehda itse ratkaisut, tulisi

tietoa palvelukokemuksista olla myds muiden asiakkaiden saatavilla. (Borg 2017, 10.)

Oosin, Keinésen, Jauholan, Kortelaisen, Karisen ja Wennbergin (2017) tutkimuksessa on
saatu yhtend johtopaatoksené selville, ettd jos asiakas on etukateen tavannut palvelun-
tuottajan esimerkiksi info tai muussa tilaisuudessa, se on vaikuttanut ratkaisevasti valin-
taan. Samoin valintaan ovat vaikuttaneet asiakaskyselyt, haastattelut sek& palveluntuotta-
jan maine. Useimmiten asiakas oli valinnut palveluntuottajan edell lueteltujen asioiden
perusteella. Valintaan on positiivisesti vaikuttanut myos se, etté asiakkaalla on ollut ai-

kaisempia kokemuksia palveluntuottajasta. (Oosi ja kump. 2017, 20.)
3.5. Yhdenvertaisuus julkishallinnossa
Yhdenvertaisuus tarkoittaa sita, ettéd kaikki ihmiset ovat samanarvoisia. Siihen ei vaikuta

sukupuoli, ikd, etninen tai kansallinen alkuperd, kansalaisuus, kieli, usko ja vakaumus,

mielipide, vamma, terveydentila, seksuaalinen suuntautuminen tai muu henkil6on liittyva
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syy. Oikeudenmukaisuudessa yhteiskunnan kaikkien ihmisten kuuluu saada mahdolli-
suus paasta koulutukseen, saada tyota ja erilaisia palveluja ilman, ettd siihen vaikuttavat
em. syyt. Perusoikeudet kuuluvat kaikille. Siitd on saddelty eri laeilla mm. Suomen pe-
rustuslaissa, yhdenvertaisuuslaissa ja rikoslaissa seké eri elamanalueita koskevassa lain-

sédadanndossa. (Yhdenvertaisuus 2018).

Viranomaisten, koulutuksen jéarjestajien ja tyOnantajien on huolehdittava siita, etta he
edistdvat ja arvioivat omaa toimintaansa yhdenvertaisuuslain mukaan julkishallinnossa.
On toteutettu yhdenvertaisuutta niin, ettd ndmé yllamainitut asiat eivét ja&& huomioimatta
tai jatd ketddn asiakasta palvelujen ulkopuolelle ylldmainittujen syiden perusteella. (Yh-
denvertaisuus 2018).

Palvelujen ja asiakkaiden tasapuolisuus seka tasapuolisuuden toteutuminen ovat todella
isoja haasteita julkishallinnolle ja maakunnille, jotta ne voivat seurata ja ohjata palvelujen
toteutumista oikeaan suuntaan. Vaatii aikaa ja resursseja, jotta ndista asioista voidaan
todellisesti huolehtia. Lisaksi se asettaa haasteita palveluja tuottavalle organisaatioille tai
yritykselle, jotta ndma saavat palvelut toteutettua kaikkien edellda mainittujen ajatusten

sek& ohjeiden mukaisesti. (Anttonen & kumpp. 2014, 39.)
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4 PALVELUKOKEMUS

4.1. Asiakkaan palvelu-/asiakaskokemus

Tuulaniemen (2011) Palvelumuotoilu kirjassa painotetaan, etté kaikki toiminta l&htee asi-
akkaan kautta. Joten voidaan ajatella, ettd jos ei ole asiakasta, joka kayttaisi palvelua, niin
ei ole edes palvelua olemassa. Ndma molemmat elementit tarvitaan, etta on palvelu ole-
massa. Palvelussa on mukana myos asiakaspalvelija ja he asiakkaan kanssa yhdessa muo-
dostavat palvelukokemuksen. Liséksi on tarkedd ymmartaa heidan keskindinen vuorovai-
kutuksensa, koska niistd rakentuu myos asiakaskokemus. Sen vuoksi taytyy tietdd mo-
lempien odotuksia, arvoja, motivaatioita yhdessa ja erikseen, jotta voidaan ymmaértaa

asiakaskokemusta. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelu/asiakaskokemus koostuu asiakkaan kokemuksista, jotka asiakas muodostaa orga-
nisaatiosta omien kokemuksien, tapaamisiensa, mielikuvien ja tunteiden perusteella.
Asiakaskokemus on asiakkaan tuntema sekéd kokema asia/tapahtuma. Siihen vaikuttavat
tunteet ja alitajunnan kautta tehdyt ratkaisut ja tulkinnat. Se ei ole vain rationaalinen
paatos. (Loytand ja Kortesuo 2011, 11.) Asiakkaita on haasteellista jakaa eri lokeroihin
asiakastyyppisesti. Ei ole mahdollista ajatella, ettd tunnistaessaan asiakastyypin tuntisi

asiakkaan ja hanen tarpeensa seké tavoitteet. (Richardson 2014, 47).

Lyhyesti ilmaistuna asiakas-/palvelukokemus koostuu neljasta eri asiasta Loytanédn ja
Kortesuon (2011) mukaan. Taméa on havainnollistettu seuraavassa kuviossa (kuvio 3).
Asiakaskokemuksen on tuettava asiakkaan minékuvaa, osattava yllattaa ja luoda elamyk-
sid asiakkaalle, sen taytyy jaada asiakkaan mieleen ja asiakas taytyy saada haluamaan
lisad sitd. (Loytand ja Kortesuo 2011, 43- 49.)
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KUVIO 3. Hyvan asiakaskokemuksen osa-alueet (Loytana ja Kortesuo 2011, 43- 49.)

Taman vuoksi jokainen ihminen kokee palvelu-/asiakaskokemuksen erityyppisesti. Jo-
kainen asiakas on yksild. Palvelukokemukseen vaikuttavat asiakkaiden elaméntilanne
seka sen hetkinen tunnetila eri tavoin. Asiakkaan palvelukokemus voi muuttua koko pal-
veluprosessin ajan huomioiden ylla mainitut asiat. Ndin tapahtuu yleensd, jos tapahtu-
maan kuuluu useita tapaamisia. Silloin monista tapaamisista rakentuu kokonainen palve-
lukokemus. Asiakaskokemus muokkaantuu koko ajan, kun asiakkaalla on useampia koh-
taamisia palvelun aikana. Nain palvelukokemuksen arvokin kasvaa asiakassuhteen ai-
kana. (Loytané ja Kortesuo 2011, 43-56.)

Asiakaskokemus on mahdollista jasentdd kolmen tason, eli toiminnan, tunteiden ja mer-
kityksen, kautta. Toiminta vastaa asiakkaan tarpeeseen ja siind nékyy palveluprosessin
toiminta, hahmotettavuus seka kaytettavyys. Eli se, mitd sen tulee tayttad, jotta asiakas
kéyttaa sitd. Tunne taasen on asiakkaiden kokemat tuntemukset sekd kokemukset ja miten
palvelu koskettaa asiakasta ja asiakkaan aisteja. Merkitystaso on ylin ja siihen kuuluvat
mielikuvat, unelmat, lupaukset sekd kokemuksen henkilékohtaisuus mukaan luettuna
kulttuurillisuus ja asiakkaan elamétapa huomioiden myos asiakkaan identiteetti kuten ku-

viossa (kuvio 4) nakyy. (Tuulaniemi, 2011.)
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KUVIO 4. Arvon muodostumisen pyramidi (mukaillen Tuulaniemi, Palmen Inc. 2011)
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Asiakkaiden arvonmuodostaminen tulisi ymmarta4 ja tunnistaa organisaatiossa, jotta olisi
mahdollista tuottaa erinomainen asiakaskokemus asiakkaalle. (Tuulaniemi, 2011). Asia-
kaslahtoisesti ajateltaessa on maaritelty asiakaskokemuksen koostuvan asiakkaiden tar-
peista ja monista kohtaamisista seka erilaisista vaiheista. (Selin ja Selin, 2013, 30). Pal-
velukokemuksen laatukasitys ja arvopyramidi ovat hyvinkin lahelld toisiaan, asioita kat-

sotaan vain hiukan eri kulmista.

Palvelukokemus koostuu useista eri osista eli kohtaamisista, mielikuvista ja tunteiden
summasta ja ndistd asiakas muodostaa mielikuvan yrityksen toiminnasta (L6yténa ja Kor-
tesuo 2011, 11). Ei ole helppoa tehd& yksinkertaista maaritystd, mista palvelukokemus
muodostuu, vaan se on monien yhteistekijéiden summa. Siihen vaikuttaa hyvin ratkai-

sevasti siis myos yrityksen toiminta. Jokainen ihminen kokee asiat omalla tavallaan.

Asiakaskokemuksen kehittdminen ja ymmartdminen ovat tarked osa asiakaspalvelukoke-
musta. Asiakaskokemuksesta on ymmarrettavéa asiakkaiden tarpeet ja luotava sen pohjalta
tavoite sek& toimintasuunnitelma. Toiminnan kehittdmistd on seurattava koko ajan, jotta
se onnistuu sek& saa aikaan onnistuneita asiakaspalvelukokemuksia. Kuviossa (kuvio 5)

on havainnollistettu asiakaskokemuksen kolmiportainen malli. (Havunen 2017.)
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KUVIO 5. Asiakaskokemuksen kolmiportainen malli (mukaillen Havunen 2017).

On tiedettéva, mitka ovat asiakkaan tavoitteet ja mitd asiakas arvostaa, jotta voidaan
ymmartad asiakkaiden tarpeita. Johtajan rooli on térked tdssa asiassa ja hanen taytyy oh-
jata ja viitoittaa asioita oikeaan suuntaan. On tiedostettava milla tavalla yrityksen omat
palvelut eroavat kilpailijoiden palveluista. Naitd kolmea porrasta hyddyntamalla on
mahdollista saavuttaa hyva asiakas/palvelukokemus seka kehittaa yrityksen palveluita
tilanteen mukaan. (Havunen 2017.) Né&iden asioiden ymmaértdmisen kautta voidaan on-
nistua asiakas/palvelukokemuksessa. Palvelukokemuksen hahmottaminen on hyvin
haastavaa ja vaatii aikaa seka tyota. Asiakkaiden valinnat ja ratkaisut perustuvat aina
heidan omaan tarpeeseensa. Siihen vaikuttaa ennakko odotukset, joita asiakas on itse
asettanut palvelulle. Palvelukokemukseen vaikuttavat myos, mité palveluntuottaja tar-

joaa seké yleiset ajatukset sekd odotukset palvelusta. (Havunen 2016.)

4.1.1Palvelun hankintaprosessi

Asiakas saa jostain darsykkeen eli tunteen, etté tarvitsee jotain ja saa siitd motivaatiota
toimintansa. Asiakkaan ns. ostoprosessi tai hankintaprosessi alkaa, kun asiakas tunnistaa
ensin palvelun tarpeensa/ongelman ja se taytyy ratkaista. Siihen vaikuttavat asiakkaan

persoona ja henkilokohtaiset ominaisuudet sekd vaihtoehtojen maara. Asiakas saattaa
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jopa pohtia, ettd tarvitseeko palvelua ulkopuolelta vai tekisiko itse sen. Sen jélkeen asia-
kas kerad tietoa itselleen palvelusta ja palvelua tuottavista organisaatioista. Tietoja kera-
taan vaihtoehdoista mm. referenssien, kokemusten, suositusten ja markkinointiviestinnan
avulla. Niiden perusteella asiakas tekee valinnan palveluntuottajasta. VValinnassa/vertai-
lussa asiakas laittaa potentiaaliset palvelut/palveluntuottajat paremmuusjérjestykseen.
Siihen vaikuttavat palveluntuottajan kokemus, maine, sijainti seka referenssit. Siing tér-
keitd asioita ovat ne, jotka tuottavat asiakkaalle eniten arvoa. Sitten asiakas tekee p&atok-
sen ja oston/hankinnan. Paatos perustuu siihen, etté asiakas on 16ytanyt sopivimman vaih-
toehdon. Kun palvelu on toteutettu, asiakas arvioi toteutetun palvelun. Arvioinnin perus-
teena on mm. tyon laatu, kommunikaatio, luotettavuus ja aikataulut. Ne ovat ratkaisevia
asioista, kun asiakas pohtii, ettd hankkiiko jatkossa samaa palvelua tai kayttddké samaa
palveluntuottajaa tassa palvelussa. Alla olevassa kuviossa (kuvio 6) nahdaan selkeésti

asiakkaan ostoprosessi. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 140-145.)

Suorituksen arviointi \ Paitos ja
Tyén laatu osto/hankinta
Kommunikaatio
Luotettavuus
Aikataulut

Toimittajan valinta/vertailu
Kokemus

Maine
Sijainti
Referenssit

Tiedon hankinta
Referenssit
Henkilokohtaiset kontaktit
Suositukset
Yritysesitteet

Tarpeiden
tiedostaminen/tunnistaminen
Ongelman maarittely

Arsyk
il e_l / Analysointi itse tekeminen

Asiakas

KUVIO 6. Asiakkaan ostoprosessi (mukaillen Bergstrom & Leppéanen 2009)

Asiakas toimii paasaantoisesti timan mallin mukaisesti, kun h&n pohtii palvelun tai tuot-
teen hankkimista itselleen. Asiakas tekee itse paatoksensa. Ostoprosessi on yksilollinen
jariippuu asiakkaasta, tuotteesta ja tilanteesta. Jokaisella asiakkaalla menee eri aika koko

prosessin lapi viemiseen.
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NyKkyisin asiakkaat hankkivat etukateen paljon tietoja palvelusta, jota aikovat kayttaa. Sen
vuoksi asiakkaan valitsemalla palveluntuottajalla ei ole aina tietoa siitd, kuinka paljon
asiakas on kerannyt tietoja muista palvelutuottajien palveluista ennen valintaansa. Tamén
vuoksi asiakaspalvelutilanne tulee entistd haastavammaksi, koska asiakkaalla on jo val-
miiksi odotuksia ja tavoitteita palvelulle. S&hkoisten palveluiden kautta tietojen hankki-
minen on yksinkertaista ja nopeaa. Asiakkaat itse 10ytavét helposti ja nopeasti tarvitse-
mansa tiedot etuk&teen Internetin valityksella. Tavaroita hankkiessa tdmé on usein help-
poa ja yksinkertaista, mutta palvelun kohdalla se voi olla haasteellisempaa. (Valvio 2010,
19.)

4.1.2 Laatujohtaminen

Laatujohtaminen on useita kymmenid vuosia malli ja tapa toimia yrityksissa. Nykyisin
on 1990-luvulta paremmin tunnettu tapa puhua asiakassuhteiden johtamisessa Customer
Relationship Management (CRM) mukaan. Sen mukaan asiakkaista kerataan tietoja ja
analysoidaan niitd ja pyritadn niiden avulla kasvattamaan asiakassuhteiden arvoa. Sen

kautta voidaan myds kasvattaa yrityksien tuottoja. (LOytana ja Kortesuo 2011, 20.)

Loytanan ja Kortesuon (2011) mukaan laatujohtamista on pidetty osittain edeltdjana asia-
kaskokemusajattelussa. Erona on ollut se, ettd laatujohtamisessa tarkastellaan asioita paa-
asiassa yrityksen kannalta. Samoin on ajateltu, ettd laatujohtamisen keinoilla voidaan ke-
hittad yrityksen toimintoja (LOytana ja Kortesuo 2011, 20). T&ssé on tarke&dd huomata,
miten asiakasprosessit ja niiden johtaminen seka suunnittelu vaikuttavat kokonaiseen asi-
akkaan palvelukokemukseen. Ne ovat tarkeita asioita yritykselle ja yrityksen on hyva pa-
nostaa niihin, koska niista syntyy asiakkaalle palvelukokemus. Asiakaskokemusajatte-
lussa on asiakas tarkein. Kaikki tapahtuu asiakkaan ymparilla ja néin asiakas on asetettu
toiminnan keskioon. N&in voidaan toteuttaa asiakkaalle tarkeitd kokemuksia ja niista syn-
tyy asiakkaalle lisdarvoa. Sen kautta syntyy vuorostaan yritykselle lisdarvoa. (Loytana ja
Kortesuo 2011, 20.)

Laatujohtaminen kuuluu kiintednd osana palvelun laatuun. Sen avulla onnistutaan raken-
tamaan parempia seka onnistuneita asiakaskokemuksia. Laadun maarittdminen kuuluu

johdolle. Johdon on kéytava henkildston kanssa jatkuvaa vuoropuhelua laadusta, jotta
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palvelussa onnistutaan ja saadaan hyvié seka laadukkaita asiakaskokemuksia. (Salminen
2014.)

4.2. Palvelukokemuksen laatukasitys

Laadun mé&érittely ei ole helppoa, eik& se ole yksinkertaista. Ensin taytyy tunnistaa laatu
sisdisten ja ulkoisen asiakkaiden kautta. Sen jalkeen sitda on mahdollista arvioida ja mitata.
Siten tiedetdan mita palvelun pitdisi olla ja mitd puuttuu vai onko palvelu liian laadukasta
palvelua kokonaisuudessaan. Nain saadaan ajateltua laatua yksiselitteisesti. (Salminen
2014.)

Palvelukokemuksen laatua voidaan arvioida monella tavalla ja monen mallin mukaan.
Gronroos (2009) esittelee laadukkaaksi koetun palvelun mallin ja SERVQUAL-menetel-
maa4, jotka ovat attribuutti pohjaisin malleja. N&issa malleissa on arvioitu asiakkaiden ko-
kemuksia ja odotuksia eri laatuattribuuttien avulla. Hinnan merkitys ei aina vaikuta laa-
tuajatteluun valttamatta lainkaan. Hintaa tarkistellaan yleensa suhteessa asiakkaan odo-
tuksiin ja toteutuneeseen laatuun. Nain hintaa ei aina voida edes pitaa yhtena laatukritee-
rind. Jos palvelu on aineeton, asiakkaat saatavat ajatella korkeamman hinnan olevan laa-
dukkaamman palvelun tae. (Grénroos 2009, 112-123.)

Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteerid ndkyvat kuviossa (kuvio 7). Ammatti-
maisuus ja taidot ovat ensimmainen kriteeri, toinen kriteerind on asenteet ja kayttaytymi-
nen, kolmas kriteeri on lahestyttavyys ja joustavuus. Naissd kolmessa kriteerissa arvioi-
daan my0s palveluntuottajaa tai yrityksen tyontekijoitd, jotka toteuttavat palvelua. Luo-
tettavuus on neljas kriteeri ja siind arvioidaan palveluntuottajien tyontekijéiden toimintaa
seka lupauksia. Palvelun normalisointi on viides kriteeri eli kuinka palvelu hoidettu lop-
puu saakka, jos tapahtuu jotain odottamattomia asioita palvelussa tai palvelun aikana.
Palvelumaisema on kuudes kriteeri ja se koostuu fyysisestd ymparistostéd ja miten ympa-
risté vaikuttaa tapahtumaan. Palveluntuottajien maine ja uskottavuus ovat seitsemas Kri-
teeri ja siind arvioidaan vield palveluntuottajaa seka tyontekijoiden mainetta, imagoa,

suoristusta ja arvoja, jotka asiakas voi hyvaksyéa. (Gronroos 2009, 112-123.)
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Ammattimaisuuus ja taidot

Asenteet ja kdyttdytyminen

Lahestyttavyys ja joustavuus

Luotettavuus

Palvelun normalisointi

Palvelumaisema

Maine ja uskottavuus

KUVIO 7. Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria (mukaillen Gronroos 2009).

SEVQUAL-menetelméssa maéritellaan joukko laatuattribuutteja. Ne on ajateltu kuvaa-
maan palvelun ominaisuuksia. Tassd mallissa asiakkaille annetaan ndmé laatuattribuutit
tietoon ja sen jalkeen asiakkaat arvioivat palvelun néiden attribuuttien avulla kayttéden
arvosanoja, jotka ilmaistaan esim. numeroina. Molemmissa malleissa arvioidaan palvelun
onnistumista laadullisesti. Palvelun laadun arviointi on varsin haasteellista ja siiné taytyy
haastatella asiakkaita tarkasti palvelukokemuksen jélkeen. Kokonaisuudessaan palvelun
laadun mittaaminen ja arviointi ovat hyvin haasteellinen asia, joten on helpompi tehda se

mittaamalla asiakkaiden tyytyvaisyytta kokemaansa laatuun. (Grénroos 2009, 112-123.)

Alla olevassa kuviossa (kuvio 8) on selvitetty, mista osista koettu kokonaislaatu koostuu.
Se sopii monenlaisten palvelunkokemuksien laatukasityksen pohjaksi. Koettu kokonais-
laatu koostuu siis asiakkaan odotuksista, joihin vaikuttavat imago, markkinointiviestinta,
myynti sekd asiakkaan arvot ja tarpeet seka tuttavien puheet. Laadun kokemisessa on
kaksi tarkeda asiaa eli tekninen laatu, lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen laatu, pro-
sessiulottuvuus. Kun palvelu on ohi, niin silloin voidaan puhua lopputuloksen teknisesta
laadusta eli siitd, miten asiakkaan ongelma on ratkaistu. Toiminnallinen laatu on vuoros-
taan sit4, miten palvelu asiakkaalle tapahtuu. Palvelun koettu laatu on asiakkaan koke-
mus. Tuotteet ja yrityksen palveluvalikoima vaikuttavat myés palvelun laatuun. Jos ko-
ettu laatu on sitd, mitd asiakas odottikin palvelusta, niin koettu laatu on yleensa hyva.
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Eparealistiset odotukset palvelusta voivat johtaa siihen, ettd palvelukokemuksen laatu ar-
vioidaan huonoksi, kun ei saada kaikkia odotettuja asioita palvelusta. Asiakkaan odotuk-
set ohjaavat sitd, miten asiakas arvioi palvelua ja palvelun laatua. (Gronroos 2009, 100-
107.)

Imago

Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

[——\

Markkinointiviestinta Imago

Myynti /
/
Imago /

Suusanallinen
viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden arvot ja
tarpeet

Tekninen laatu: Toiminnallinen
mita laatu: miten

KUVIO 8. Koettu kokonaislaatu (mukaillen Grénroos 2009).

Monet asiat vaikuttavat palvelun kokonaislaatuun. Asiakkaalla on omat toiveet, odotukset
jatavoitteet palvelulle. Palvelua voidaan ajatella laadukkaana silloin, kun asiakas saa pal-
velusta omat tarpeensa ja pitaa sita hyvana palveluna. Néin voidaan ajatella, etta palvelu
on vastannut asiakkaan etukéteen ajattelemia toiveita, odotuksia ja tavoitteita palvelulle.
Palvelulle mé&éritell&dén ja suunnitellaan perusmalli, jota toteutetaan aina, niin saadaan sa-
manlainen palvelun lopputulos. Eli laatukriteerit on annettu aluksi ja ne palvelun tulee
pitéé sisallaan, jotta pysytaan luvatussa laadussa. Tama taytyy tuoda esimerkiksi markki-

nointiviestinnan kautta asiakkaiden tietoon. (Gronroos 2009, 105-106.)

Markkinointiviestintd on tarked osa kokonaislaatua. Se antaa tiettyja odotuksia palve-
luille. Yrityksen tulee myos lunastaa lupauksensa. (Loytana ja Kortesuo 2011, 95.) Tietoa
on helposti saatavilla palvelusta etukéteen. Sit4 on I0ydettavissé Internetista ja painetussa
printtimediassa. Aikaisemmin palvelua k&yttdneiden asiakkaiden mielipiteet I0ytyvét

my0s sahkoisesti. Ystdvien ja tuttavien puheet menevat ja kulkevat nopeasti eteenpain.
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Palvelua pohdittaessa asiakkaat etsivét tietoja sahkoisesti ja kuulevat ympériltaan mieli-
piteita palveluun liittyen. Silloin asiakas tekee jo alustavaa pohjatyoté tiedostaen omat
tarpeensa. Ne asettavat haasteita asiakaspalveluun. (Richardson 2014, 49.)

Viestintdmateriaalin on oltava selkokielistd ja helposti ymmarrettdvaa ja luettavaa tekstié,
jotta kaikki ymmartavat sen. Markkinointiviestinta voi olla kirjallisesti toteutettua tai sita
voidaan tuottaa yrityksen verkkosivuilla tai muissa julkaisussa. Tietojen on oltava hel-
posti saatavilla seka selkokielistd, jotta asiakas ymmartad, mitd han saa palvelusta. Teks-
tin tulee olla ymmarrettdvaa ja helposti luettavaa, jotta esimerkiksi sellaiset henkilét ym-
martavat sen, joiden on vaikea ymmaértaa luettua tekstia. (Selkokeskus 2018.) Selkokieli-
syytté kéyttden on mahdollista huomioida asiakkaiden yhdenvertaisuus ja sen toteutumi-
nen palveluissa. Jokaisen asiakkaan taytyy tietdd mita palvelu on ja mité siihen kuuluu,

jotta voi hyodyntaa sitd itse. (Yhdenvertaisuus 2018.)

Laatuvaatimus palveluissa kasvaa ja muuttuu koko ajan. Siihen vaikuttavat monet asiat,
kuten Kkehitys seka eri kulttuurit ja eri kulttuureiden erilaiset palveluvaatimukset palve-
luille. (Tuulaniemi 2011.)

Asiakkaan ja palveluntuottajan on tiedettava etukateen laatukriteerit, jotta molemmat tie-
tavat, mita asiakas saa ja mita palveluntuottaja tarjoaa. Palveluiden laatu on hyvin haas-
tava ja moninainen asia. Siihen vaikuttavat useat tekijat ja asiat. Palveluntuottajan tulisi
tietdd ja olla selvilld, miten asiakkaat eli palvelunkayttéjat kokevat laadun sekd mité asi-
oita he arvostavat laadussa. Siten palveluntuottajan on mahdollista arvioida laatua ja oh-
jata asioita toivottuun suuntaan. Palveluntuottajan ei tule luvata liikoja palvelusta, koska
silloin asiakkaiden odotukset palvelusta nousevat korkealle. Markkinoinnissa on kiinni-
tettdvd huomioita siihen, mitd asioita palvelusta luvataan ja niiden pitdd myos toteutua.
Asiakkaiden on tiedettava ja ymmarrettdva mité laadulla tarkoitetaan, koska kyseessa ei
ole tekninen tuote vaan palvelu. Sen vuoksi laatuelementtien esiintuominen on haasta-
vampaa. (Gronroos 2009, 98-107.)

4.3. Asiakas palvelun keskitssa

Palvelukokemus koostuu hyvin monesta asiasta. Keskigssa siind on asiakaskohtaaminen

sekd miten asiakas kokee asiat. Lahtokohtana on se, mité asiakas hakee ja tarvitsee tasté
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tapahtumasta/palvelusta tai miksi han on tullut tdhan tilanteeseen. Jokaisella asiakkaalla
on omat odotukset, tavoitteet ja ajatukset palveluun liittyen. Asiakas itse muodostaa
naistd em. asioista ajatuksissaan palvelukokemuksen (Asiakaskokemuksen mittaamisen
ABC, 4.)

Asiakkaan palvelukokemus alkaa siiné jo, kun hén avaa esim. verkkosivut tai lehden ja
alkaa tutustua asiaan seké hakee siité lisatietoja. Lopulta asiakas paatyy palveluntuottajan
kohdalle ja lahestyy palveluntuottajaa sahkoisesti tai puhelimitse taikka henkilokohtai-
sesti. Palvelukokemus on jo edennyt ja jatkaa kulkuaan kohti maalia (Asiakaskokemuk-
sen mittaamisen ABC, 6.) Valvion (2010) kirjassa mainittiin erikseen, ettd asiakaspalve-
lussa on kaksi tarkeétd kohtaa eli ensimmadinen ja viimeinen tapaaminen. Ne ovat ratkai-

sevat kohtaamiset palvelussa. (Valvio 2010, 143.)

Ihmissuhdeosaaminen on tarked osa asiakaspalvelua, koska siind ihminen kohtaa ihmi-
sen. Palveluntuottajan on kyettava luomaan luottamusta ja lunastamaan luottamus. Li-
séksi on kyettava tunnistamaan erilaisia persoonallisuuden piirteita sek& toimimaan nii-

den mukaan, jotta asiakaspalvelu onnistuisi. (Nieminen ja Tomperi 2008, 41.)

Sahkoinen asiointi lisdantyy koko ajan. Samalla sahkdiset palvelut kehittyvét. Kuitenkaan
se ei tule koskaan korvaamaan tai poistamaan henkilokohtaista kasvokkain tapahtuvaa
asiakaspalvelua (Valvio 2010, 14.) Aina ei ole mahdollista kasvokkain tapahtuva asia-
kaspalvelu. Nykyaikana osa asiakkaista ei vélttdméatta koe tarvetta kasvokkain tapahtu-
valle asiakaspalvelulle, vaan heille riitt4a ns. verkossa tapahtuva palvelu. Asiakaspalvelut
muuttuvat ja asiakkaita kohdataan eri lailla kuin ennen. Nain asiakaspalvelu saa uuden

merkityksen.

Sosiaalisen median ja asiakaspalvelun pitda toimia yhdessa ja muodostaa toimiva koko-
naisuus. Taman linkin taytyisi toimia hyvin. Sosiaalisen median ja asiakaspalvelun tulee
olla kunnossa ja ajan tasalla sekd toimia yhdessa, jotta yritys pystyy toimimaan tulevai-
suudessa. Sosiaalisen median ja asiakaspalvelun linkki ei saisi katketa, koska silloin asi-
akkaan palvelu pééattyy tai katkeaa. Asiakas voi siirtya silloin toisen palvelun tai palve-
luntuottaja luokse. Jos yritys kayttadé sosiaalista mediaa ja palveluja toteutetaan sahkoi-
sesti verkossa mm. chatin, sosiaalisen median yms. kautta, niin on naiden palvelujen toi-
mittava ja tiedot on oltava ajan tasalla. Asiakkaat eivat kayta yrityksen palveluja, jos tie-

dot ja palvelut eivét toimi sosiaalisessa mediassa, kuten on luvattu. (Solis 2013, 44-49.)



29

5 YRITTAJYYSBUUSTI

5.1. Yrittajyysbuusti pahkinankuoressa

Kasvubuusti on TEM:n rahoittamana pilotti, joka oli osa tyonvélityksen karkihanketta
kasvuyritysten tyollisyysohjelmassa. Kasvuyritysten tydllisyysohjelmaan pilotoitiin uu-
sia ja erilaisia palvelumuotoja yhdessé palveluntuottajien kanssa. Se kuului osana maa-
kuntavalmisteluihin ja kasvupalvelu-uudistukseen. Kasvubuusti jakautuu kahteen eri
osaan: kasvubuustiin ja Yrittdjyysbuustiin. Kasvubuusti tarkoitettiin kasvuun suuntaa-
ville yrityksille. Yrittajyysbuusti kohdennettiin henkildasiakkaille, jotka olivat kiinnostu-

neet yrittdmisesta tai yrittajamaisesti tyoskentelysta. (Kasvubuusti 2017.)

Yrittdjyysbuusti suunnattiin yrittdjyydesté kiinnostuneille ensisijaisesti pirkanmaalaisille
tyonhakija-asiakkaille, joilla liikeidea voi olla viela 16ytymatta. Palvelun ideana oli, etta
asiakas voi itse valita itselleen sopivan palveluntuottajan ennalta méaariteltyjen palvelun-
tuottajien joukosta méérdajassa, kun sopi asiasta Pirkanmaan TE-toimiston kanssa. Asi-
akkaalle annettiin virtuaalinen palveluseteli, jotta han voi osallistua tdhan palveluun.
Asiakas sai palvelun kéyttéonsa enintdan kahdeksi kuukaudeksi. Se oli maksuton palvelu
asiakkaille. Asiakkaalla oli mahdollisuus valita 15 eri palveluntuottajasta itselleen men-
tori/ohjaaja, joka neuvoi ja ohjasi asiakasta maksuttomasti yrittdjyyteen liittyvissa kysy-
myksissa. Palvelussa pohdittiin asiakkaan osaamista ja ajatuksia yhdessa asiakkaan

kanssa suhteuttaen ne yrityssuunnitelmiin. (Yrittajyysbuusti 2017.)

Yrittdjyysbuusti -palvelussa asiakkaita velvoitettiin antamaan séhkoisesti palautetta pal-
velusta. Asiakkaat arvioivat ensimmadisen ja viimeisen tapaamisensa palveluntuottajan
kanssa. Kysely l&hetettiin tapaamisen jalkeen asiakkaille sdhkopostiin séhkopostilink-
kind. Kyselyn toteutti ulkopuolinen toimija Innolink Oy. T&t4 kautta saatiin palvelulle
asiakkaiden kayttoon tahtiluokitusarvio palveluntuottajista. Tahtiluokitus nakyi Yritta-

Jyysbuustin verkkosivulla. (Yrittdjyysbuustin hankintasopimus 2017.)

Palveluun voi osallistua lokakuusta 2017 toukokuun 2018 loppuun ja asiakkaille oli ra-

jattu méara paikkoja. Palvelussa oli 400 asiakaspaikkaa. (Yrittdjyysbuusti 2017.)
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5.2. Asiakaspalvelu Yrittajyysbuustissa

Yrittdjyysbuustissa on ldhtdékohtana se, ettéd asiakas oli kiinnostunut yrittdmisesté tai it-
sensa tyollistamisesta yrittdjamaisesti. Nain ollen palvelu kohdentui sellaisille asiak-
kaille, jotka olivat tatd asiaa pohtineet. Tassa palvelussa nékyi ”uudet tuulet”, koska pal-
velulle annettiin vain tietyt raamit ja palveluntuottaja itse sai muotoilla annettavan palve-
lun asiakkaalle sen mukaan, mitd asiakas tarvitsi. Tavoitteena oli, ettd asiakkaan tilanne
ja tarve oli ratkaiseva asiakkaan palveluprosessia miettiessa. (Yrittajyysbuustin tarjous-
pyynto 2017.)

Palvelussa oli rajattu palvelulle ajallinen enimmadiskesto, joka oli kaksi kuukautta. Palve-
lussa asiakas Vvoi itse valita hdnelle sopivat palvelumuodot, jotka palveluntuottaja oli etu-
kateen madaritellyt. Palveluprosessi voi koostua henkilokohtaisista tapaamisista ja verkko-
ohjauksesta yksin tai rynméssa. Siiné voi olla ryhmatapaamisia lahijaksolla ja tarvittaessa
yksiloohjausta. Se voi koostua naista kaikista tai vain jostain osista. Ndin tapaamisten
maarda vaihteli jokaisen palveluntuottajan kohdalla hyvinkin paljon. Téssa tilanteessa jo-
kainen palveluntuottaja sai itse paatta, mita palvelua tarjosi asiakkaalle. Palveluntuottaja
sai itse paattad, oliko palvelun siséltd méaéritelty etukéteen vai oliko palvelua mahdollista
muokata jokaisen asiakkaan tarpeen mukaan. Palveluntuottajien tiedot ja esittelyt olivat
nahtavissa Yrittajyysbuustin verkkosivuilla. (Yrittdjyysbuustin puitesopimus 2017.) Tal-
laista palvelukokonaisuutta ei aikaisemmin ole toteutettu Pirkanmaan TE-toimiston pal-

veluissa.

Kasvubuustilla oli omat verkkosivut ja sivut olivat jakautuneet kahteen osaan eli kasvu-
buustin ja Yrittdjyysbuustin sivuiksi. Asiakkaat voivat ilmoittautua itse verkkosivujen
kautta Yritt4jyysbuustiin. Verkkosivuilla on ollut tietoa palvelusta ja palveluntuottajien
esittelyt. Siell& oli tietoa myds Yrittdjyysbuustin tapahtumista. (Yrittdjyysbuusti 2017.)

Asiakkailla oli kaksi viikkoa aikaa valita palveluntuottaja, kun sopivat asiasta TE-toimis-
ton kanssa (Yrittdjyysbuustin tydohje 2017). Palvelun alkaessa palveluntuottaja ilmoitti
asiasta TE-toimistoon ja ELY-keskukseen. Palveluntuottajat sopivat asiakkaan kanssa,
kuinka he toteuttavat palvelua. Palveluprosessi oli jo usein ennen palvelun aloittamista

asiakkaalla tiedossa. Palvelua oli mahdollista tarvittaessa muokata asiakkaan tilanteeseen
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sopivaksi. Madraajan paatyttya palveluntuottaja lahetti ilmoituksen asiasta TE-toimistoon

ja ELY-keskukseen. (Yritt4jyysbuusti puitesopimus 2017.)

Aktiivisen palvelujakson jalkeen asiakkailla oli vielda neljan kuukauden seurantajakso.
Sen aikana palveluntuottaja seurasi, mita asiakkaalle tapahtui eli esim. aloittiko asiakas
yritystoiminnan. Lopuksi palveluntuottaja ilmoitti vield lopullisen tilanteen TE-toimis-
toon ja ELY-keskukseen. Palveluntuottajille maksettava korvaus perustui myos tdhan lo-
pulliseen tulokseen, jonka vuoksi siité oli tiedottava TE-toimistoa ja ELY-keskusta. Pal-
veluntuottaja sai erillisen palkkion, jos asiakas perusti yrityksen seurantajaksolla tai heti

sen jalkeen. (Yrittdjyysbuusti puitesopimus 2017.)

5.2.1 Vapaus valita palveluntuottaja

Asiakkailla oli mahdollisuus itse valita itselleen sopiva palveluntuottaja 15 etukéteen kil-
pailutuksen perusteella valituista palveluntuottajista. Asiakkaille annettiin virtuaalinen
asiakasseteli, joka oikeutti asiakasta valitsemaan itselleen sopiva palveluntuottaja Yritta-

jabuustin palveluntuottajista. (Yrittdjyysbuustin tyéohje 2017.)

Yrittdjyysbuustin palveluntuottajat esittaytyivat videoklipein, kirjallisin kuvauksin ja ha-
kusanojen avulla Yrittajyysbuustin verkkosivuilta. Sieltd asiakkaat ohjautuivat palvelun-
tuottajien kotisivuille, jossa oli yrityksen referensseja seké tarkempia tietoja palvelusta.
Palveluntuottajien sivuilla ei ollut Yrittajyysbuusti -palvelusta mitddn asiakasreferens-
seja, vaan sielld voi olla muista palveluista asiakasreferensseja. Yrittajyysbuustin verk-
kosivuille ilmestyi palveluntuottajien tietojen perddn tahtiluokitus, kun riittdvd maaré
osallistujia oli paattanyt palvelun ja arvioinut saamansa palvelun laatupalautekyselyn pe-
rusteella. Tahtiluokitus saatiin kdyttoon vasta maaliskuussa 2018, kun oli riittavasti asia-

kasarvioita palveluntuottajista. (Yritt&jyysbuustin puitesopimus 2017.)

Yrittajyysbuustista jarjestettiin kaksi isompaa asiakastilaisuutta asiakkaille lokakuussa
2017 ja helmikuussa 2018. Tilaisuuksissa oli nimekkaéité esiintyjia ja paikallisia yrittéjia
kertomassa yrittajyyteen liittyvid asioita. Liséksi palvelusta jarjestettiin useita infoja ja

palvelua esiteltiin monissa eri tilaisuuksissa TE-toimistolla seka yhteistydkumppanien ti-
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loissa. Yrittajyysbuustin verkkosivuilla oli myés blogikirjoituksia palvelusta. Palvelun-
tuottajilla oli mahdollisuus tiedottaa ja informoida asiakkaita omilla verkkosivuilla seka
eri tilaisuuksissa palvelusta. (Yrittajyysbuusti yhteisryhmén kokous 2018.)

5.2.2 Palveluntuotajien valintaprosessi

Palveluntuottajan valinta pyrittiin tekemééan helpoksi ja hyvin yksinkertaiseksi asiak-
kaille. Palvelusta oli aikaisesmmin kuvattuja tapahtumia ja infotilaisuuksia. Asiakkaille
pyrittiin antamaan tietoja verkkosivujen kautta valintaprosessin tueksi lyhyilla palvelun-
tuottajakuvauksilla, hakusanoilla ja palveluntuottajien tekemill& esittelyvideoilla.

Valinnan tueksi oli rakennettu myds téhtiluokitus malli. Asiakkaat saivat arvioida palve-
lua numeroilla. Arviointiasteikko oli numeroilla 1 — 5 eli 1 oli huonoa palvelua ja 5 oli
erittdin hyva palvelu. Sen jalkeen ne k&&nnettiin tahdiksi ja luokitus oli sama eli * - *****
tahted. Tahdet eli tahtiluokitus siirtyi suoraan Yrittdjyysbuustin verkkosivuille kyseisen

palveluntuottajan nimen peraan tahtind. (Yrittdjyysbuusti hankintasopimus 2017.)

Alla on kuvattu asiakkaan valinta- ja palveluprosessi (kuvio 9). Asiakas pohti yrittajyytta
ja loysi Yrittajyysbuusti palvelun. Han ilmoittautui mukaan palveluun. Asiakas sopi TE-
toimiston kanssa Yrittdjyysbuusti palvelusta. Asiakkaalle annettiin virtuaalinen asia-
kas/palveluseteli Yrittajyysbuustiin. Sen jalkeen asiakkaalla oli kaksi viikkoa aikaa va-
linta itselleen sopiva palveluntuottaja. Asiakas valitsi palveluntuottajan ja sopi palvelun
aloittamisesta palveluntuottajan kanssa. Palveluntuottaja lahetti TE-toimistoon asiak-
kaasta aloittamisilmoituksen ja palvelu alkoi. Jos asiakas ei valinnut kahden viikon maa-
réajassa palveluntuottajaa itselleen, niin asiakas/palveluseteli palautui TE-toimistolle uu-

delleen jaettavaksi. (Yrittdjyysbuustin tydohje 2017.)
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KUVIO 9. Yrittdjyysbuustin asiakasprosessi (mukaillen Yrittdjyysbuustin tydohje 2017.)

Palvelussa asiakkaat saivat itsellensé sopivan palvelun. Kahden kuukauden aktiivisen toi-
mintajakson jalkeen alkoi neljan kuukauden seurantajakso ja sen jalkeen tarkastettiin uu-
destaan asiakkaan tilanne palveluntuottajan toimesta. Palveluntuottajat saivat tulospalk-
kion itselleen, jos asiakas perusti yritystoiminnan neljan kuukauden seuranjakson jélkeen
tai sen aikana. Tahan neljan kuukauden seurantajaksolle ei ole hankittu asiakkaille eril-

listd ohjauspalvelua. (Yritt4jyysbuustin puitesopimus 2017.)
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6 TUTKIMUSPROSESSI

6.1. Tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittdd haastattelututkimuksen avulla, miten valinnanva-
paus toimisi asiakaspalvelussa TE-palveluissa tulevaisuudessa. Téta asiaa pyrittiin selvit-

tdmaén kahden tutkimuskysymyksen kautta:

e Millaisena valinnanvapaus on koettu valittaessa palveluntuottajaa?
e Miten asiakas oli kokenut palvelun onnistuneen, kun oli saanut itse valita palve-

luntuottajan?

Asiakkaiden valinta-prosessia ja valinnanvapautta on selvitetty 1 — 3 kysymyksilla (liite

1). Asiakkaiden palvelukokemusta on selvitetty 4 — 5 kysymyksien (liite 1.) avulla.

6.2. Tutkimusmenetelmi

Tutkimus toteutettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa kayttéen, joka on
perinteinen menetelma ja jota on mahdollista kéyttadé aina kaikessa laadullisessa tutki-
muksessa. Laadullisen tutkimuksen haasteena on usein, ettd tutkimuksen aihetta ei ole
riittavasti rajattu ja tutkitaan liikaa uusia seké kiinnostavia asioita, joita tulee tutkimuk-
sessa ilmi. Kun on péatetty, mité tutkimuksessa tukitaan, niin pitd4 nakya tarkasti, mita
aiotaan tutkia ja sen tulee kdyda ilmi tutkimuksen tarkoituksessa ja tutkimusongelmasta.
(Tuomi ja Sarajarvi 2013, 91-92.)

Induktiivisen aineiston eli aineistolédhtdisen laadullisen tutkimuksen aineisto kasittely
tehddén yleensa kolmivaiheisesti. Ensiaineisto eli haastattelututkimuksen materiaali pu-
rettiin osiin. Nain haastattelut litteroitiin eli kirjoitettiin puhtaaksi suoraan asiakkaiden
vastauksien mukaisesti. Sen jalkeen etsittiin tutkimuksen kysymyksilla niitd kuvaavia asi-

oita ja ne merKkittiin eri vérein, josta ne siirrettiin erilliseen kasitekarttaan. Sen jalkeen ne
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on ryhmitelty eli klusteroitu ja lopuksi on tehty teoreettinen kasitteiden luominen eli 1ah-
detty tutkimaan ja analysoimaan aineistoa, jotta siitd saatiin yhtendisempad kokonaisku-
vaa. (Tuomi ja Sarajérvi 2013, 108-109.)

Yleensé aineistoa keratddn laadullisessa tutkimuksessa haastattelujen avulla, kyselyillg,
havainnoilla tai dokumenttien pohjalta. Tassa tutkimuksessa tutkimusaineisto kerattiin
haastattelujen avulla. Haastattelussa oli mahdollista hyddyntda sen joustavuutta ja estéa
mya0s vaarinkasityksien syntymistd kysymyksista. Kysymyksié oli mahdollista toistaa tai
selventdd. Kysymykset voitiin esittdd, missa jarjestyksessa haastattelija nakee ne par-
haaksi, mutta tarkeintd oli saada niista tutkittavaa tietoa riittavasti. (Tuomi ja Sarajarvi
2013, 71-73.)

Haastattelut voi toteuttaa lomake-, teema- tai syvéhaastatteluna. Haastattelussa voi kéyt-
t4& kolmea kysymystyyppié. Siind vaihtoehtoina ovat suljetut tai puoliavoimet tai avoi-
met kysymykset. Paaséantoisesti lomakehaastattelussa on hyodyllista kéyttad suljettuja
tai puoliavoimia kysymyksid. Teemahaastatteluun taasen sopivat parhaiten puoliavoimet
kysymykset sekd eritystapauksessa avoimet kysymykset. Syvéhaastatteluun parhaiten so-
pivat avoimet kysymykset ja erityistapauksessa puoliavoimet kysymykset. Lomakehaas-
tattelu on yleensé postitse tehty haastattelu tai kysely ja sitd kaytetadn yleensa maaralli-
sessd tutkimuksessa. Teemahaastattelu on usein puolistrukturoitu ja siina valitaan ensin
teemat, joista kysymykset tehdaan. Syvahaastattelua siis kdytetaan avoimia kysymyksia
paaasiassa ja siind on maaritelty ilmid tai asia, jota tutkitaan. (Tuomi ja Sarajarvi 2013,
74-77.)

6.3. Haastattelun suorittaminen

Aineiston keruu tutkimuksessa toteutettiin haastattelun avulla. Haastattelututkimus toteu-
tettiin teemahaastatteluna avoimilla kysymyksillg, jotta ne eivéat ohjanneet asiakkaiden
vastauksia. Ensin valittiin teemat, joista kysymykset tehddén. Kysymykset pyrittiin laati-
maan hyvin helpoiksi ymmartad. Kysymykset pyrittiin pitdmaan lyhyina, jotta vastaajan
oli helppo ymmartéa niitd. Haastattelija oli tarvittaessa toistanut kysymyksié tai selven-
tanyt vaarinymmarryksia sekd haastattelukysymyksien jérjestystd muutettiin tilanteen
mukaan. Haastattelut saatiin sovitusti tehtya sovittuina aikoina. Kysymyksié ei annettu

etukateen vastaajien tietoon. Puhelinhaastattelut on &&nitetty. Asiakkailta pyydettiin lupa
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etukateen haastattelututkimukseen seka vastauksien kasittelyyn sahkdpostilla. (Tuomi ja
Sarajarvi 2013, 71-73.)

Perusjoukko oli 400 asiakasta. Haastattelututkimukseen heisté valittiin 15 asiakasta eli
yksi asiakas jokaiselta eri palveluntuottajalta. N&in pyrittiin saamaan mahdollisimman
monen palvelutuottajan palveluihin osallistuneiden kokemuksia. Asiakkaat haastatteluun
valittiin satunnaisesti. Tiettyjd reunaehtoja huomioitiin eli pyrittiin valitsemaan asiakkaita
eri ikdryhmista seka eri asuinpaikkakunnilta. Reunaehtoja kéytettiin sen vuoksi, kun pal-
velussa ei ole ollut ikarajaa asiakkaille ja se toteutettiin koko Pirkanmaan alueella. Tassa
pyrittiin siihen, ettd tutkimusryhma vastaisi mahdollisimman laajasti palveluun osallistu-
neita asiakkaita. Haastateltavat olivat samassa tilanteessa tydomarkkinoilla eli he olivat
ty6ttdmiéa tydhakijoita palvelussa olleessaan. Vastaukset késiteltiin nimettémind. (Tuomi
ja Sarajarvi 2013, 140.)

Haastattelut kasiteltiin induktiivisen aineiston analyysilla kolmessa eri vaiheessa eli se
pelkistettiin, ryhmiteltiin ja luotiin teoreettisia késitteitd aineistosta. Ne tiivistettiin ja koo-
dattiin, jotta olennaiset asiat oli helpompi havaita. Vastauksia ryhmiteltdessa hyédynnet-
tiin kasitekarttaa apuna. Nain vastauksia oli helpompi késitelld. Vastauksia auki kirjoitta-
essa jatettiin pois asiakkaiden iat, kotipaikkakunnat sek& palveluntuottajan nimi. (Tuomi
ja Sarajarvi 2013 108-113.)

Vastaukset pyrittiin kasittelem&an hyvin anonyymisté ja sensitiivisesti. Vastaukset ana-
lysoitiin siséllonanalyysia kéyttéen. Vastauksista pyrittiin kerdaméan tarkeimmat ja ylei-
simmét huomiot sekd koostamaan niistd kokonaisuus. (Tuomi ja Sarajarvi 2013, 140-
141)

Palvelun laatua asiakas/palvelukokemuksessa arvioitiin tutkimuksien vastauksista hy-
vaksi koetun palvelun seitseman kriteerin avulla. Kriteereja olivat ammattimaisuus ja tai-
dot, liittyen ratkaisun lopputulokseen eli laadun tekninen ulottuvuus, toinen kriteeri toimii
suodatustehtdvassa ja oli siis maine ja uskottavuus, joka liittyi imagoon. Muita kriteereja,
jotka liittyvat selvasti palveluprosessiin edustaen toiminnallisen laadun ulottuvuutta oli-
vat asenteet ja kayttdytyminen, saavutettavuus ja joustavuus, luotettavuus ja palvelun nor-
malisointi sek& palvelumaisema eli siis fyysinen ympéristo, joka liittyi palvelutapaamisen
ympdriston tekijat, jotka tukivat myonteistd palvelukokemusta. (Grénroos 2010, 121-
123)
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7 TULOKSET

7.1. Palveluntuottajan valinta

Asiakkaiden valinnat perustuivat padsaantoisesti verkkosivujen materiaaliin. Suurin osa
asiakkaista vain tunnisti tarvitsevansa palvelua, kun lahti mukaan Yrittajyysbuustiin. Asi-
akkaat kerésivat tietoja palveluntuottajasta tai hyodynsivat aikaisempaa kokemustaan pal-
veluntuottajasta ennen kuin valitsivat palveluntuottajan. Harva asiakas kontaktoi useam-

paa palveluntuottajaa ennen valintaansa.

Tutustuin verkkosivuihin ja katsoin kaikki videot seka esittelyt. Tein paatok-
sen kuvauksien ja esittelyjen perusteella. (haastateltu 2.)

Luin lapi kaikki kuvaukset ja katsoin video seka kiinnitin huomiota videoi-
den laatuun. Samalla tutustuin mité materiaalia heill& oli netissa I6ydetta-
vissa ja se myos vaikutti valintaani. (haasteltu 6.)

Klikkailin kotisivuja ja katsoin videoesittelyja seka teksteja. Katsoin kaikki
Iapi ja otin sen. (haasteltu 7.)
Haastattelututkimukseen osallistuneilla asiakkailla ei ollut taysimaaraisesti kaytdssa mui-
den asiakkaiden antamia asiakasreferensseja eli tahtiluokitusta valitessaan palveluntuot-

tajaa. Se ilmestyi Yrittajyysbuustin verkkosivuille maaliskuussa 2018.

7.1.1 Valinnan perusteet

Valintaa tehdessdéan asiakkaat hyddynsivat paasaantoisesti Yrittdjyysbuustin verkkosi-
vuja ja palveluntuottajien esittelyja. Moni asiakas oli jo sieltd saamillaan tiedoilla paatty-

nyt valitsemaan palveluntuottajaa itselleen.

Tuntui siltd, etta sita olis eniten apuja mulle ja tésta voisi olla minulle hyo-
tyd. Mun oli ihan helppo tehda se ja se oli silla selva, otin suoraan yhteytta
palveluntuottajaan. (haasteltu 1.)

Tein esittelyjen ja niiden tietojen perusteella valinnan, muut ei vaan kolah-
tanut, kun se. (haasteltu 3.)

Ma osallistuin sellaiseen tilaisuuteen, jossa nad palveluntuottajat esittay-
tyivat sellaisilla standeilla. Sitten ndma pari kavin sitten jututtamassa ja
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sitten valitsin sen, joka vaikutti mun tarpeeseen parhaimmalta. (haastateltu
14.)
Asiakkaiden mielestd tietoa oli riittdvasti, jotta he pystyivat tekemaan palveluntuottajien
arvottamisen tietojen perusteella. Samalla koettiin, etta tiedot olivat helposti I6ydettavissa
ja tekstit olivat ymmarrettavia seké helppolukuisia. Avain-/hakusanat verkkosivuilla oli-

vat helpottaneet asiakkaiden valintaprosessia.

Yrittdjyysbuustin esittely tai info/luentotilaisuuksiin osallistuminen vaikutti joidenkin
asiakkaiden palvelutuottajan valintaan. Se oli heille hyvin térked asia ennen valintaa. Ti-
laisuuksiin osallistuneet asiakkaat kokivat, etté tilaisuuksissa oli erittéin hyva mahdolli-
suus tavata kaikki tai mahdollisimman moni palveluntuottaja samalla kertaa.

Asiakkaiden valitessa palveluntuottajaa he Kiinnittivat paljon huomioita siihen, mité pal-
veluntuottaja tarjosi heille ja kuinka palvelu vastasi heidan tarpeeseensa seka mita tietoja
tai osaamista he saisivat palveluntuottajalta. Se muodostui useimmissa haastatteluissa rat-

kaisevaksi valintakriteeriksi.

Palvelukokemuksen yksi tarked tekija oli se, ettd paédsee palveluntuottajan kanssa samalle
aaltopituudelle tai puhutaan samaa kieltd. Ensi kohtaaminen koettiin hyvin ratkaisevaksi,
kun ajateltiin palvelukokemuksen onnistumista. Realistisuus oli tarkea asia asiakkaille.

Samoin oli tarkead, kuinka palvelu hoidettiin loppuun asti.

Yksi valintakriteeri oli se, ettd kuinka ammattitaitoisen ja osaavan kuvan palveluntuotta-
jasta sai, kun hénen kanssaan ensin keskusteli palvelusta. Paasaantoisesti palveluntuotta-

jia pidettiin hyvin ammattitaitoisena ja osaavina ammattilaisina omalla alallaan.

Tarked tekija oli aikaisemmat asiakassuhteet ja osalle asiakaista ne olivat ratkaisevia pal-
veluntuottajan valinnassa. Osa asiakkaista tunsi palveluntuottajan ennestaan tai oli ollut
heidan palvelussaan aiemmin. Valintaan vaikutti useasti palveluntuottajan tunnettavuus

ja luotettavuus palvelun toteuttajana.

Muutama vastaajista valitsi palveluntuottajan ystavan tai tuttavan suosituksen perusteella.
Valintaprosessiin vaikuttivat muiden asiakkaiden antamat suositukset tai huhu/kuulopu-
heet palveluntuottajasta. Osa asiakkaista l&hti palveluun ystavén tai tuttavan suosituksen

johdosta.
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Tutkimuksessa saatiin selville, ettd asiakkaan etukateen saamat tiedot palvelusta ja pal-
veluntuottajista vaikuttivat asiakkaan ratkaisuihin ja asiakkaan palvelukokemukseen.
Tiedot palvelukokemuksista ja palveluntuottajista olivat ratkaisevassa osassa asiakkaiden

tehdesséa valintaansa.

Palveluntuottajan valintaan vaikutti myds se, miten palvelu tapahtuisi ja voitiinko palve-
lua raataloida asiakkaalle sopivaksi. Ndma ylla mainitut asiat ovat olleet todella tarkeita
ja ratkaisevassa osassa palvelujen markkinointia. Joka tapauksessa jokainen asiakas itse

valitsi palveluntuottajan omaan tarpeensa ja tilanteensa mukaan.

7.1.2 Kriittisia asioita valintaan liittyen

Asiakkailla oli mahdollisuus vertailla palveluntuottajien tietoja ja palvelua sahkoisissa
palveluissa seka hyddyntaa sosiaalisessa mediassa olevia tietoja. Tietojen ajantasaisuus
ja oikeellisuus nousivat palvelussa tarkeéksi asiaksi, koska asiakkaat tekivét valintansa

palveluntuottajista padasiassa verkkosivuilta I0ytyvien tietojen perustella.

Se mistd maa tykkasin, oli talla ja parilla muullakin palveluntuottajalla to-
della selkeasti kuvattu, jos lahdet meidan asiakkaaksi, niin meill& todellakin
tarjotaan sulle taman tyyppisia kokonaisuuksia. Niin kuin valitse néista kol-
mesta alueesta itselle kolme parhaiten sopivaa juttua. (haasteltu 11.)

Eli me oltiin samoilla linjoilla ja se puhui samaa kieltd. Mulla oli selke&t
perusteet. Ma veivasin ja mietin kahden valilla ja paadyin kuitenkin tahan.
Se oli selkeé&sti se mita se sano siind videolla. (haasteltu 12.)
Asiakkaat mainitsivat, ettd palveluntuottajat voisivat erikoistua tai valita tiettyja osaa-
misaloja tai painotuksia, joita he erityisesti painottaisivat palvelussaan. Usein naytti silta,

ettd moni palveluntuottaja tarjosi samanlaista palvelua.

Yksi mainittava asia on palvelun rahallinen arvo, joka tuli muutamissa vastauksissa esiin.
Asiakkaat pohtivat ettd, kun palvelu oli asiakkaalle ilmaista, niin enempé&é ei voinut pal-
velulta vaatia. Tassa huomaa sen, etté asiakkaat ovat vaativaisia ja kiinnittavat huomiota
laatuun vield enemmadn, jos itse joutuisivat maksamaan palvelun tai tietdisivat palvelun

konkreettisen arvon.
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Osa asiakkaista koki itsepalvelun hyvaksi ja toimivaksi ratkaisuksi, jolloin he voivat toi-
mia verkossa itsendisesti ja saivat tarvittaessa apua, jos pyysivét sitd. Tassé on hyva huo-
mioida se, ettd itsepalvelu on myos asiakaspalvelua, koska asiakas sai itse valita sen. Se
ei valttamatta ole lainkaan huonoa palvelua tai vahenna palvelun laatua, koska siind on

kuitenkin asiakkaan oma motivaatio pohjalla. Se on asiakkaan oma valinta palveluksi.

Yksittaisissd vastauksissa nousi esiin se, ettd palveluntuottajalla oli katkennut ketju sosi-
aalisen median ja asiakaspalvelun valilla. Verkkosivuilla pyydettiin soittamaan tai jatta-
maan yhteydenotto palveluntuottajan sivujen kautta, mutta todellisuudessa asiakkaaseen
ei oltu yhteydessé tai yhteydenotto tuli hyvinkin pitkalla viiveella. Asiakas siis ohjautui

toiselle palveluntuottajalle.

Palvelut seka tuotteet esitetiin selkeésti ja yksinkertaisesti, joten asiakkaan oli helppo ym-
martaa, mité palvelut pitavat sisallaén. Liséksi tietoja palvelusta l16ytyi helposti esim. ha-
kusanojen avulla verkkosivuilta. Samalla asiakkaiden oli mahdollista tehd4 vertailuja eri

palveluntuottajien valilla, kun palvelu ja palvelulupaukset olivat selvilla.

Usein asiakas on jo lahestynyt palveluntuottajaa aikaisemmin joko henkilokohtaisesti jos-
sain tilaisuudessa tai puhelimitse taikka sahkdisesti. Muutamissa tapauksissa oli palve-
luntuottaja vaihtanut asiantuntijaa, joka toimi asiakkaan kanssa ja asiakas on kokenut sen
osittain epdonnistuneeksi ratkaisuksi. On ollut tarke&a panostaa erityisesti ensimmaiseen

javiimeiseen kohtaamiseen, koska ne ovat asiakkaille tarkeit4 ja jadvat mieleen parhaiten.

7.2. Valinnanvapaus

Padsaantoisesti asiakkaat olivat sitd mieltd, ettd valinnanvapaus toteutui heiddn mieles-
tdan hyvin. Kun asiakkaalle annettiin aikaa valita rauhassa palveluntuottaja, se lisasi on-
nistumista valinnassa ja toi liséé valinnanvapauden tunnetta. Asiakkaat kokivat hyvéksi

ratkaisuksi sen, etta heilld oli kaksi viikkoa aikaa valita palveluntuottaja.

Mun mielestani se olisi sillai hyva, ettd sai valita ja sain itse valita millaista
tukea ja apua tarvitsin ja sai sillai sielta itse sitten niin niisté kuvauksista
valkata, niin se oli siis hyva. (haastateltu 2.)

Mun oli than helppo tehdé se ja se oli silla selva, otin suoraan yhteytta pal-
veluntuottajaan. (haastateltu 5.)
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Tuntui hyvalta valita itse ja ma en karsasta sita valintatilannetta ja en koe
sitd valintatilannetta hankala tai haastavana, vaan se oli sellainen positii-
vinen juttu. (haasteltu 15.)
Palvelu koettiin onnistuneeksi, koska itse sai valita itselleen ja omaan tilanteeseen sopi-
van palveluntuottajan. Valinnanvapaus oli asiakkaiden mielesta syyné siihen, ettd palvelu
oli onnistunut. Moni asiakas ei ollut erikseen pohtinut valinnanvapautta, vaan asiakkaat

olivat enimmakseen pohtineet, mité palvelua tarvitsevat.

7.3 Palvelukokemus

Tutkimuksessa kaytettiin vastauksia tulkittaessa apuna hyvéksi koetun palvelun seitse-
maa kriteerid. Nama seitseman asiaa nousivat esiin asiakkaiden vastauksista tarkastelta-
essa palvelun onnistumista laadullisesti. Ensimmainen Kriteeri on ammattimaisuus ja tai-
dot. Asiakkaat kokivat palveluntuottajat ammattitaitoisiksi ja oman alansa asiantunti-
joiksi. Tassa huomioitiin palvelutuottajien tieto/taidot seké jarjestelmét ja resurssit, joita

on tarvittu, jotta asiakkaille saatiin onnistunut ja laadukas ratkaisu ongelmaan.

Toisena Kkriteerind on palveluntuottajan asenteet ja k&yttdytyminen. Asiakkaat olivat ko-
keneet padasiassa, etta palveluntuottajilla on ollut hyva asenne ja he olivat asiakasysta-
vallisid. Huomioitiin asiakas ja pidettiin asiakas tarkedssa roolissa. Liséksi keskityttiin
asiakkaan tilanteeseen, asiakkaaseen oli erityisesti kiinnitetty huomiota haluten ratkaista
ongelmat hyvéssa hengessa. Jotain eroavaisia mielipiteita nousi tdméan kriteerin kohdalla.

Niissa toivottiin enemmaén asiakasta kuuntelevaa ja kunnioittavaa palveluntuottajaa.

Lahestyttavyys ja joustavuus koettiin todella tarkedksi ominaisuudeksi palveluntuotta-
jilla. Se on kolmas kriteeri. Ndama korostuivat kaikissa vastauksissa ja niissa palvelun-
tuottajat olivat onnistuneet hyvin. Luotettavina palveluntuottajia pidettiin suurimmaksi
osaksi kaikkia, mutta jotain eroavaisuuksia oli palveluntuottajien valill4&. Tdmé on neljas

kriteeri. Sitd pidettiin yhtena tdrkeimmista asioista onnistuneessa palvelussa.

Palvelun normalisointi nousi ehkapa esiin erityisesti, jos koettiin, etté palvelu ei vastannut
asiakkaan omia odotuksia. Téssa tarkoitettiin sité, ett4 jos joku asia ei onnistu, niin saatiin

palvelu onnistumaan/toteutettua mahdollisuuksien rajoissa. Palvelu saatiin vietyd lop-
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puun eri tavalla kuin asiakas oli sen alkuperéisesti ajatellut sen menevéan. Asiakkaat tote-
sivat, etté saivat palvelusta enemmaén ratkaisuja tai apua tilanteeseensa kuin osasivat odot-

taa. Se on viides kriteeri.

Palvelumaisema on kuudes kriteeri, mutta tassé tutkimuksessa se ei ole juurikaan vaikut-
tanut. Osa asiakkaiden palvelusta oli toteutettu verkkopalveluissa tai hyvin harvoilla hen-
kilokohtaisilla tapaamisilla. Asiakkaat mainitsivat, ettd vélineet ja ty0tavat, joita palvelua
toteutettaessa kaytettiin, toimivat hyvin. Seitsemas kriteeri on palveluntuottajien maine
jaimago. Ne olivat jo alkuvaiheessa hyvinkin ratkaisevassa asemassa valintaprosessissa.
Voidaankin tutkimuksen perusteella todeta, ettd osa asiakkaista perusti valintapaatok-
sensa pelké&stéan siihen.

Padasiassa asiakkaat kokivat, etta palvelu onnistui. He kokivat saaneensa ratkaisuja tilan-
teeseensa ja vastauksia kysymyksiinsd. Asiakkaat painottivat palvelun onnistumisessa
sitd, ettd asiakasta kuunnellaan ja asiakkaalle annetaan aikaa sekd, ettd asiakas on keski-
0ssa. Tutkimuksessa selvisi, ettd palvelu on raatéldity asiakkaan mukaan ja palvelua on
muokattu tarvittaessa asiakkaan tarpeisiin. Asiakkaat ovat mielestadn saaneet palvelua

omaan tilanteeseensa nahden riittavasti. Asiakkaat kokivat palvelun ainutkertaisena.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

8.1. Johtopaatokset haastattelun tuloksista

Asiakkaat tekivat valintansa palveluntuottajasta pédasiassa verkkosivujen perusteella.
Asiakasreferenssien on hyva olla nakyvisséa esim. verkkosivuilla, jotta asiakkaat voivat
hyodyntéa niitd valintojaan tehdesséan. Kuten aiemmin on jo teoriassa mainittu, asiakkaat
Ioytavat tietoja nopeasti ja helposti Internetin vélityksella. Haastattelututkimuksen perus-
teella tultiin my6s samaan johtopéatoksen. Tahtiluokitus on hyddyllinen, koska siita né-
kyvat helposti asiakkaiden arviot palvelusta ja palvelun toteutumisesta. Palveluntuotta-
jien tiedot on oltava ajan tasalla ja helposti 16ydettavissa seké luettavissa. Avain/hakusa-
noista on paljon hyotyd, kun pohditaan palveluntuottajan valintaa. Asiakasreferenssien
tarkeys valinnanvapautta hyddyntdessd on selvinnyt myds Borgin (2017) tutkimuksen
myota. (Borg 2017, 10.)

Valinnanvapaus koettiin hyvaksi asiaksi. Sen johdosta asiakkaat kokivat saaneensa on-
nistunutta ja hyvad palvelua. Asiakkaiden mielestd palvelun onnistuminen ratkaisi se, etta
sai itse valita palveluntuottajan. Asiakkaat tekivat itse valintansa oman tilanteensa mu-
kaan, kuten Selin & Selin (2013) on todennut kaiken olevan kiinni asiakkaasta. (Selin &
Selin 2013, 30-31.) Valinnanvapaus nahtiin hyvéna asiana TE-palveluissa. Osa asiak-
kaista toivoi, ettd valinnanvapautta on mahdollisuus kéayttdad enemmankin TE-palveluissa.

Tahan pyritdan kasvupalvelu-uudistuksen avulla.

Palvelukokemus oli asiakkaiden mielestd hyvé ja onnistunut. Palvelussa asiakas oli kes-
kiossa ja palvelu perustui asiakkaan tarpeeseen. Erityisesti yrittdjyyttd pohdittaessa tdmé
palvelu toimi. Asiakkaat saivat itselleen vastaukset heitd mietityttaneisiin asioihin. Pal-
velu taytti heidédn tarpeensa, jota alussa sille asettivat. Asiakkaat arvioivat itse palvelun
laatua kokonaisuutena ja asiakkaiden laatukriteerit perustuivat Grénroosin (2009) mainit-
semaan hyvéksi koetun palvelun seitseméén kriteeriin. Osa asiakkaista totesi, ettd sai
enemman kuin osasi toivoa. (Gronroos, 2010, 114- 123.) Liséksi asiakas paasi itse vai-
kuttamaan palveluun ja ratkaisuihin. Tdhan pyritddn myo6s kasvupalvelu-uudistuksen

avulla.
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Vaikka kaikki eivét lahde yrittajiksi, niin asiakas sai selville sen, onko hanella yrittajépo-
tentiaalia vai ei. Asiakkaat totesivat, ettd palvelu on vastannut heidan tarpeeseensa ja he
saivat heille sopivaa palvelua asiakkaan tilanne huomioiden. Aiemmin jo Ojanen (Ojanen
2010) totesi, ettd asiakkaan tarve luo pohjan palvelulle ja palvelutarpeelle. (Ojanen 2010,
64.)

Asiakkaille palvelun tulisi olla helposti ymmarrettdvaa ja samoin asiakasreferenssien tu-
lisi 16ytya seka olla helposti saatavissa ja luettavissa. Borgin (2017) mukaan valinnanva-
pautta hyodyntéessé ja asiakkaan itse tehdessa ratkaisut, tulisi tietoa palvelukokemuksista
asiakkaiden saatavilla. (Borg 2017, 10.) On siis tarkead, etta asiakas saa sellaisen palve-

lun, mit& palveluntuottaja lupaakin antaa esim. verkkosivuillaan.

Palveluntuottajien tietojen tulee olla ajan tasalla ja oikein sosiaalisessa mediassa. Liséksi
sosiaalisen median ja asiakaspalvelun tulee toimia vuorovaikutuksessa, kuten on aiemmin
todettu teoriassa. Tutkimuksessa on saatu esiin tiettyja puutteita palvelukokemuksessa
esim. kuinka nopeasti tavoittaa palveluntuottajan, miten vuorovaikutus toimii ja miten
toimitaan sekd miten palveluntuottajista 16ytyy tietoja, kun tehdaédn valintoja palvelun-

tuottajista.

Maakuntauudistus on tulossa julkishallintoon ja tuo mahdollisuuden kayttaa valinnanva-
pautta julkishallinnon osassa palveluita. On mahdollista, ettd maakuntauudistuksen aika-
taulu saattaa muuttua tai koko uudistus voi jdada toteutumatta, mutta valinnanvapautta
hyddyntéden on mahdollista toteuttaa asiakkailla TE-palveluja kokonaisvaltaisesti. Valin-
nanvapauden kautta saadaan asiakkaille yhdenvertaisia, laadukkaita palveluja ja palvelu-
jen saatavuus parantuu sek& samalla on mahdollisuus kiinnittd4d huomiota kustannusra-

kenteeseen.

8.2. Pohdinta

Asiakkaat ovat kokeneet valinnanvapauden hyvéksi ja parhaaksi mahdollisuudeksi
omassa tilanteessaan, koska he ovat itse saaneet valita sen, mité ja millaista palvelua tar-
vitsevat. N&in ollen tdmén tutkimuksen johdosta on selvinnyt, ett4 valinnanvapaus on tu-

levaisuudessa hyvén ja laadukkaan palvelun edellytys. Téallaista mahdollisuutta tarvitaan
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tulevaisuudessa, jotta voidaan paremmin palvella asiakkaita ja vastata heidan vaatimuk-

siin. Tamé olisi mahdollista maakuntauudistuksen myota tulevaisuudessa.

Y leisesti ottaen jokainen asiakas itse arvioi palvelun laadun ja sen kokeeko palvelun laa-
dukkaaksi. Kukaan toinen henkild ei voi tietdd etukateen, mitd asiakas arvostaa kokonai-
suudessa palvelussa. Kun asiakas pohtii ja tekee valintaa palveluntuottajien valilla, on
han itse toimija ja saa itse tehdé paatoksensa. N&in han on itse vastuussa niista ja kokee
usein saaneensa parempaa palvelua, kun on itse saanut olla osallisena siind ja paattaa ke-

net valitsee. Tahén tarkedan asiaan valinnanvapaus on vastaus.

Valinnanvapauden tarkoituksena on myos toteuttaa yhdenvertaisuutta. Kaikkien ihmisten
on mahdollista valita heille sopivin palvelu tilanteeseensa. Viranomaisten on otettava
tdma erityisesti huomioon, kun suunnitellaan ja hankitaan asiakkaille palveluja. Sen
vuoksi palveluja on oltava kaikille asiakkaille omalla alueella ja niista pitéisi olla myos

mahdollisuus valita. Yhdenvertaisuus kuuluu kiintedné osana valinnanvapauteen.

Olisi hyva jatkaa tdman tyyppista palvelua, koska sille on selvasti kysyntéa. Samalla olisi
hyva mahdollisuus testata lisaa tahtiluokitusta ja saada ndin asiakkaiden kaytt6on parem-
min asiakasreferensseja valinnan tueksi. Avain/hakusanoja olisi hyva olla ja samoin voisi

testata hakutoimintoa verkkosivuilla, jotta 16ytéisi sopivan palveluntuottajan itselleen.

Virtuaalisen palvelusetelin rahallisen arvon olisi hyva olla nakyvissa myds asiakkaille.
Nain palvelun arvo korostuu ja ymmarretddn myos paremmin palvelun konkreettinen ra-

hallinen arvo. Sen voisi kirjata nakyviin virtuaaliseen seteliin tai palvelun verkkosivuille.

Palvelumuotoilua hyddyntden on mahdollista saada asiakkaille mahdollisimman hyvin
onnistunut positiivinen palvelukokemus. Palvelumuotoilussa toiminnalla yhdistetéan asi-
akkaiden tarpeet ja odotukset ja palveluntuottajan tavoitteet toimivaksi kokonaisuudeksi.
Asiakas on palvelumuotoilussa térkein ja keskeisessa roolissa. Nain siis voidaan panostaa
asiakkaan asiakaskokemukseen ja poistaa haasteita seka kriittisia asioita palveluproses-

sissa esim. tyGtavat, vuorovaikutus sekd muita héiritsevid asioita.

Tarkedd on ymmartad asiakasta hyvin eli syvallisesti ihmisten tarpeet, arvot ja todelliset
motiivit. Sen vuoksi voisi hyodyntéa asiakkaita palvelujen suunnittelussa seké kehitta-

mistydssa. Samoin palveluntuottajia on hyva ottaa mukaan ja haastaa muokkaamaan seké
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kehittdmaan palvelujaan asiakkaiden vaatimusten mukaisesti. Suotavaa olisi uusien pal-
velujen innovointi yhteistyossa. Jatkossa kannattaisi hyddyntad enemman asiakaskoke-
muksia ja —palautteita suunnittelu- ja innovointitydssé. Voidaankin miettié olisiko hyvé
ottaa mukaan asiakkaita tai asiakasraati tyoskentelyd mietittdessé ja suunniteltaessa uusia

palveluita TE-toimiston tyonhakija-asiakkaille.

TE-toimistot tai mahdollisesti tulevat maakunnat voisivat siis tulevaisuudessa panostaa
palveluiden ja ratkaisujensa toteuttamiseen palvelumuotoilun avulla ja luoda sité kautta
arvoa organisaatioonsa seka asiakkailleen. Kasvupalvelu-uudistuksen mahdollisesti tul-

lessa tdéhan on todella hyva mahdollisuus.

Siis kuten aiemmin todettiin imagon, markkinoinnin ja muun viestinnén on tuettava sita,
mité palvelusta luvataan. On suositeltavaa, ettd palveluntuottajat tekisivat selkeda vies-
tintadd ja tiedottamista esimerkiksi omille kotisivuille ndmé asiat huomioiden. Esimerkiksi
mité palveluja heilld on tarjolla ja mist& palvelu/tuote koostuu. Kaiken tietojen ja asioi-
den, jotka liittyvéat palveluun on oltava lapindkyvaa ja helposti 16ydettavaa ja ymmarret-

tavaa tietoa.

Palveluntuottajien on mahdollista erottua palveluillaan ja palvelu on my®os yritykselle iso
voimavara ja asiakkaan seka palvelun kohtaaminen vahvistaa ja rakentaa brandia. Néin
ollen palveluntuottajien on todellakin hyva ja kannattavaa panostaa palveluunsa ja jopa
tarvittaessa muokata sitd asiakkaiden tarpeiden mukaan. On toivottavaa, ettd palvelun-
tuottajat uskaltavat 1ahted rohkeasti mukaan innovoimaan ja kehittdmaan palveluita tule-

vaisuudessa.

Tulevaisuudessa palvelujen toteuttaminen avataan julkiseen kilpailutukseen laajemmin ja
yha useampi uusi toimija on halukas l&htemaan toteuttamaan ndin maakuntien palveluita.
Néin laajenee palveluntuottajien valikoima ja saadaan mahdollisesti palveluja toteutettua
uudenlaisesti. Sen vuoksi on todella tarkeéd, etté tulevaisuudessa seurataan ja valvotaan

hankitun palvelun laatua.

Palvelujen ja asiakkaiden tasapuolisuus sekd tasapuolisuuden toteutuminen ovat isoja
haasteita julkishallinnolle ja maakunnille, jotta ne voivat seurata ja ohjata palvelujen to-

teutumista oikeaan suuntaan. Vaatii todella paljon aikaa ja resursseja, jotta néista asioista
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voidaan todellisesti huolehtia. Liséksi se asettaa haasteita palveluja tuottavalle organisaa-
tioille tai yritykselle, jotta ndma saavat palvelut toteutettua kaikkien ajatusten sekd ohjei-

den mukaisesti.

8.3. Luotettavuus tutkimuksessa

Tutkimus on pyritty toteuttamaan luotettavasti ja puolueettomasti, vaikka tutkija itse on
tehnyt koko ajan ty6té Yrittajyysbuustin parissa. On pyritty ottamaan ulkopuolisen tutki-
jan rooli. Tutkija on pyrkinyt k&sittelemaén vastaukset puolueettomasti ilman, etta tutki-
jan omat mielipiteet ja ajatukset ovat niihin vaikuttaneet. Haastattelukysymykset on esi-
tetty asiakkaalle lyhyesti sekéd ytimekkaasti ja ilman, ettd vastaajaa olisi johdateltu kysy-
myksessé tai vastauksien asettelussa. Samalla on pyritty siihen, ettd kysymyksissa kay-
tetty kieli olisi ollut helposti ymmarrettavad. Tutkija on pyrkinyt tulkitsemaan vastauksia
tutkimusmenetelmaé kéayttden (Tuomi ja Sarajarvi 2013, 135-137.)

Tutkimus on pyritty arvioimaan kokonaisuutena. Sen vuoksi on pyritty saamaan mahdol-
lisimman monta eri-ik&ista sek& koulutus- ja ammattitaustaltaan eroavaa haastateltavaa.
Samoin vastaajat ovat vapaaehtoisesti vastanneet kysymyksiin. Tutkimus on toteutettu
kevéaan 2018 aikana, jolloin mahdollisimman moni asiakas oli paattanyt palvelun. Koska
haastatteluun osallistui 15 asiakasta, niin saatiin kaikilta palveluntuottajilta asiakas vas-
taamaan tutkimushaastatteluun. Haastattelutilanteet olivat rauhoitettuja ja asiakkaiden
kanssa oli sovittu niistd. Tutkimusraportti on pyritty Kirjoittamaan sellaiseen muotoon,
etta sitd olisi helppo ymmaértaa ja 16ytaa vastaukset tutkimuskysymyksiin. (Tuomi ja Sa-
rajarvi, 140-141.)

Uskaoisin, ettd tutkimus onnistui ja siitd saatiin tarkeitd asioita selville. Haastattelututki-
mukseen osallistuneet asiakkaat vastasivat paasaantoisesti Yrittdjyysbuustin asiakaskun-
taa niin taustoiltaan kuin maantieteellisesti. Osa asiakkaista l&hti yrittajaksi ja osa luopui
ajatuksesta, joten vastauksiin ei vaikuttanut asiakkaan palvelun lopputulos. N&in haastat-
telututkimukseen osallistuneet asiakkaat olivat lapileikkaus Y'rittdjyysbuustin asiakkaista.
Nailla perusteella saatiin uskottava ja osuva kuvaus asiakkaiden mielipiteist4 valinnanva-

pauteen ja palvelukokemuksiin liittyen.



48

LAHTEET

Alueuudistus. Luettu 26.1.2018 ja 30.5.2018. http://alueuudistus.fi/uudistuksen-yleis-
esittely

Anttonen A & Haveri A & Lehto, J & Palukka H. 2014 Julkisen ja yksityisen rajalla,
Julkisen palvelun muutostutkimuksen kohteena. Luettu 16.4.2018.
http://docplayer.fi/54366906-Julkisen-ja-yksityisen-rajalla.html

Asikaskokemuksen johtaminen Asiakaskokemuksen johtamine, esimiehen avaimet asia-
kaskokemuksen johtamiseen J. Havukainen blogi 30.11.2017. Luettu 24.4.2018.
http://www.tyoelama2020.fi/tyopaikoille/10_askelta_uudistumiseen/asiakaskokemuk-
sen_johtaminen/blogit/esimiehen_avaimet_asiakaskokemuksen_johtamiseen.5138.blog

Asiakaskokemuksen mittaamisen ABC. Luettu 20.2.2018. https://www.quest-
back.com/assets/fi/files/Questback-Asiakaskokemuksen-mittaamisen-ABC.pdf

Bergstrom, S & Leppénen, A. 2009. Yrityksen asiakasmarkkinointi. 2009. Helsinki:
Edita Publishing Oy

EK:n tiedote: Valinnanvapauslaki on sote-uudistuksen vélttdméaton osa. Luettu
28.3.2018. https://ek.fi/ajankohtaista/tiedotteet/2017/11/24/valinnanvapauslaki-on-sote-
uudistuksen-valttamaton-osa/

Gronroos, C. 2010. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. 4. painos. Helsinki:
WSQOY pro.

Havunen R. Perfect match: tydhyvinvointi & asiakaskokemus. Tyoelama 2020, blogi
3.10.2016. Luettu 10.5.2018: http://www.tyoelama2020.fi/ajankohtaista/blogit/tyoela-
man_muutoksentekijat/perfect_match_tyohyvinvointi_asiakaskokemus.2886.blog

Havunen. R. Esimiehen avaimet asiakaskokemuksen johtamiseen. Ty6elamé 2020,
blogi 30.11.2017. Luettu 18.4.2018 http://www.tyoelama2020.fi/tyopaikoille/10_as-
kelta_uudistumiseen/asiakaskokemuksen_johtaminen/blogit/esimiehen_avaimet_asia-
kaskokemuksen_johtamiseen.5138.blog

Kanervisto M. Potilaan valinnanvapaus. 2014. Pro gradu-tutkielma. Tampereen yli-
opisto. Luettu 26.3.2018. https://tampub.uta.fi/bitstream/handle/10024/96038/ GRADU-
1409567322.pdf?sequence=1

Kasvupalvelut, luettu ja viitattu 8.6.2018. https://tem.fi/kasvupalvelu-uudistus

Loytand. J ja Kortesuo. K. 2011. Asiakaskokemus. Helsinki: Talentum

Luonnos kasvupalvelulaista 7.2.2018. Luettu 21.3.2018. https://tem.fi/docu-
ments/1410877/3178243/ALKE-+ja+kasvupalvelu+HE%2C+pykélat%2C+luon-
nos+6.2.2018.pdf/50708372-effc-4d82-9654-75fe351260b5/ALKE-+ja+kasvupal-
velu+HE%2C+pykalat%2C+luonnos+6.2.2018.pdf.pdf

Maakunta ja sote-uudistus, luettu 6.12.2017 ja 30.6.2018. http://alueuudistus.fi/etusivu

Maakuntauudistus. Luettu 30.3.2018 ja 30.6.2018. http://tem.fi/maakuntauudistus


http://alueuudistus.fi/uudistuksen-yleisesittely
http://alueuudistus.fi/uudistuksen-yleisesittely
http://docplayer.fi/54366906-Julkisen-ja-yksityisen-rajalla.html
http://www.tyoelama2020.fi/tyopaikoille/10_askelta_uudistumiseen/asiakaskokemuksen_johtaminen/blogit/esimiehen_avaimet_asiakaskokemuksen_johtamiseen.5138.blog
http://www.tyoelama2020.fi/tyopaikoille/10_askelta_uudistumiseen/asiakaskokemuksen_johtaminen/blogit/esimiehen_avaimet_asiakaskokemuksen_johtamiseen.5138.blog
https://www.questback.com/assets/fi/files/Questback-Asiakaskokemuksen-mittaamisen-ABC.pdf
https://www.questback.com/assets/fi/files/Questback-Asiakaskokemuksen-mittaamisen-ABC.pdf
https://ek.fi/ajankohtaista/tiedotteet/2017/11/24/valinnanvapauslaki-on-sote-uudistuksen-valttamaton-osa/
https://ek.fi/ajankohtaista/tiedotteet/2017/11/24/valinnanvapauslaki-on-sote-uudistuksen-valttamaton-osa/
http://www.tyoelama2020.fi/ajankohtaista/blogit/tyoelaman_muutoksentekijat/perfect_match_tyohyvinvointi_asiakaskokemus.2886.blog
http://www.tyoelama2020.fi/ajankohtaista/blogit/tyoelaman_muutoksentekijat/perfect_match_tyohyvinvointi_asiakaskokemus.2886.blog
http://www.tyoelama2020.fi/tyopaikoille/10_askelta_uudistumiseen/asiakaskokemuksen_johtaminen/blogit/esimiehen_avaimet_asiakaskokemuksen_johtamiseen.5138.blog
http://www.tyoelama2020.fi/tyopaikoille/10_askelta_uudistumiseen/asiakaskokemuksen_johtaminen/blogit/esimiehen_avaimet_asiakaskokemuksen_johtamiseen.5138.blog
http://www.tyoelama2020.fi/tyopaikoille/10_askelta_uudistumiseen/asiakaskokemuksen_johtaminen/blogit/esimiehen_avaimet_asiakaskokemuksen_johtamiseen.5138.blog
https://tampub.uta.fi/bitstream/handle/10024/96038/GRADU-1409567322.pdf?sequence=1
https://tampub.uta.fi/bitstream/handle/10024/96038/GRADU-1409567322.pdf?sequence=1
https://tem.fi/documents/1410877/3178243/ALKE-+ja+kasvupalvelu+HE%2C+pykälät%2C+luonnos+6.2.2018.pdf/50708372-effc-4d82-9654-75fe351260b5/ALKE-+ja+kasvupalvelu+HE%2C+pykälät%2C+luonnos+6.2.2018.pdf.pdf
https://tem.fi/documents/1410877/3178243/ALKE-+ja+kasvupalvelu+HE%2C+pykälät%2C+luonnos+6.2.2018.pdf/50708372-effc-4d82-9654-75fe351260b5/ALKE-+ja+kasvupalvelu+HE%2C+pykälät%2C+luonnos+6.2.2018.pdf.pdf
https://tem.fi/documents/1410877/3178243/ALKE-+ja+kasvupalvelu+HE%2C+pykälät%2C+luonnos+6.2.2018.pdf/50708372-effc-4d82-9654-75fe351260b5/ALKE-+ja+kasvupalvelu+HE%2C+pykälät%2C+luonnos+6.2.2018.pdf.pdf
https://tem.fi/documents/1410877/3178243/ALKE-+ja+kasvupalvelu+HE%2C+pykälät%2C+luonnos+6.2.2018.pdf/50708372-effc-4d82-9654-75fe351260b5/ALKE-+ja+kasvupalvelu+HE%2C+pykälät%2C+luonnos+6.2.2018.pdf.pdf
http://alueuudistus.fi/etusivu
http://tem.fi/maakuntauudistus

49

Nieminen T. ja Tomperi S. 2008. Myynnin johtamisen uusi aika. Porvoo: WS Bookwell
Oy

Ojanen M. 2010. Pelisilmé&a asiakaskohtaamisiin, arjen taktiikka myyntiin. Helsinki: Ta-
lentum

Ojasalo J. & Ojasalo K. 2010. B-to-B-palvelujen markkinointi. 1. painos. Helsinki:
WSOYpro Oy

Oosi, O.; Keinénen, J.; Jauhola, L., Kortelainen, J.; Karinen, R.; Wennberg, M. 2017
Tyonvélityksen karkihankkeen pilottien toiminta- ja arviointitutkimus. Luettu 7.4.2018.
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bistream/hadle/10024/160345/TEMjul_43 2017 Verk-

kojulkaisu.pdf

Pirkanmaan TE-toimisto. 2018. Perehdytysmateriaali

Richardson L. 2014. Changing the Sales Conversation, Connect, Collaborate, Close.
United States of America: Mc Graw Hill Education

Salminen S. 2014, Mité laatu on? Osaammeko maaritelld sen? Luettu 10.5.2018.
https://www.aaltoee.fi/aalto-leaders-insight/2014/mita-laatu-on-osaammeko-maaritella-
sen

Selin E. ja Selin J. 2013 Kaikki on kiinni asiakkaasta, avaimia asiakastyohon. Espoo:
Hansaprint Oy

Selkokeskus. Luettu 10.5.2018. http://selkokeskus.fi/selkokieli/

Solis E. 2013, What's the future off business? Changing the way businesses create ex-
periences. New Jersey: John Wiley & Sons Inc.

Tuomi J. & Sarajarvi A. 2013.Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi. 10. painos. Van-
taa: Hansaprint Oy

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu e-kirja

Valvio T. 2010. Palvelutapahtuma ja asiakkaan kohtaaminen. Hameenlinna: Kariston
Kirjapaino Oy

Yhdenvertaisuus. Luettu 25.3.2018. http://yhdenvertaisuus.fi/mita-on-yhdenvertaisuus
Yrittdjyysbuusti. 2017. Luettu 6.12.2017 ja 30.5.2018. http://www.kasvubuusti.fi
Yrittdjyysbuustin puitesopimus. 2017. Pirkanmaan ELY -keskus

Yrittdjyysbuustin tarjouspyynt6. 2017. Pirkanmaan ELY -keskus

Yrittdjyysbuustin tydohje. 2017. Pirkanmaan TE-toimisto

Yrittdjyysbuustin yhteistyéryhmén kokous 6.4.2018


http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bistream/hadle/10024/160345/TEMjul_43_2017_Verkkojulkaisu.pdf
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bistream/hadle/10024/160345/TEMjul_43_2017_Verkkojulkaisu.pdf
https://www.aaltoee.fi/aalto-leaders-insight/2014/mita-laatu-on-osaammeko-maaritella-sen
https://www.aaltoee.fi/aalto-leaders-insight/2014/mita-laatu-on-osaammeko-maaritella-sen
http://selkokeskus.fi/selkokieli/
http://yhdenvertaisuus.fi/mita-on-yhdenvertaisuus
http://www.kasvubuusti.fi/

LIITEET

Liite 1. Teemat ja haastattelukysymykset

1. Palveluntuottajan valinta

2. Palveluntuottajan kontaktointi palveluntuottajaa valittaessa
3. Kontaktoitujen palveluntuottajien lukumé&aré

4. Palvelun onnistuminen

5. Valinnanvapauden vaikutus palveluun

50



