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Taman toimintakeskeisen opinnaytetytn aiheena oli tuottaa Lohjan kaupungille palvelutar-
veselvitys, koska Lohjan kaupunki haluaa kehittda palvelujaan enemman yli 65-vuotiaiden loh-
jJalaisten tarpeita vastaaviksi. Tutkimusongelmana oli selvittdd kohderyhman palvelujen tyy-
tyvaisyys- ja kayttoaste. Lisaksi selvitettiin vastaajiksi valikoituneiden taustatiedot, heidan
taman hetkinen terveydentilansa, kyky selviytya arjen askareista seka heidan tietotekninen
osaamisasteensa.

Opinnaytetyd toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Tiedonkeruuvéli-
neend kaytettiin kyselylomaketta, joka koostui strukturoiduista ja avoimista kysymyksista.
Kyselylomakkeet lahetettiin Lohjan kuuteen eri kaupunginosaan, jotka olivat Lohjan keskusta,
Ojamo, Virkkala, Nummentausta, Venteld ja Routio. Yhteensa nailla alueilla asuu noin 5000
yli 65-vuotiasta henkil6d. Otantaan valikoitui vajaa 500 henkil6d, joka vastaa noin kymmentéa
prosenttia kaikista nailla alueilla asuvista yli 65-vuotiaista henkildista. Vastauksia saatiin yh-
teensd 171 kappaletta, joten vastausprosentti oli talléin noin 35 prosenttia.

Tutkimuksesta saadut tulokset osoittivat, etta Lohjan kaupungin tarjoamiin palveluihin oltiin
yleisesti ottaen tyytyvaisia, mutta julkiset terveyspalvelut herattivat vastaajien keskuudessa
tyytymattomyytta. Kohderyhman tietotekniikan kaytto ja verkossa asiointi oli huomattavan
vahaista.

Kyselyn tuloksia on tarkoitus hyddyntéa Lohjan kaupungin palvelutarjonnan suunnittelussa ja
kehittamisessa. Tarkoituksena oli myos selvittad, tuottaako tutkimus uudenlaisia palveluinno-
vaatioita alueelle.

Tutkimuksen tuloksia on tarkoitus hyodyntéa toisessa opinnaytetydssa, joka toteutetaan Lep-

pavaaran Laurea-ammattikorkeakoulussa ajalla 2010-2011. Opinndytetydssa perehdytdan van-
husten palveluihin ja kehitetdan niita sopivimmiksi ja helppokayttoisimmiksi.

Asiasanat: palvelumuotoilu, palvelun laatu, palvelujarjestelma.
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The aim of this activity-oriented thesis was to produce a service demand report for Lohja
City. Lohja City wants to improve its services in a way that would better satisfy the needs of
people over the age of 65. The aim of the survey was to define the level of satisfaction and
utilization among the selected segment. In addition, backgrounds, current conditions, abili-
ties to cope with day-to-day tasks and computer skills of the people selected for the research
were examined.

The thesis was carried out as a quantitative research. The data was collected using question-
naires, which consisted of structured and open questions. The questionnaires were sent to six
different districts of Lohja, which were city center, Ojamo, Virkkala, Nummentausta, Ventela
and Routio. Approximately 5000 over 65-year-olds live in these districts. About 500 people
were selected randomly for the sample, which represents about ten percent of all the people
over the age of 65 living in these districts. 171 people responded so the response rate was
about 35 percent.

The results of the survey indicated that people were generally satisfied with the services pro-
vided by Lohja City. There was, however, some dissatisfaction among the respondents con-
cerning the health services. The utilization of computer devices or online services was insigni-
ficant among the target group.

The results of the survey are intended to be used in planning and improving the service supply
of Lohja City. Another intention was to find out if the survey produces new service innova-
tions in the selected areas.

The results of the survey are meant to be utilized in another thesis that will be carried out at

Laurea University of Applied Sciences during 2010-2011. The thesis focuses on services pro-
vided for older people, improving such services and making them easier to use.

Key words:  service design, service quality, service system.
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1 Johdanto

Véaeston ikaantyminen on yksi suurimmista haasteista Suomen kansantaloudessa tulevina vuo-
sikymmenina. Suuret ikaluokat jaavat elakkeelle, eikd nuoremmista ikaluokista tai maahan-
muuttajista ole korvaamaan elékkeelle siirtymisista aiheutuvaa tydvoiman maaran vahenemis-

ta. (Keskisuomalainen 2008.)

Suurista ikaluokista puhuttaessa tarkoitetaan vuosina 1946-1950 syntyneita henkildita. Vaesto-
tieteellisesti tmé tarkoittaa, ettéd kyseessa on muita ikaluokkia suurempi ikdluokka. Taté ai-
kakautta, eli vuosia 1946-1950, leimaa sodan paattyminen jolloin syntyneiden maéara kohosi
huippulukemiin. Ennatysvuosi oli 1947, jolloin syntyi yhteensa 108 168 lasta. Vertailun vuoksi
vuonna 2006 lapsia syntyi noin 59 000, eli vajaa 50 000 vahemman kuin vuonna 1947. Hedel-
mallisyys alkoi hiljalleen laskea huippuvuoden jalkeen. Vuoden 1973 jalkeen hedelmallisyys
on pysynyt lahes samalla tasolla viimeiset 30 vuotta. (Tilastokeskus 2003.)

Tulevaisuudessa Euroopan Unionin alueilla vanhempi vaesto tarvitsee hoivapalveluja enene-
vissa maarin samalla kun tyo6llisten ja lasten maara supistuu. Elatussuhde, eli muun kuin tydl-
listen vaeston lukumaara suhteutettuna tyollisten lukumaaraan, heikkenee tyollisten vahetes-

sa. (Valtion taloudellinen tutkimuskeskus 2002.)

Lasten ja elékeikaisten maaraa suhteessa sataa tyodikaista kohden kutsutaan vaestolliseksi
huoltosuhteeksi. Lahitulevaisuudessa tama luku nousee Suomessa nopeasti. (Tilastokeskus
2009.) Lohjalla vaestollinen huoltosuhde on talla hetkelld 52, eli suhteellisen hyva

(Ollila 2010). Lohjalla uskotaan vaestollisen huoltosuhteen nousevan rajusti vuoteen 2040
mennessd, jolloin sataa tydikaista kohden on noin 80 huollettavaa. Tilanteen uskotaan Lohjan
kohdalla olevan toiseksi heikoin koko Suomessa. Heikoin tilanne tulee olemaan Kauniaisissa,

mikali ennuste kay toteen. (Sauvala 2010.)



Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2008 sataa tydikaista henkiléa kohden oli noin 50 lasta tai
elékeikaista. Tilanne tulee muuttumaan vield huonommaksi tulevaisuudessa, sillé jo kuuden
vuoden kuluttua vastaava luku on 60. 16 vuoden kuluttua lapsia ja elékeikaisia on jopa 70 sa-

taa tyodikaista kohti. (Maaseuduntulevaisuus 2010.)

Véaeston ikaantyminen on suurin aluekehitykseen vaikuttava tekija vuosikymmeniin. Kuiten-
kaan talla hetkelld kriisitietous muutoksen voimasta ja suuruudesta ei ole lainkaan haasteen
edellyttamalla tasolla. Suurina haasteina ovat kunniallisen hoivan takaaminen jo tyduransa
paattaneille seka miten eri alueille saataisiin uutta elinvoimaa. (Maaseuduntulevaisuus 2010.)
Suurien ikéluokkien jaadessa elakkeelle, sen seuraukset ovat nahtévissa myods kaupunkitasolla,

kuten Lohjalla, josta kerromme lisda toiminnallisessa viitekehyksessa (Lohja 2009).

Keskeisia tekijoita palvelutarpeiden kehittymiseen ikdihmisten kohdalla ovat ikdihmisen fyysi-
sen ja henkisen toimintakyvyn kehittyminen, vaeston ikdrakenne, palvelurakenne seka palve-
lu- ja hoitoketjun toiminta. Palvelujen laatusuosituksessa, ikdihmisten kohdalla, palvelutar-
peita ja palvelurakennetta arvioidaan erityisesti itsendisen kotona selviytymisen nakdkulmas-
ta, eli miten ikdihmisten itsendista omassa kodissa selviytymista voidaan tukea mahdollisim-
man tehokkaasti ja miten turvataan heille riittava kuntoutus, hoiva ja huolenpito, kun omassa
kodissa asuminen ei ole endd mahdollista. Merkittavin palvelutarpeeseen vaikuttava tekija on
toimintakyky, koska mita paremmassa kunnossa ikaihmiset fyysiselta ja henkiselta toiminta-
kyvyltédan ovat, sitd pienemméat heidan hoidolliset palvelutarpeensa ovat. (Tampereen kau-
punki 2009.)

1.1  Tyon tarkoitus ja tavoitteet

Lohjan kaupunki haluaa kehittaa palveluitansa palvelutarveselvityksen pohjalta. Palvelutar-
veselvityksen tavoitteena on selvittéd, minkalaisia palvelunkuluttajia yli 65-vuotiaat lohjalai-
set ovat. Palveluosion lisdksi halutaan kartoittaa myos vastaajien taustatietoja, heidan ta-

manhetkista terveydentilaansa ja atk-taitoja.

Kyselylomakkeella selvitdmme haastateltavien terveydentilan ja koulutustaustan lisaksi hei-
dan toimeentulonsa, asumismuotonsa, laheisverkon toimivuuden, omatoimisuusasteen, tyos-
sakayvien maaran ja kuinka hyvin he osaavat hyddyntaa tietotekniikkaa. Liséksi selvitamme,
mit& palveluja yli 65-vuotiaat lohjalaiset kayttévat talla hetkelld ja mité palveluja he uskovat
kaipaavansa tulevaisuudessa. Tavoitteena on selvittad, 10ytyyko yli 65-vuotiaissa lohjalaisissa

erilaisia segmentteja palvelutarpeiden, maksukyvyn ja maksuhalukkuuden osalta.

Tavoitteena on, ettd Lohjan kaupunki voi kehittda palveluitansa kyselylomakkeista saatujen

vastausten pohjalta tarpeita vastaaviksi. Tutkimus tarjoaa kaupungille tietoa siita, mita on



huomioitava palvelujen suunnittelussa. Toivomme, ettd tutkimuksesta saatua dataa voidaan
hyddyntaa jatkossa myds muilla tahoilla. Esimerkiksi lohjalaisille yrityksille tutkimuksesta
saatu data mahdollistaa todennakoisesti tehokkaamman asiakasryhmien segmentoinnin. Uusi-
en palvelutarpeiden tunnistaminen taas mahdollisesti tuo esiin uusia palveluinnovaatioita,

jolloin kynnys perustaa uudentyyppista liiketoimintaa alueelle luultavasti madaltuu.

Opinnaytetyon tekijoiden tavoitteina on oppia palvelujen eri ulottuvuuksista, sillé opiskelujen
aikana téhan aihealueeseen ei ole perehdytty. Opinndytetyon tekijat ovat vain kerran aiem-
min laatineet kyselylomakkeen, joten tavoitteena on luoda toimiva ja luotettava kyselyloma-

ke ja lisata tietoutta kyselylomakkeen prosessista.

1.2  Keskeiset kasitteet

Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on kehittymisvaiheessa oleva tutkimus- ja osaamisala. Palvelumuotoilulla
tarkoitetaan palvelusuunnittelua ja innovointia, jossa kdytetdan muotoilulahtdisia menetel-
mid. Sen keskipisteena on palvelun kayttaja. (Koivisto 2007.)

Palvelun laatu

Eniten keskustelua ja vaittelya on aiheuttanut palvelujen laadun maarittdminen (Kinnunen
2004, 16). Palvelun laatu on monisaikeinen asia, silla useimmat palvelutkin ovat monimutkai-
sia (Gronroos 2009, 98). Yleisimmin hyvaksytty tapa maaritella palvelun laatua perustuu odo-
tusten ja kokemusten vertaamiseen toisiinsa (Kinnunen 2004, 17).

Palvelujarjestelmé

Palvelujarjestelma koostuu palvelukulttuurista, palvelupaketista, palvelun laadusta seka pal-
velutuotannosta. Nama osatekijat mahdollistavat hyvan palvelun. (Isoviita & Lahtinen 1998,
55.)

1.3  Raportin rakenne

Raportin johdantokappaleessa kasitellaan tydn tarkoitusta, tavoitteita ja tydn kannalta kes-

keisia kasitteita. Luvussa kaksi perehdytdan teoreettiseen viitekehykseen, jossa kdydaan lapi

palveluun ja asiakkuuteen liittyvaa teoriaa, kuten palvelumuotoilua ja palvelun laatua.



Toiminnallisessa viitekehyksessé kerrotaan perustiedot toimeksiantajasta, taustaa miksi tut-

kimus toteutettiin ja miten se eteni. Taman jalkeen kerrotaan teoriaa tutkimusmenetelmista
ja haasteista, joita ilmeni kyselylomakkeessa. Viides kappale keskittyy kyselylomakkeen lapi-
kaymiseen ja siita saatuihin tuloksiin, jotka on avattu ja analysoitu. Loppukappaleessa pohdi-

taan johtopaatoksia tyosta ja kdydaan kehitysehdotukset lapi.

2  Teoreettinen viitekehys

2.1 Palvelu

Palvelut kuuluvat kuluttajien jokapdaivaiseen elamaén. Useimpien palvelujen kaytté on kulut-
tajille tuttua, eika niiden kayttamista mielletd sen kummemmaksi kuin tavaroiden ostamista.
Palvelujen markkinointi kuitenkin poikkeaa jossain méaarin tavaroiden markkinoimisesta, vaik-
ka keskeiset periaatteet ovatkin samoja. Erityispiirteet palveluissa vaikuttavat seka asiakkai-
den kayttaytymiseen ettd markkinoijan toimenpiteisiin. (Ylikoski 2001, 17.)

Palvelut ovat aineettomia, mutta usein niihin liittyy jotain tavaraa. Esimerkiksi ravintolapal-
velun oleellinen osa ovat ruoka ja juomat. Palvelu mahdollistaa kilpailijoista erottumisen ja

tarjonnan tekemisen asiakkaille houkuttelevammaksi. (Ylikoski 2001, 17-18.)

Palvelun keskeinen hyoty asiakkaalle on se, etté joku tekee jotakin asiakkaan puolesta. Palve-
lusta saatu hyoty ilmenee asiakkaalle joko palvelua kaytettaessd, kuten teatterissa tai palve-
lun jo tapahduttua, kuten esimerkiksi huoltopalveluissa. Palvelu syntyy siind hetkessa kun se
tuotetaan. Asiakkaalle palvelua on kaikki se toiminta tai reaktiot, joista han kokee maksavan-
sa. (Ylikoski 2001, 19-20.)

Palvelun tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuu samanaikaisesti. Palvelutapahtuma synnyttaa
palvelun, sité ei siis ole olemassa ennen palvelutapahtumaa. Kuitenkin palvelun vaikutus voi-
daan sailyttaa. Asiakas osallistuu palvelutapahtumaan tuomalla esiin omat tarpeet ja toiveet
ja télla tavoin han vaikuttaa palvelun lopputulokseen. Henkilokunta luo mielikuvan siitéa, mil-
laista palvelu on. (Ylikoski 2001, 24.)

Palvelut ovat tapahtumia, toimintoja, tekoja tai naiden sarjoja eli palveluprosesseja. Yleensa
nama tapahtumat edellyttéavat asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutusta. Tavallisesti
pitkaaikaisen asiakassuhteen syntymisen edellytys on asiakkaan ja palvelun tuottajan valinen

onnistunut vuorovaikutus. (Ylikoski 2001, 24.)

Luonteeltaan palvelut ovat heterogeenisia eli vaihtelevia. Heterogeenisuus ilmenee siten,

ettd sama palvelu voikin olla seuraavalla kerralla erilainen. Tama tapahtuu erityisesti silloin,



kun palvelun tuottaminen liittyy ihmisiin. Asiakas ei valttamatta kuitenkaan miella hetero-
geenisuutta ongelmaksi, silla monissa palveluissa han jopa odottaa, etté palvelu on asiakas-
kohtaista. Palvelu siis raataldidaan juuri hanen tarpeisiinsa ja tilanteisiinsa sopivaksi. (Ylikoski
2001, 25.)

Palvelut ovat myds katoavia, silld itse palvelutapahtuman ulkopuolella niita ei ole olemassa.
Palvelutapahtuman syntyessa palvelutapahtumassa, sité ei voida varastoida. Tasta syysta ky-
synnan ja tarjonnan yhteensovittaminen on hankalaa. Koska palvelua ei voi varastoida, joutu-

vat asiakkaat esimerkiksi jonottamaan paikkaa ravintolassa. (Ylikoski 2001, 26.)

Palvelujen luokitteluja

Palvelut voidaan luokitella yrityspalveluihin, kulutuspalveluihin, julkisiin ja yksityisiin palve-

luihin seka asiantuntijapalveluihin (Ylikoski 2001, 27).

Yrityspalveluissa kumpanakin osapuolena ovat yritykset, eli toisin sanoen yksityishenkiléja ei
sisélly palvelutapahtumaan. Yrityspalveluissa organisaatiot ostavat toiselta organisaatiosta
palveluja, esimerkiksi mainostoimiston palvelut kuuluvat yrityspalveluihin. (Ylikoski 2001, 27.)
Taytyy kuitenkin muistaa, ettd yrityksessa tydskentelevat ihmiset tekevat ostopaatokset (Se-
lin & Selin 2005, 17).

Jotkin organisaatiot myyvat palveluja seka yrityksille etté yksityisille palvelunkuluttajille.
Naita palveluntuottajia kutsutaan kulutuspalveluiksi. Niiden tuottajina toimivat seka julkinen
valta etta yksityiset organisaatiot. Esimerkkeina palveluista, joita tarjotaan niin yrityksille
kuin yksityisillekin kuluttajille, ovat pankkipalvelut ja veroviraston tarjoamat palvelut. (Yli-
koski 2001, 27.)

Julkiset palvelut tarkoittavat seka palveluja tarjoavia tahoja seka niiden tarjoamia yleis-
hyddyllisia palveluja. Viranomaiset voivat edistéa yleishyddyllisté toimintaa sekd antaa mah-
dollisuuden sellaiseen maaraamalla julkisen palvelun velvoitteen palvelun tarjoajalle, esimer-
kiksi rautatiekuljetusten harjoittajalle. Tama velvoite voi koskea palvelujen tarjoamista joko
maanlaajuisesti tai alueellisesti. Julkiset palvelut sekoitetaan myds usein virheellisesti julki-
seen sektoriin. (Eurooppasanasto 2010.) Julkisia palveluja ovat esimerkiksi turvallisuuteen ja
yleiseen jarjestykseen liittyvat palvelut, kuten maanpuolustus ja kunnallinen terveydenhoito
(Ylikoski 2001, 27). Yksityiset palvelut yleensa tukevat julkisia palveluja. Tallaisia palveluja
ovat muun muassa terveyspalvelut, jotka kustantavat palvelunkuluttajalle yksityisella puolella

enemman kuin julkisella puolella tuotettu palvelu. (Sosiaali- ja terveysministerio 2010.)

Asiantuntijapalveluissa niiden tuottaja on korkeasti koulutettu ja vankan ammattitaidon

omaava. Palvelun tuottajalta loytyy alan erityisosaamista ja palveluun liittyykin tiiviisti asiak-
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kaan ongelman kasittely ja ratkaisun etsiminen. Asiantuntijapalvelun tuottaja voi olla esimer-
kiksi laakari tai asianajaja. (Ylikoski 2001, 27.)

Christoper Lovelock ja Jochen Wirtz (2007, 77) havainnoivat palvelukukan avulla, mista kai-
kesta palvelukokonaisuus koostuu. Keskustassa sijaitsee ydinpalvelu ja ydinpalvelun ymparille
rakentuvat taydentévat palvelut. Taydentavia palveluja ovat erilaiset avustavat palvelut ja

tukipalvelut.

Avustavia palveluja ovat informointi, tilaaminen ja varaaminen, laskutus ja maksusuoritus.

Tukipalveluihin kuuluvat konsultointi, huolenpito asiakkaasta, huolenpito asiakkaan omaisuu-
desta ja poikkeustilanteisiin liittyvat palvelut. (Ylikoski 2001, 226.) Ydinpalvelu vastaa palve-
lun keskeiseen ostotarpeeseen (Kinnunen 2004, 10). Ydinpalvelu tarvitsee tdydentavia palve-

luja palveluprosessin onnistumiseksi (Lovelock & Wirtz 2007, 77).

Infor

Pay mation
et /" Consul
/ tation

Billing CORE Order taking
Hos
Exceptions Safe- pitali-
/ keeping ty

Kuva 1: The Flower of Service (Lovelock & Wirtz 2007)

Asiakkaat, erityisesti uudet, tarvitsevat relevanttia tietoa, jotta he saisivat tuotteesta tai
palvelusta tayden arvon itselleen. Tallaista tietoa ovat esimerkiksi hinta ja yrityksen aukiolo-
ajat. Informaation liséksi asiakkaat arvostavat vinkkeja siitda, miten ongelmia voi valttaa ja

miten palvelusta saa eniten irti. (Lovelock & Wirtz 2007, 78.) Tietoa voidaan tarjota erilaisten
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lehtisten, opasteiden ja nauhoitettujen viestien muodossa. Lisaksi asiakaspalveluhenkildstolta

voi pyytaa informaatiota. (Ylikoski 2001, 226.)

Tiedon antamisen jalkeen tulee téaydentévana palveluna konsultaatio, jossa kdydaan dialogia
palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla. Talla tavoin pyritdén tarjoamaan asiakkaalle raataloi-
tya palvelua, josta han hyotyy eniten. Lahtokohtaisesti konsultaatio on maksullinen palvelu,
mutta toisinaan konsultaatiota tarjotaan maksutta ajatuksena se, etté asiakas ostaa myo-
hemmin palveluja. Kun tietoa on annettu ja asiakkaan kanssa keskusteltu, tapahtuu yleensa
tilaus. Tilauksen teon tulisi olla vaivatonta, nopeaa ja tehokasta. Tilausten teossa kannattaa
hyddyntaa teknologiaa, silla se todennakoisesti on helpompaa seka asiakkaalle etté palvelun-
tarjoajalle. (Lovelock & Wirtz 2007, 78-82.)

Palveluntarjoajan tulisi aina muistaa tervehtia ja olla kohtelias asiakkaillensa. Yritysten tulisi
kohdella asiakkaita kuin vieraita, eli heiddn mukavuudestaan tulisi huolehtia. Asiakkaan olo
pyritdan tekemaan mahdollisimman mukavaksi esimerkiksi odotustilanteissa, kuten jarjesta-
malla istuintilaa ja lukemista aulaan. Myds asianmukaiset hygieniatilat koetaan vieraanvarai-
sena toimintana ja kohteliaisuutena asiakasta kohtaan. Asiakkaan vieraillessa palveluntarjo-
ajan luona, haluavat he esimerkiksi autollensa turvallisen ja l&hella sijaitsevan parkkipaikan.
Toiset taas kaipaavat lapsillensa ja lemmikeillensa turvallista hoitoa siksi aikaa, kun he itse
kayttavat ydinpalvelua. Joillekin asiakkaille tiettyjen sail- ja turvapalveluiden tarjoamisen
puute voi olla este palveluntarjoajan luo menemiselle. Asiakkaan tarpeista, jotka eivat kuulu
palveluntarjoajan normaaliin tarjontaan, koetaan poikkeustilanteiksi. Téllainen voi olla esi-
merkiksi vahingonkorvaus. (Lovelock & Wirtz 2007, 82-84.)

Lahes jokaiseen palveluun kuuluu oleellisena osana laskutus. Asiakkaat odottavat laskun ole-
van virallisen nakdinen, selked ja tarpeeksi informatiivinen. Siita tulee nahda tarkasti, mista
laskun loppusumma koostuu. Kun asiakas saa laskun, oletetaan hanen myd&s suorittavan sen.
Maksamisen tulisi olla helppoa ja sen suorittaminen voi tapahtua esimerkiksi kateisella tai
kortilla. (Lovelock & Wirtz 2007, 80-81.)

Palvelu tuotteena

Palvelutuote tarkoittaa tuotetta, jossa ostetaan jotain tekemista tai joka muuten katsotaan
aineettomaksi. Kuitenkin kaikissa tuotteissa on seka palveluelementteja etta fyysisia ele-
mentteja. Palvelutuotteessa on kuitenkin enemman kyse siitd, mitéa kutsutaan palvelutuot-
teeksi kuin siita, paljonko tuotteessa on palveluelementtejé ja paljonko fyysisia elementteja.
(Rope 2005, 211-212.)

Kaikissa tuotteissa on yleensa olemassa seuraavat elementit:
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— Fyysinen tuote
— Valitdn palvelu

— Hyoty tai etu

Fyysisia tuotteita ovat esimerkiksi toimitilat. Valittomaksi palveluksi kutsutaan asiakkaan ja
palveluhenkildston vélista vuorovaikutustilannetta. Elementtinad hyoty tai etu tarkoittaa no-
peutta, toimitusvarmuutta, tasalaatuisuutta ja vaivattomuutta. Toisin sanoen tassa elemen-
tissa kyseessa on se, mité asiakas saa fyysisen tuotteen ja valittdman palvelun muodostamasta
kokonaisuudesta. (Rope 2005, 212.)

Varsin tapauskohtaista kuitenkin on, ostetaanko tuotetta tavarana vai palveluna. Eli rajan
veto, milloin tuotetta markkinoidaan palveluna, milloin fyysisen sisallon kautta on vaihtele-
vaa. Tuotteita, jotka sisdltavat palveluelementteja, voidaan tarkastella monesta eri nakdkul-
masta. Yksi hyva tapa on tarkastella tuotetta asiakkaan kokemisena, yrityksen tekemisena tai
ostokohteena. (Rope 2005, 213.)

Kun palvelu koetaan asiakkaan ndkdkannalta, kohdistuu vastaus palvelutuotteen valittdmaan
palvelun osaan eli vuorovaikutusmarkkinoinnin elementtiin. Hyva palvelukuvan luominen téal-
16in edellyttad onnistumista tuotteen valittdman palvelun elementeissa. Asiakas ei koe hyvak-

si palveluksi tuotteen fyysisia ominaisuuksia. (Rope 2005, 213.)

Kun palvelutuote on yrityksen tekemisend, koostuu se tuotteen fyysisista elementeista etta
valittémasta palvelusta. Fyysiset tuote-elementit palvelun nakékulmasta ovat puitetekijoita,
joiden varaan rakennetaan valiton palvelu. Palvelutuotteen kokonaisuuden onnistumiselle
ovat sekd fyysinen tuote etta palvelu tarkeitd, vaikka hyvéa palvelukuva koetaan saatavan pel-

kastaan tuotteen vélittoméan palvelun osasista. (Rope 2005, 214.)

Tuote on markkinoitava korostaen niitd ominaisuuksia, joita asiakas silté toivoo. Asiakas ostaa
fyysisen tuotteen tai valittdman palvelun kokonaisuuden tuottamaa hyotya ja etua itselleen.
Tuotteen markkinoinnissa tuleekin huomioida, etta tuotteesta tehty sanoma kohdistuu siihen,

mité asiakas ostaa eika siihen, mita yritys tekee. (Rope 2005, 214.)

Kolmen eri tarkastelutavan kautta ndhdéaan, etta asiat ovat erilaiset tuotteen tekijan nako-
kulmasta, kuin mita ne ovat asiakkaan nakékulmasta. Markkinoinnin erés onnistumisen edelly-
tys on, etta asioita tarkastellaan asiakkaan nakdkulmasta ja esitellaan, kuten asiakas on niisté
kiinnostunut. (Rope 2005, 214.)

Palvelujohtaminen
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Monet palvelualan yritykset ovat tulleet tietoisiksi siité, etta palvelujen prosessien johtami-
nen on edellytys saavuttaa erinomaisuus tarjoamissaan palveluissa. Pateva palveluprosessien
johtaminen alkaa valitsemalla oikea palveluprosessityyppi. Taméan taytyy kuvastaa palvelu-
konseptia. Prosessityypin valinnan kanssa korreloivat sellaiset muuttujat kuten tuotteiden
skaala, tilausten maara, tuotteen tai palvelun tyyppi, innovatiivisuuden ja automatiikan aste
sekd padoman ja tydvoiman suhde. Erityyppiset palveluprosessit johtavat erilaisiin haasteisiin
johtamisen kannalta. (Van Looy, Gemmel & Van Dierdonck 2003, 260-261.)

Seuraavaksi prosessi taytyy suunnitella useiden tehtavien sarjassa. Palveluymparistossa on
huolehdittava siita, etta asiakkaan mieltymykset ja tarpeet sisdltyvat naihin prosesseihin.
Prosessi tulee toimittaa odotetuin lopputuloksin luotettavalla tavalla seka sen laatu tulee olla
tyydyttava. Palveluiden kohdalla on hyvin yleista, etté prosesseja ei suunnitella systemaatti-
sella tavalla. Palvelut yhdistetédan sattumanvaraisesti ja luotetaan edellisiin kokemuksiin. Pal-
velualalla vuorovaikutus on elintérkedd asiakkaan kanssa. Hyva vuorovaikutus vaikuttaa seka
tuottavuuteen etta laatuun. Siksi tulisi tunnistaa toiminnassa kohdat, jotka ovat totuuden
hetkia eli palvelukohtaamisia. Jos nadissa kohdissa on virheitd, ne aiheuttavat ongelmia. (Van
Looy ym. 2003, 263-265.)

Tarke&da on myds prosessien valvonta ja niiden arviointi. Jatkuva valvonta ja arviointi taytyy
sisallyttad palveluprosessien ympéristdon. Prosessien parantaminen ja uudelleen suunnittelu

ovat myos tarkeita yritykselle. (Van Looy ym. 2003, 261.)

2.1.1 Palvelumuotoilu

Palvelut ovat muotoutuneet tuotteiksi, koska niiden rooli on téarkea yrityksille. Palvelutuot-
teet kuitenkin karsivat ongelmista, jotka vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen negatiivises-
ti ja tdman seurauksena yrityksen kilpailukykyyn palveluntarjoajana. Tarve suunnittelulle on
siis selvaa, jolloin joko kasvatetaan laatua jo olemassa oleville palveluille tai kehitelldan ja

suunnitellaan uusia innovatiivisia palveluita. (Mager 2004, 31.)

Suomessa palvelumuotoilu on viel& jokseenkin uusi kasite, mutta esimerkiksi Iso-Britanniassa
sité on sovellettu erityisesti sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen kehittamisessa. Palvelu-
muotoilu edustaa uudenlaista palvelujen kehittdmiskulttuuria. Palvelumuotoilussa keskitytédan
esimerkiksi palvelujen kayttajan elinymparistdon ja ymparistéon, jossa palveluja kaytetaan.
Palvelumuotoilussa pyritaan siis ymmartamaan palvelujen kayttajaa. (Teknologian ja innovaa-
tioiden kehittamiskeskus 2010.)

Palvelut, jotka vaativat suunnittelua, on huomioitava kuten muutkin tuotteet. Palveluiden

kuten myos tuotteiden suunnittelukriteerit keskittyvat toimivuuteen, kayttajamukavuuteen,
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ekologiseen rehellisyyteen, taloudelliseen toteutettavuuteen ja estetiikkaan. Kuitenkin tarkea
ero tuotteen ja palvelun vélilla on palvelun immateriaalisuus ja elavyys. Palvelu tapahtuu os-
ton yhteydessé ja ne eivat ole nékyvia asiakkaalle ennen kulutusta. Tall6in asiakkaan ostaessa
tuotetta han ei voi koskea tai vertailla sita kilpaileviin tarjouksiin, eli asiakas ei voi koskaan
omistaa palvelutuotetta. Asiakas voi ainoastaan kokea sen suorat ja epasuorat vaikutukset.
(Mager 2004, 31.)

Palvelumuotoilun juuret ovat tuotemuotoilussa. Toisin kuin tuotteet, palvelut ovat kuitenkin
abstrakteja ja tasta syysta on pyrittavd ymmartamaan suuri joukko vuorovaikutussuhteita ih-
misten ja eritasoisten jarjestelmien valilla. (Teknologian ja innovaatioiden kehittamiskeskus
2010.)

Muotoilijan tehtavana on kaantaa tama ymmarrys prosessiksi ja tuotteeksi seké kuvittaa se.
Perinteiselle palvelujen suunnittelulle palvelumuotoilu kayttaakin vieraita menetelmid, koska
siind mallinnetaan ja visualisoidaan palveluprosesseja. Apuna kaytetaan esimerkiksi matriise-
ja, joissa voidaan tarkastella samanaikaisesti kansalaisen toimintaa, ulospain nakyvia toimin-
taprosesseja, taustalla olevia prosesseja, tukipalveluja, fyysisia tiloja ja tietotekniikkaa. Li-
saksi palvelumuotoilussa kaytetdan apuna esimerkiksi videokuvaa, piirtamista, kolmiulotteisia
malleja, skenaarioita ja mallikappaleita. (Teknologian ja innovaatioiden kehittdmiskeskus
2010.)

Palvelumuotoilu parantaa palvelua. Palvelumuotoilussa ajatellaan loppukayttdjaa ja varmiste-
taan, etta tuotteet ovat kaytettavia, hyddyllisia ja haluttuja. Palvelumuotoilu on palveluko-
kemuksia, jotka vaativat organisaation tehokasta prosessin suunnittelua. Palvelumuotoilu on
prosessi, johon kuuluu havainnointi, maarittely, kehittely ja toimitus. Se on asiakkaan, orga-
nisaation ja markkinoiden ymmartamistd, ideoiden kehittelya niiden kaantamista mahdollisik-
si ratkaisuiksi ja niiden ymmartamista. Palvelut voivat jatkuvasti muuttua ajassa. (Moritz
2005, 39.)

Palvelumuotoilussa keskitytaan palvelutapahtuman suunnitteluun asiakkaan nakokulmasta,
eika esimerkiksi palvelua tarjoavan organisaation lahtokohdista. Palvelumuotoilussa keskipiste
on asiakkaan kokemuksen parantamisessa. Asiakkaan subjektiivinen kokemus on keskeinen
tekija asiakkaan ostokayttaytymisen kannalta, kun kaikilla aloilla kilpailu on kiristynyt. Palve-
lumuotoilulla, erityisesti verkkopalveluiden yleistyessa, on paljon annettavaa hyvien ja kayt-
tajaystavallisten palveluiden kehittamisessa. (Markkinointi ja mainonta 2010.)

Koska palvelumuotoilu on jatkuva prosessi, edellyttaa se tyota eri osatekijoiden, tydpajojen
ja projektien kanssa, jotta voidaan yhdistaa uudet palvelukdytannén alut organisaatioihin.
Palvelumuotoilu mukautuu tehokkaasti organisaatioihin ja tarpeisiin, ja se on kéannetty liike-

taloudellisiin rakenteisiin ja prosesseihin. (Moritz 2005, 40.)
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Palvelumuotoilussa suunnitellaan ja muotoillaan hyodyllisia, kayttdkelpoisia, haluttuja, te-
hokkaita ja toimivia palvelukokemuksia. Palvelumuotoilu auttaa ymmartamaéan kuluttajia,
markkinoita, vapaana olevia voimavaroja ja tuottaa oivalluksia asiakkaiden odotuksiin, tarpei-
siin ja kokemuksiin kosketuspisteiden kautta ajan saatossa. Palvelumuotoilu auttaa paljasta-
maan mahdollisuudet, tuottaa ideoita, ratkaisee ongelmia ja luo ratkaisuja. Se tarjoaa mie-
lekkaita maarittelyjd, ohjenuoria ja strategioita. Se tuottaa ideoita, kehittaa ratkaisuja ja luo
konsepteja. Se kayttaa kriteereja tunnistaakseen parhaat ideat ja ratkaisut. (Moritz 2005,
40.)

Yrityksille palvelumuotoilu tarjoaa mahdollisuuden luoda lisédarvoa, erottua kilpailijoista,
kayttaa resurssejaan paremmin ja yhdistaa kuluttajat halutulla tavalla. Palvelumuotoilu yh-
distaa asiakkaan tahdon organisaation kanssa. Se on valittaja, joka ymmartad, kuinka raken-

taa silta kahden asiayhteyden véliin. (Moritz 2005, 40.)

Palvelumuotoilun edut

Palvelumuotoilu toimii seka organisaation etta asiakkaiden kautta. Taman takia se hyodyttaa
organisaatiota ja asiakkaita samanaikaisesti. Edut, joita se tuottaa asiakkaalle luovat positii-
visia vaikutuksia organisaatioon, koska tyytyvdiset asiakkaat ovat jokaisen yrityksen perim-
mainen tavoite. Asiakkaat haluavat maksimoida arvon, jonka he voivat saavuttaa palvelusta
tai tuote-palvelu-yhdistelmasta. Yritykset taas haluavat kasvattaa menestystaan esimerkiksi
olemalla tehokkaampia, luomalla korkeampaa tulosta, saavuttamalla paremman maineen tai
kehittamalla vahvoja brandeja. (Moritz 2005, 57.)

Edell& luetellut palvelumuotoilun edut on lueteltu organisaation nakékulmasta, koska juuri
organisaationhan tulee sisallyttaa palvelumuotoilu osaksi liiketoimintaansa. Palvelumuotoilu
voi olla tarkea tekija minka tahansa organisaation menestyksessa ja se voi tuottaa kymmenen
muutoksen ajuria, jotka ovat

— markkinatarpeiden aito ymmartaminen

— vapaana olevien resurssien korkeampi arvo

— organisaatiokulttuurin muuttuminen

— uudet nékokulmat tulevaisuuden kehittdmiseen

— korkeampi tehokkuus

—  parempi suorituskyky

— organisaation ja asiakkaiden yhdistyminen

— menestyksen pohjana korkeammat palvelun laadun kokemukset

— erilaistuminen kilpailijoihin ndhden

— bréandin yhdenmukaistaminen.
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Markkinatarpeiden aito ymmartaminen

Yleensa toimittajat orientoivat itsensa markkinoille, mika tarkoittaa, ettd he tarjoavat vain
niin paljon laatua kuin tarpeellista. Talléin asiakas voi arvioida tuotteen oikean arvon vasta,
kun tuote on jo ostettu. Asiakkaan on talldin luotettava vain esimerkiksi brandin antamaan
lupaukseen. (Moritz 2005, 58.)

Palvelumarkkinointi luo metodit, jotka auttavat organisaatiota ymmartamaan asiakkaiden oi-
keat markkinatarpeet. Tata toimintatapaa noudattaessa asiakkaat ovat toimitusprosessin li-
saksi osa suunnitteluprosessia. Yleensa palvelun arvo arvioidaan samanaikaisesti, kun asiak-
kaat kayttavat palvelua. Laatua on kohdeltava eri tavoin palvelussa kuin tuotteessa. Organi-
saation haasteena on tarjota palvelun laatua jatkuvana ja yksiloidysti. Palvelusuunnittelu aut-

taa tdman asian kanssa. (Moritz 2005, 58.)

Vapaana olevien resurssien korkeampi arvo

Palvelumuotoilu auttaa organisaatiota kdyttdmaan sen voimavaroja paremmin ja tuottoisam-
min. Se tapahtuu palvelumuotoilun eri metodien kautta. Tama tarkoittaa sité, etta palvelu-
prosessin eri vaiheiden katsotaan kestavan yhta kauan ja ne tapahtuvat jarjestyksessa. Tata
voidaan hyddyntaa esimerkiksi ladkarivastaanottojen kanssa, kun laékareita halutaan kayttaa
tuottoisammin. Asiakkaat hyotyvat tasta lyhyemmilla jonotusajoilla ja paremmalla palveluko-
kemuksella. Palvelumuotoilun etu téssa tapauksessa on, etta organisaation palveluista tulee
tuottoisampia. (Moritz 2005, 58.)

Organisaatiokulttuurin muuttuminen

Mikali organisaatio haluaa tarjota menestyvia palveluja, tarkoittaa se, etté suuri joukko eri
alojen ihmisid organisaation sisalta tydskentelevat keskenaan. Palvelumuotoilu yhdistaa orga-
nisaation useilta tasoilta ihmisid suunnitteluprosessiin. T&ma ainoastaan ei takaa organisaati-
on parhaan tiedon ja ammattitaidon yhdistymista, vaan se my0s varmistaa, ettéa organisaation
henkilot pysyvat ajan tasalla ja tukevat muutosta. Téama on hyvin tarkeda uusien palveluiden
luonnissa. (Moritz 2005, 59.)

Useissa organisaatioissa vahiten kokemusta ja koulutusta omaavat henkil6t ovat eniten suo-
raan yhteydessa asiakkaaseen. Mitd enemman kokemusta ja koulutusta henkil6lla on, sita va-
hemman han on suoraan yhteydessa asiakkaaseen ja sita kautta koko toimitusprosessiin. Esi-
merkiksi puhelinkeskuksissa asiakkaita palvelevat alhaisesti koulutetut henkilét. (Moritz 2005,
59.)
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Vain jos organisaatiossa vallitsee palveluajattelu ja jokaista asiakasta kohdellaan tarkeana
yksilona, palveluajatus voi olla erinomainen. Usein palveluyrityksen ilmapiiri ja tarjotut pal-
velut ovat hyvia palvelukulttuurin mittareita. Palvelumuotoilu muuttaa organisaatiokulttuuria
sisallyttamalla tyontekijat projekteihin ja tarjoamalla todellisia selityksid, jotka auttavat
tyontekijoita ymmartamaan, jakamaan ja osallistumaan palvelumuotoiltuun. (Moritz 2005,
58.)

Uudet nakokulmat tulevaisuuden kehittdmiseen

Palveluiden suunnittelu alkaa kehittamalla asiakasorientoituneita strategioita. Tama strategia
huomioi markkinat, asiakkaan tarpeet ja taloudelliset ja ekologiset tekijat seka teknologian
mahdollisuudet. (Moritz 2005, 59.)

Palvelumuotoilu varmistaa, etté uudet palvelut, jotka saavuttavat markkinat, ovat kilpailuky-
kyisia, turvallisia, tyydyttavat asiakkaat ja ovat tuottoisia. Kun markkinat muuttuvat, jatkuva
suunnittelu tukee organisaation menestysta tulevaisuudessa. Markkinoiden ja asiakkaiden aito
ymmartédminen antaa organisaatiolle mahdollisuuden tarjota uusia menestyvia palveluja. Sen
sijaan, ettd organisaatio vain reagoisi kilpailijoiden uusiin tarjouksiin, on organisaation mah-
dollista johtaa markkinoita palvelumuotoilun avulla. Kun organisaatio keskittaa ajatuksensa
tuotteiden yli, voi se hyddyntaa palvelusuunnittelua ja 16ytaa tata kautta uutta kayttda ole-

vassa olevalle tiedolle, kokemukselle, voimavaroille ja verkostoille. (Moritz 2005, 59.)

Korkeampi tehokkuus

Palvelumuotoilu johtaa haluttujen tulosten saavuttamiseen. Tavoitteet, jotka organisaatio
asettaa, pohjautuvat markkinoiden ja asiakkaiden tarpeiden ymmartamiseen kuten myds re-

surssien ja rajoitusten ymmartamiseen organisaatiossa. (Moritz 2005, 60.)

Parempi suorituskyky

Organisaatioille on tarkeaa olla tuhlaamatta resursseja ja hyddyntaa niista kaikki mahdolli-
nen. Tama saattaa joskus olla ristiriidassa, kun halutaan tarjota laadukkaita palvelukokemuk-
sia asiakkaille. Palvelumuotoilu véhentaa tuotekehittelyn kustannuksia. Palvelumuotoilu va-
hentaéa kehittelyn, tuen, treenauksen, dokumentoinnin kustannuksia ja lyhentda kehitysaikaa
ja parantaa markkinoilla olemista. Jokaiselle organisaatiolle on tarkeaa olla hukkaamatta re-
sursseja ja saada tehtya kaikkensa, mita resursseja silla on vapaana. Palvelumuotoilu tasapai-
nottaa kehittamisen kovaa tyota tarjoamalla palveluja maksimaalisella vaikutuksella ja par-
haalla mahdollisella kokemuksella. (Moritz 2005, 61.)
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Organisaation ja asiakkaiden yhdistyminen

Hyva palvelu johtaa tyytyvaisiin, ostohalukkaisiin ja uudelleen palaaviin asiakkaisiin. Palvelu-
muotoilu kasvattaa asiakkaiden tyytyvaisyyttd hankkimalla asettumista kaikkiin kosketuspis-

teisiin ja mahdollistamalla laadukkaita palvelukokemuksia. (Moritz 2005, 61.)

Menestyksen pohjana korkeammat palvelun laadun kokemukset

Palvelumuotoilu luo halua, vaikka palvelut ovatkin aineettomia. Jokainen yksityiskohta palve-
lutydssé on osa, joka muokkaa asiakkaan kokemuksia niin, etté niista tulee haluttuja. Palve-
lun laadussa on eri tasoja, jotka ovat tilanteeseen sopivia. Palvelumuotoilussa ndméa kohda-
taan varmistamalla, etta asiakkaan odotukset ovat valvottuja ja taytettyja. Kaikki yksityis-
kohdat on suunniteltu niin, etté ne ovat linjassa tietyn palvelun kanssa ja mukailevat yksil6lli-
sid tarpeita niin paljon kuin mahdollista. (Moritz 2005, 62.)

Erilaistuminen Kilpailijoihin ndhden

Palvelumuotoilua voi kayttaa erilaistajana kilpailun kannalta. Palvelujen idea voi olla sama,
mutta silti kokemus voidaan suunnitella erilaiseksi. Palvelumuotoilu ei ainoastaan auta tata
erottamista, vaan samaan aikaan se kehittdd kommunikaatiotarkoituksia erilaistuakseen oike-
alla tavalla asiakkaille. (Moritz 2005, 63.)

Brandin yhdenmukaistaminen

Huono palvelu vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan kokemaan palvelukokemukseen ja tata kaut-
ta asiakkaan mielikuvaan yrityksen brandista. Asiakkaat ovat tyytyvaisempid, kun heille tarjo-
taan relevantteja palveluja, jotka vastaavat heidén odotuksiinsa ja tarpeisiinsa. Useat asiak-

kaat ovat uskollisia vain muutamille palvelubréandeille ja ostavat jatkuvasti vain niita palvelu-

ja, joita kohtaan ovat lojaaleja. (Moritz 2005, 63.)

2.1.2 Palveluinnovaatio

Palveluinnovaatiossa on kyseessa uudistus, joka liittyy palvelutuotteeseen tai -prosessiin. Se
voi olla uusi liiketoimintamalli, uusi asiakasrajapinta, uusi tapa tarjota palvelu asiakkaalle tai
uusi palvelu. Kun yritys kehittéda uuden liiketoimintamallin, luo se osittain tai kokonaan uuden
keinon ansaita palvelullaan tai tuoda lisdé arvoa yritykselle. Esimerkiksi toimintojen ulkoista-
minen, toimiminen osana yritysverkostoa tai kumppanuuksien ja yhteenliittymien rakentami-

nen voivat olla yrityksen uusia liiketoimintamalleja. (Tyo- ja elinkeinoministerité 2010.)
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Palveluinnovaatiot voivat siséltavaa teknologia- ja tuoteinnovaation, asiakasrajapinta- ja ja-
keluinnovaation, organisatorisen innovaation tai uuden tyyppisia verkostoja ja arvoketjuja.
(Innosuomi 2006.) Se tuottaa lisdarvoa asiakkaalle parantaen innovaation tuottaneen palvelu-
yrityksen kilpailuasemaa markkina-alueella tai -toimialalla, jossa yritys toimii. Palveluinno-
vaatio myos sisaltéé jonkin toistettavissa olevan elementin. Se voi olla palvelutuote tai - pro-
sessi sellaisenaan tai se voi olla joku naihin liittyva osatekija. (Teknologian ja innovaatioiden
kehittamiskeskus 2010.)

Palveluinnovaatio voi kohdistua tasoltaan erilaisiin asioihin. Kyseesséa voi olla yksittaisen pal-
velun parantaminen, useita palveluja yhdistava kokonaisratkaisu tai palveluyrityksen liiketoi-

minnan uudelleensuuntautuminen. (Teknologian ja innovaatioiden kehittamiskeskus 2010.)

Innovaatioiden madritelma on muuttunut ja niita voivat olla esimerkiksi uudet organisaatio-
muodot, uudet johtamisen tavat, uudet toimintatavat ja - mallit ja uudet palvelut. Uusien
innovaatioiden arvo elinkeinoelamassa ja sen suotuisan kehityksen kannalta on opittu tunnis-
tamaan vasta viimeaikoina. (Tyo- ja elinkeinoministeri¢ 2010.) Palveluinnovaatiossa usein
esille nousevat etusijalle organisaatio ja liiketoimintakonseptin kehittdminen. Palveluinnovaa-

tio voi olla palvelutapahtuman lopputulos tai itse palvelutapahtuma. (Innosuomi 2006.)

Palveluinnovaatio syntyy tiiviissa yhteisty0ssa asiakkaan kanssa. Palveluinnovaation ja palve-
lun synnyssa keskeinen rooli on asiakkaalla ja tavoitteena on lisdarvon tuottaminen asiakkaal-
le, johon pyritdan uudistamisella ja kehittdmisella. (Innosuomi 2006.) Innovaation tulee pal-
vella asiakkaan tarpeita ja olla yrityksen nédkékulmasta uutta liiketoimintaa, mutta sen ei tar-
vitse olla markkinoilla kokonaan uusi. Sen tulisi tuoda hyotya asiakkaalle ja tdmén liséksi asi-
akkaan olisi oltava valmis maksamaan siitd, jotta se olisi innovaatio, eika idea tai keksinto.
Innovaatiolle keskeisté on se, ettd se palvelee asiakkaiden tarpeita. Yritykselle innovaatio on

uutta liiketoimintaa. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2010.)

Palveluinnovaatiot lisdavat talouden tehokkuutta, tuovat kustannussaastéja, synnyttavat uu-
sia toimintoja ja avaavat uusia vientimahdollisuuksia. Naiden innovaatioiden merkitysta ko-
rostaa palvelualojen suuri ja kasvava merkitys. Koska valtaosa teollisestakin toiminnasta on

itse tuotettua tai ostettua palvelua ovat ne myos térkeita teollisuudelle. (Innosuomi 2006.)

Palveluliiketoiminnan kehittdminen yritykselle merkitsee edellytyksia kasvulle ja kannatta-
vuudelle. Jos yrityksella on kattava palvelupaketti asiakkaan kanssa, saa se samalla tietoa
tulevaisuudessa asiakkaan tarpeista. Liséksi jos yrityksen ja asiakkaan vélille on syntynyt luot-
tamuksellinen suhde, asiakas pysyy luultavasti yrityksen asiakkaana pitkd&an. (Innosuomi
2006.)
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Kaytantolahtoiseksi palveluinnovaatioprosessiksi kutsutaan prosesseja, joissa keskeisina asioi-
na ovat haasteet, tarpeet ja ongelmat, seka kaytannoén kontekstissa maariteltavat mahdolli-
suudet. Kun potentiaalinen kayttaja otetaan palveluinnovaatiotoiminnassa mukaan subjektina
eika objektina, kyseessa on kayttajalahtdinen innovaatiotoiminta. (Huhta, Makkula & Makinen
2010, 63.)

2.1.3 Asiakaslahtoinen palvelujarjestelma

Asiakkaat ostavat tuotteiden ja palvelujen hyétyja. Tarkemmin sanottuna he ostavat tuotteis-
ta, palveluista, tiedoista, huomion osakseen saamisesta ja muista tekijoista koostuvia tarjoo-
mia. Nama tarjoomat ovat asiakkaille palveluja ja asiakkaiden saama arvo syntyy palvelusta,
jonka he kokevat tarjooman heille tuottavan. Riippumatta siita, mita yritykset tuottavat, ne

tarjoavat asiakkailleen aina palvelua. (Grénroos 2009, 25.)

Asiakkaiden arvontuotantoprosesseissa syntyy arvo silloin, kun yksityis- tai yritysasiakkaat
hyddyntavat ostamaansa ratkaisua tai pakettia. Asiakkaiden arvontuottamisprosessit ja pro-
sessi, jossa palvelu luodaan, toteutuvat suurelta osalta samanaikaisesti, kun kyse on palvelus-
ta. Asiakkaat etsivat ratkaisuja, joita he voivat kayttaa siten, etta saavat niista arvoa joka-
paivaiseen elamaansa tai paivittéin suoritettaviin toimintoihinsa. Asiakkaiden arvontuottamis-
prosesseiksi voidaan nimittéd jokapaivaisia toimintoja, joihin asiakkaat hakevat ulkopuolista
tukea, esimerkiksi joltain palveluntoimittajalta. Asiakkaat siis etsivat ratkaisuja, jotka palve-

levat heidan omia arvonluontiprosessejaan. (Grénroos 2009, 25-26.)

Palveluntarjoajan ymmartaessd, miten kayttajat kokevat palvelujen laadun ja arvioivat sita,
voidaan maarittdd, miten naita arvioita voi hallita ja ohjata haluttuun suuntaan. Tall6in pal-
veluntarjoajan on selvitettava palveluajatuksen, asiakkaille tarjotun palvelun ja asiakkaan

saamien hyotyjen keskindinen suhde. (Grénroos 2009, 99.)

Ennen kuin palvelu kulutetaan, sité ei ole olemassa. Asiakkaan pyytaessa palvelua, alkaa pal-
veluntuotantoprosessi. Lopulta se paattyy ja asiakkaalle jaa palveluntuotantoprosessin loppu-
tulos. Palvelun ominaisuudet syntyvat yhté aikaa tapahtuvien tuotanto- ja kulutusprosessien
aikana. Palvelujen markkinoijan on tarkeaa tietéd, miten asiakkaat kokevat palvelun ominai-
suuksien laadun. Kun tiedossa on, millaiseksi asiakkaat kokevat palvelun ominaisuuksien laa-
dun, mahdollistaa se asiakastyytyvaisyystutkimuksien avulla selvittdmisen siita, miten tyyty-

vaisia ovat asiakkaat tiettyyn palveluun. (Grénroos 2009, 99.)

Kun puhutaan laadusta, tulisi maarittaa, mita laatu on, kuinka asiakkaat sen kokevat ja kuin-

ka sitd voidaan edistéa. Asiakkaat yleensa kokevat laadun paljon laajemmin ja heidan koke-
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muksensa laadusta pohjautuu usein aivan muihin ominaisuuksiin kuin esimerkiksi pelkastéan
teknisiin ominaisuuksiin. Laatu tulee maérittaa samalla tavalla kuten asiakkaat sen méaaritta-
véat, koska laatuhankkeissa saatetaan valita vaaria toimenpiteita ja paadytaan vain omien re-
surssien tuhlaamiseen. (Grénroos 2009, 100.)

Palvelut ovat prosesseja, jotka koetaan subjektiivisesti. Naissa prosesseissa tuotanto- ja kulu-
tustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti. Palveluntarjoajan ja asiakkaan vélille syntyy
vuorovaikutustilanteita, joissa on mukana totuuden hetkia. (Grénroos 2009, 100.) Totuuden
hetkeksi kutsutaan tilannetta, jossa asiakas arvioi palvelun laatua ja koko yritysta. Tasté joh-
tuen etenkin eturivin palveluhenkildiden tulisi olla aina positiivisella asenteella ja lisaksi hei-
dén tulisi kohdata asiakkaat aina laadukkaasti. (Valvio 2010, 86.) Se miten asiakas palvelun
kokee, riippuu paljon siitd, mita ostajan ja myyjan valisessa vuorovaikutuksessa eli palveluta-

paamisessa tapahtuu (Grénroos 2009, 100).

Asiakkaille on tarkeaa, miten he hyodtyvéat vuorovaikutuksestaan yrityksen kanssa. Talla taas
on suuri merkitys asiakkaan arvioidessa palvelun laatua. Tassa on kuitenkin kysymys vain yh-
desta laadun ulottuvuudesta eli palveluntuotantoprosessin teknisesta laadusta, joka jaa asi-
akkaalle kun tuotantoprosessi seka ostajan ja myyjan vuorovaikutus ovat ohi. Asiakkaan laa-
tukokemukseen vaikuttaa kuitenkin teknisen laadun ulottuvuuden liséksi, milla tavalla tekni-

nen laatu tai prosessin lopputulos toimitetaan hanelle. (Gronroos 2009, 101.)

Toinen laadun ulottuvuus, joka liittyy laheisesti totuuden hetkien hoitoon ja palveluntarjo-
ajan toimintaan, on miten asiakas saa palvelun ja millaiseksi han kokee samanaikaisen tuo-
tanto- ja kulutusprosessin. Taté kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. (Gronroos 2009,
101.)

My@s yrityksen imago on useissa palveluissa aarimmaisen tarked, silla asiakas kykenee useim-
miten nakemaan palveluyrityksen ja sen resurssit, toimintatavat ja prosessit. Nain asiakas

luultavammin antaa yrityksen pienet virheet helpommin anteeksi. (Grénroos 2009, 102.)

Palvelujarjestelman osatekijat

e N e A
1. Palvelukulttuuri 2. Palvelupaketti
G / . J
HYVA PALVELU
( N\ ( N\
4. Palvelun laatu 3. Palvelutuotanto
. J . J

Kuvio 1: Palvelujarjestelman osatekijat (Isoviita & Lahtinen 1998)
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Palvelujarjestelman avulla johdetaan palveluyhteisda. Se kertoo, mitka osatekijat muodosta-
vat hyvan palvelun. Hyvaan palveluun kuuluvat palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelutuo-
tanto ja palvelun laatu. Kuviossa olevat numerot kertovat jarjestyksesta, jonka mukaan pal-

velujarjestelméan kehittdminen tapahtuu. (Isoviita & Lahtinen 1998, 55.)

Palvelukulttuuri

Palvelukulttuurista puhuttaessa tarkoitetaan kaikkea sitd, mita asiakas kokee, nékee ja aistii
palveluyhteistssa. Se on palveluyhteisdon palveluilmapiiri, joka heijastaa palveluyhteison arvo-
ja ja joka myos vaikuttaa muiden palvelujarjestelméan osien toimintaan. Liséksi palvelukult-
tuurilla tarkoitetaan kaikkea sitd, mista ei ole kirjallista sopimusta tehty, eli mita kaikkea
yhteistssa sallitaan, kielletaan ja toivotaan.

(Isoviita & Lahtinen 1998, 55.)

Asiakassuuntaisessa palveluyhteisdssa ylimpana organisaatiossa ovat asiakaskontakteja hoita-
vat kontaktihenkilot tehtavinaan vuorovaikutusmarkkinoinnista ja ulkoisesta markkinoinnista
huolehtiminen. Paras palkinto, mita tata tyotehtévaa tekevat voivat saada, on kun tyytyvaiset
asiakkaat kertovat eteenpain positiivisia kokemuksia yrityksesta. Termi, jota tasta kaytetaan,
on suoritusmarkkinointi. Sita pidetaan yhtena térkeimmista markkinoinnin muodoista, sillé sen
uskottavuus on todella korkealla ja liséksi se on itse yritykselle maksutonta. (Isoviita & Lahti-
nen 1998, 55.)

Muiden organisaatiossa toimivien yksikdiden ja henkildiden tehtdvéana on tuottaa kontaktihen-
kildiden tyota helpottavia palveluja. Siséisen palvelun yksikot, kuten logistiikkapuolen ihmi-

set ja ostoreskontraa hoitavat, ovat mukana hoitamassa ulkoista markkinointia. Usein he ovat
asiakkaiden kanssa vuorovaikutussuhteessa, joten he ovat tarkedssa asemassa asiakassuhteis-
sa. Keskeista asiakassuuntaisessa palveluyhteisdssa on, etta kaikki osallistuvat markkinointiin

ja sopivaa koulutusta annetaan eri yksikoille. (Isoviita & Lahtinen 1998, 55.)

Henkilokuntaan kohdistuva motivaatio- ja kannustustyd, kuten kunnon resurssien jarjestami-
nen asiakaskontakteja hoitavalle henkilékunnalle, on johdon vastuulla. Johdolta saatu tuki
tulee olla seka henkista, materiaalista etté oikeaan aikaan annettua. Esimerkiksi yrityksen
kotisivujen yllapitdminen ei saa olla huonolla mallilla kustannussyista. (Isoviita & Lahtinen
1998, 55.)

Ylospain kdannetyssa organisaatiossa ideana on, etta asiakkaille viestitddn sanomaa: ”Asiakas

on kuningas.” Harmittavan yleista kuitenkin on, ettd yritys ei kykene lunastamaan asiakkaille
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annettuja lupauksia. Tastéa syysta yrityksen tulee olla varovainen asioissa, joita se lupaa, silla

toteutumaton lupaus kay aina kalliiksi. (Isoviita & Lahtinen 1998, 55.)

Palvelukulttuurin ollessa vahva, tydntekijat tietévat, miten asiakkaita palvellaan eri tilanteis-
sa ja mikéa on yrityksen kanta asioihin. Lisaksi yhteison jasenet pyrkivat aina tarjoamaan asi-
akkaalle hyvaa palvelua ja jokainen palvelutilanne otetaan vakavasti. Tutkimusten mukaan

menestyvat yritykset omaavat vahvan palvelukulttuurin. (Isoviita & Lahtinen 1998, 56.)

Tyytyvaisten asiakkaiden tekema suositusmarkkinointi
ASIAKASRYHMAT

KONTAKTIHENKILOSTO

SISAISEN PALVELUN HENKILOSTO

YRITYSJOHTO

Kuvio 2: Asiakassuuntaisen palveluyhteisdn organisaatio (Isoviita & Lahtinen 1998)

Palvelupaketti

Palvelupaketista puhuttaessa tarkoitetaan useiden palvelujen muodostamia kokonaisuuksia,

jotka on rakennettu tyydyttdmaéan asiakkaiden tarpeita. Asiakas on lahtdkohtana palvelupa-

kettia suunniteltaessa, silla mikali palvelupaketti on sellainen, jota asiakas ei halua ostaa, ei
se myOskaan mene kaupaksi. Se rakennetaan niin, etta asiakas kokee myodnteisia elamyksia.

(Isoviita & Lahtinen 1998, 57.)

Palvelupaketti rakentuu ydinpalvelusta ja liitdnnaispalveluista. Ydinpalvelu kertoo, mita pal-
veluyhteiso tekee, esimerkiksi lentoyhtion ydinpalveluna on lennattéa asiakas paikasta toi-
seen. Ydinpalvelua téaydentavat liitdnnaispalvelut ja usein liitdnndispalvelut saavat asiakkaan
mielenkiinnon itse ydinpalvelua kohtaan. Paasaantoisesti ydinpalvelua kaytettaessa kaytetaan

my®os liitannaispalveluja. (Isoviita & Lahtinen 1998, 57.)

Liitdnnaispalveluja tuotetaan palvelutapahtuman saapumis-, kayttd- ja poistumisvaiheessa.

Nain saadaan muodostettua palvelupaketti, jossa huomioidaan asiakkaiden erilaiset tarpeet.
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Liitannaispalvelut ovat keino erottua kilpailijoista, kun taas ydinpalvelu on yrityksen perus-
tehtévien hoitamista. Esimerkiksi internet-palvelujen tarjoajan ydinpalvelua ovat www-sivut
ja liiténnéispalveluja ovat esimerkiksi monipuolisuus, oheispalvelut sekd www-sivujen paivi-
tys. (Isoviita & Lahtinen 1998, 58.)

Palvelutuotanto

Palvelutuotannon padosissa ovat palveltava asiakas, palveluympéristd, kontaktihenkildsto se-
k& muut asiakkaat. Palveluymparistoon tulee panostaa ja siita tulee tehda toimiva ja viih-
tyisa. Yrityksilla, jotka toimivat asiakkaan luona, kuten tilitoimisto, ei palveluympérist6 ole
niin tarked menestystekija. Esimerkiksi ravintolalle palveluymparistd on erittéin tarkea tekija
menestyksen kannalta. Asiakkaiden kokemukset palveluymparistosta voivat vaikuttaa potenti-

aalisiin asiakkaisiin joko positiivisesti tai negatiivisesti. (Isoviita & Lahtinen 1998, 59.)

Kontaktihenkil6ilta vaaditaan tiettyja ominaisuuksia, kuten tilanneherkkyytté ja halua seka
kykya palvella asiakkaita. Ammattitaito ja tekninen suoritus ovat lahtokohtia menestykseen,
mutta hyvat sosiaaliset taidot ja toimivat henkilokemiat yleensa ratkaisevat menestymisen.
Ammattitaito on erittdin tarkeda tietyissd ammateissa, kuten kirurgilla ja asianajajalla. (Iso-
viita & Lahtinen 1998, 59.)

Asiakkaiden osallistuminen palvelutilanteeseen vaihtelee, sillé toiset ovat aktiivisesti mukana
tekemaélla ehdotuksia, antamalla palautetta ja vaikuttamalla ndin lopputulokseen. Toiset asi-
akkaat taas ovat hyvin passiivisia palvelutilanteessa ja he saattavat kokea kiusaantumista,
mikéli he joutuvat toimimaan aktiivisesti saadakseen hyvaa palvelua. Asiakkaat voidaan jakaa
neljaan ryhmaan vaatimustason perusteella: liitannaispalvelukriittisiin, ydinpalvelukriittisiin,
vahaan tyytyviin ja ylikriittisiin. Henkilékunnan tulisi osata palvella asiakasryhmia samalla
arvonannolla, silla asiakkuus on kehittyva ilmid ja taman hetken ylikriittinen asiakas voi olla
viikon paasta yrityksen puolestapuhuja, mikali on saanut erittdin hyvaa palvelua. (Isoviita &
Lahtinen 1998, 59- 60.)

Palvelun laatu

Asiakas arvioi palveluntuotantoprosessin jokaisessa vaiheessa palvelun laatua, seka ydin- etta
liitdnndispalvelujen. Tavaran arvioiminen on erittdin paljon helpompaa kuin palvelun, joten
asiakas muodostaa itselleen laatumielikuvan. Se perustuu lahinna tunneseikkoihin, ei niinkaan
todellisiin tietoihin tai kokemuksiin. Palvelun laatutaso on palvelukulttuurin, palvelupakettien
ja palvelun tuotantoprosessin seuraus, eli laadun parantamiseksi taytyy ensiksi selvittaa kol-

me aiempaa osaa palvelujarjestelmasta. Tavoiteltaessa parempaa palvelun laatua, tulee koko
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henkilokuntaa kouluttaa. Liséksi tulisi henkilokunnan kanssa keskustella ja sopia, mika on hy-

vaa palvelua. (Isoviita & Lahtinen 1998, 61.)

Palvelun tuotantoprosessi

Palvelu tuotetaan prosessina. Palvelun tuottaminen tapahtuu niiden paatésten mukaisesti,
jotka on tehty palvelutarjousta maériteltaessa. Palvelun toteuttaminen tapahtuu palvelun
tarjoajan ja asiakkaan yhteisten toimenpiteiden avulla, jolloin hyédynnetaan molempien osa-
puolten henkisia ja fyysisia resursseja. Nama toimenpiteet luovat vaihdantaprosesseja, jotka
pohjautuvat sosiaaliseen kanssakdymiseen. Vaihdantaprosessien aikana muokataan osapuolten
tietoja, arvoja, asenteita ja asioiden merkityssiséaltoja. Vaihdantaprosesseihin sisaltyy myos

fyysisten osien vaihtoa. (Kinnunen 2004, 12.)

Palvelun tuotantoprosesseihin kuuluu myds keskindisten toimintojen koordinointi osapuolten
kesken. Tarpeen vaatiessa, jotta haluttu palvelu ja sen tuottama hyoty asiakkaalle voivat to-
teutua, toimintoja myds sopeutetaan, jolloin muokataan asiakkaan ja palvelun tuottajan si-
saisia prosesseja toisiaan vastaaviksi. Monet palvelut tuotetaan verkostoissa, jolloin yritys on
palvelun paaasiallinen tuottaja ja koordinoija. Tamén kaltaisissa tapauksissa vaihdanta, koor-
dinointi ja sopeuttaminen ulottuvat kaikilla osapuolilla sisisiin prosesseihin. (Kinnunen 2004,
12))

Palvelun tuotantoprosessit koostuvat toimenpiteista ja palvelutapahtumista, jotka muodosta-
vat asiakassuhteen ajan kuluessa. Palvelutapahtumassa on selkea alku- ja paattymishetki, ja
se voi muodostua yhdesta tai useammasta toimenpiteesta. Asiakassuhde taas muodostuu use-

asta palvelutapahtumasta, jotka ovat jo toteutuneet. (Kinnunen 2004,13.)

Ihmisten valinen vuorovaikutus korostuu erityisesti asiantuntemusta vaativien palvelujen tuo-
tannossa. Henkilokohtaisen vuorovaikutuksen riittdva maara asiakkaan ja palvelun tuottajan
vélilla parantaa mielikuvia palvelun tuottajasta ja luo uskottavuutta palvelun tuottajaa koh-
taan. (Kinnunen 2004,13.)

Luonnollisesti yritysjohtajat ongelmatilanteissa kadantyvat tuntemiensa asiantuntijoiden puo-
leen, joiden kanssa he ovat olleet tekemisissa eri projektien vuoksi, silla yritysjohtajilla on
herannyt luottamus asiantuntijoihin tata kautta. Luottamuksella on vaikutuksensa myos sii-
hen, kuinka paljon asiakas on halukas paneutumaan palvelun hyédyntdmiseen ja panostamaan

palvelun tuottamisessa oman osuutensa toteuttamiseen. (Kinnunen 2004,14.)

Asiakas muodostaa kasityksensa palvelun tuottamasta lopputuloksesta palvelun tuotantopro-

sessin paatyttya. Lopputulos voi saada monenlaisia muotoja. Se voi olla positiivista, kuten
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tehokkuuden kasvu tai sitoutuminen yhteistoimintaan tai se voi ilmeta negatiivisena, jolloin
palvelun kayttdminen on tuottanut asiakkaalle enemman haittaa. Virhetilanteiden huomaami-
nen saattaa olla palvelujen kohdalla paljon vaikeampaa kuin fyysisten tuotteiden puolella.
Talldin arvioidaan palvelun tuottajalta ja asiakkaalta edellytetyt toimenpiteet ja niiden suo-
rittamisen tasoa. Haluttuun lopputulokseen paaseminen edellyttaa, ettd molemmat osapuolet
toimivat sopimuksen mukaisesti. (Kinnunen 2004,16.)

Palvelun lopputulos voidaan jakaa kolmeen osaan, jotka ovat prosessin lopputulos, tekninen
lopputulos ja taloudellinen lopputulos. Prosessin lopputuloksessa ndkdkulmana on asiakas ja
se, miten kanssakdyminen palveluntarjoajan kanssa on sujunut eli kuinka miellyttavaa toimin-
ta on ollut asiakkaan mielesta. Teknisella lopputuloksella tarkoitetaan sité, saiko asiakas to-
teutetun palvelun palvelutarjouksen mukaisesti eli suoritettiinko toimenpiteet sovitun mukai-
sesti. Taloudellisella lopputuloksella tarkoitetaan sitd, toimittiinko palvelua tuetettaessa ta-
loudellisesti seka tehokkaasti ja tuottiko palvelu asiakkaalle sen hyddyn, mité tama oletti
saavansa. Asiakas muodostaa kasityksensa palvelun laadusta néiden kolmen lopputuloksen
perusteella. (Kinnunen 2004,16.)

2.1.4 Palvelun laatu

Yhtena menestyksen avaintekijoistéd voidaan pitaa laatua. Palveluyritykset voivat halutessaan
toteuttaa palvelustrategiaa. Talloin laatuhankkeiden lahtokohtana on palveluprosessin ja pal-
velutapaamisten parantaminen. Yrityksille huomattavaa kilpailuetua saattaa liséata toiminnal-
lisen laadun kehittdminen. Se my6s mahdollisesti nostaa asiakkaiden saamaa arvoa. Yritys siis
voi paihittaa kilpailijansa tarjoamalla enemman ja parempia palveluja, joissa toiminnallinen
laatu korostuu. Kuitenkin on muistettava, ettd myos teknisen laadun nékdkohdat ja niiden

kehittdminen ovat myos tarkeita palvelukilpailussa. (Gronroos 2009, 104.)

Palvelun laatu, jonka asiakas saa, ei aina vastaa asiakkaan odotuksia. Joskus asiakas yllattyy
positiivisesti, mutta toisinaan on tilanteita, jolloin asiakas kokee pettymyksen tunteita. Tal-
16in esimerkiksi asiakkaalle annetut lupaukset on rikottu, rahalle ei ole saatu tarpeeksi vas-
tinetta tai asiakas on joutunut tekemisiin epapéatevan tai -asiallisen henkilokunnan kanssa.
(Lovelock & Wirtz 2007, 5.)

Yrityksen tulee ymmartaa asiakkaan kaytosta, jotta se voisi kehittaa ja lunastaa palveluillaan
asiakkaan tarpeet ja toiveet ja néin saada tyytyvainen asiakas, joka todennékoisesti jatkossa-
kin kayttaa yrityksen palveluja. (Lovelock & Wirtz 2007, 32.)

Tekninen laatu on usein hyvan laadun edellytys palveluprosessissa. Teknisen laadun on oltava

hyvaksyttava ja tama maaritelma riippuu asiakkaiden tarpeista ja odotuksista seka yrityksen
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strategiasta. Asiakkaat eivat kuitenkaan valttamatté pida palvelua laadukkaana, vaikka tekni-
nen laatu olisi hyva. Jos halutaan asiakkaan mieltavan koko palvelun laadukkaana, on myos
toiminnallisen laadun oltava hyva. Mikali kilpailevilla yrityksilla on samantasoinen lopputulos
tai tekninen laatu, ratkaiseva tekijana on toiminnallinen laatu. Talléin kilpaillaan palvelupro-
sesseilla ja niiden toiminnallisella laadulla. Kuitenkin jos tekninen laatu heikkenee, heikkenee

myds palvelun laadusta saatu kokonaiskasitys. (Gronroos 2009, 104-105.)

Palvelun laatutekijoina voidaan pitaa huolenpitoa, spontaanisuutta, ongelmanratkaisua ja
normalisointia. Huolenpidolla tarkoitetaan, etté asiakas tuntee organisaation ja sen tydnteki-
joiden seka operatiivisten jarjestelmien paneutuvan hanen ongelmiensa ratkaisemiseen.
Spontaanisuus nousee esiin tydntekijoiden osoittamalla halukkuutta ja alttiutta lahestyé asi-
akkaita ja ottaa hoitaakseen heidéan ongelmiaan. Ongelmanratkaisu yhtené laatutekijana nou-
see tarkedksi, koska asiakas arvostaa, kun asiakaspalvelijat osaavat hoitaa tehtavansa sovitun
laatutason mukaisesti ja myos muu henkildkunta, tukihenkilot ja operatiiviset jarjestelmét on
koulutettu hyvin. Viimeisena lueteltu laatutekija eli normalisointi tarkoittaa sita, etta jos jo-
kin menee pieleen, paikalla on joku, joka tekee kaikkensa tilanteen hoitamiseksi. (Grénroos
2009, 112-113.)

Taman paivan laadun lahtokohtana ovat sidosryhmat, eritoten asiakkaat. Asiakkaan tarpeet,
vaatimukset ja odotukset ovat laadun mittareita ja vertailukohteita. Jos asiakas on tyytyvai-
nen saamiinsa tuotteisiin, yrityksen toiminta on talldin laadukasta. Asiakkaan ja markkinoiden
ymmartaminen mahdollistaa toiminnan suunnittelemisen ja kehittamisen sellaiseksi, etta vas-
taavuus tarpeisiin saavutetaan. Prosessien kautta saatetaan toiminta asiakasta tyydyttavalle
tasolle. Asiakas- ja muun sidosryhmapalautteen perusteella toimintaa arvioidaan ja kehite-
taan edelleen. (Lecklin 2006, 18.)

Laatukasitteella on monta erilaista tulkintaa, koska tulkinta riippuu tarkastelunakékulmasta.
Yleisesti laadulla tarkoitetaan yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattaval-

la tavalla asiakkaan tarpeiden tayttamista. (Lecklin 2006, 18.)

Jatkuva suoritustason parantaminen, aina kun kehitys sen sallii, on kiinteasti laatuun liittyva
tarve. Kehittamisideoita keratdan oman systemaattisen laatutyon lisaksi myds ulkopuolisesta
maailmasta. Laadulle vaatimuksia asettavat innovaatiot, kilpailijoiden toiminta seka markki-
noiden ja yhteiskunnan muutokset. Laadun maaritelméan on alusta lahtien sisaltynyt ajatus,
ettd virheet eivat ole sallittuja. Asiat tehdaan joka kerta oikein. Virheettémyyden liséksi tar-
ke&dd on myos oikeiden asioiden tekeminen. Yrityksella on vaara, etté se tuottaa asiakkaalle
tuotteen muodossa ylilaatua, josta asiakas ei ole valmis maksamaan. Asiakkaan odotukset
ylittava laatu ei ole ylilaatua, jos tekijana on laatu, jonka avulla kilpailuetu saavutetaan yri-
tyksessa. (Lecklin 2006, 18-19.)
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Laadun nakdkulmat

Laadussa voidaan erottaa kolme eri nakékulmaa. Ensimmainen on palvelun laatu ja sité kehit-
tava palvelujohtaminen, jossa korostuu palvelukasitteen merkitys ja nakékulma. Toisena na-
kdkulmassa toimintamallina on laatujohtaminen, jossa pyrkimyksena on kehittéa kokonaislaa-
tua. Kolmas nakodkulma pohjautuu laatustandardeihin, joista tunnetuin on ISO 9000-
jéerjestelma. Siin& organisaatioon luodaan koko toiminnan kattavat standardit, joita noudat-
tamalla asiakaskunnan ilmoittamat ja itsestéan selvat tuotteen laatutarpeet tullaan laatujar-

jestelman avulla toteuttamaan. (Rope 2005, 552.)
Nama nakodkulmat poikkeavat toisistaan, mutta eivat ole vastakkaisia. Asiakastyytyvaisyysjoh-
tamisen laatukasitteessa asia on samalla tavalla. Edelld esitettyjen laatuoppisuuntien yh-

tenevyyden selvittdmista auttaa laadun eri nakdkulmien tutkailu. (Rope 2005, 553.)

Seuraava kuvio havainnollistaa asiaa:

Toiminnallinen

toteutus
Toimivuus
Resurssien optimointi
y
Liiketaloudellinen | Toiminnan P Asiakas
tuloksellisuus laatu b
A
Kustannustehokkuus Ylivoimaisuus
Laadun arvostuskriteerien mukainen
Kilpailu toiminta

Kuva 2: Laadun tarkastelundkdkulmat (Rope 2005)

Kuten kuvio osoittaa, laatua voidaan tarkastella neljasta eri nakdkulmasta, jotka ovat kilpai-
lundkdkulmainen laatu, toteutusnakdkulmainen laatu, liiketalouslaatu ja asiakaslaatu. (Rope
2005, 553).

Kilpailunakdkulmaisessa laadussa laatu on kilpailutekija. Kilpailussa menestys syntyy suhteel-
lisen kilpailuedun kautta, eli silloin kun oma laatu on kilpailijoita parempi. On kuitenkin huo-

mioitava, etta kilpailunédkdkulmainen laatu korostaa laatuylivoimaa riippumatta siita, tyydyt-
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taako laatutaso asiakaskuntaa ja mika olisi liiketaloudellisesti jarkevimmin toteutettavissa
oleva laatu. (Rope 2005, 553.)

Kun laatua tarkastellaan tuotteen ja tuotannon toimivuuden nakdkulmasta, puhutaan toteu-
tusnakokulmaisesta laadusta. Keskeisia asioita ovat télldin tuotannon ja resurssien optimi-
kayttd. Tata laatunakdkulmaa voidaan nimittaa myos sisdisen laadun tekemiseksi, jolloin

tuotteen todellinen laatu on laadun tosiasiallinen kriteeri. (Rope 2005, 553.)

Liiketalouslaadun kriteerina on, etta vaadittavaa laatua pystytaan tekemaan minimikustan-
nuksin. Liiketalouslaadulle tyypillista on, etté siina ei oteta huomioon tuottomahdollisuuksia
laadun kehittamisen myo6ta, vaan tdma tarkastelutapa usein jaa vain kustannustehokkaan laa-
dun toteutusmalliksi. (Rope 2005, 554.)

Asiakaslaadussa koetaan, ettd laatu on vain sité, millaisena asiakas tuotteen kokee. Laatukri-
teereind ovat ne, joita asiakaskohderyhma pitaa tarkeina tuotteen kohdalla. (Rope 2005,
554.)

Kaikki edella esitetyt nakdkulmat ovat yksi ainoa menestystekija. Laatukasite voidaan maari-
telld kuudella eri tavalla. Valmistuskeskeisessé laadussa laadukas tuote on valmistettu stan-
dardien mukaan. Standardit madrittelevat tarkasti, mika kelpaa ja mika ei. Valmistuskeskei-
sen laadun heikkoutena on, etta laatu jaa riippuvaiseksi asiantuntijoiden, kehitettyjen stan-
dardien ja valvontaprosessien oikeellisuudesta. Lisaksi tama nékékulma ei ota kovinkaan te-

hokkaasti huomioon kilpailutilannetta tai asiakasnakdkulmaa. (Rope 2005, 554-555.)

Jos tuotteessa itsessddn on ominaisuuksia, jotka maarittelevat siind edellytettavan laadun, on
kyseessa tuotekeskeinen laatu. Yleensa kuitenkin tuotekeskeisen laadun maaraa tuotteen
suunnittelija. Tuotekeskeinen laadun mittari on yleensa absoluuttinen suoritusarvo tai tuot-
teen ominaisuus. Tama johtaa siihen, etta laatu maksaa, koska laatu liittyy johonkin tuotteen

ominaisuuteen. (Rope 2005, 555.)

Arvokeskeistd madritelmaa taydentéa kilpailukeskeinen laatu, koska se ottaa huomioon sen,
ettd asiakas muodostaa nékemyksensé arvosta vertailemalla yrityksen tuotetta kilpailijoiden
tuotteisiin. Talloin vertailun kautta saatu suhteellinen arvo on laadun maare. Kilpailukeskeis-
ta laatua nimitetddn myos kaupalliseksi laaduksi, silla laadullista arvoa rakennetaan myds

markkinoinnillisin keinoin. (Rope 2005, 555.)

Ympéristokeskeisessa laadussa tuotteen laatu maaritellaadn sen mukaan, mikéa tuotteen koko-
naisvaikutus on yhteiskuntaan ja luontoon. Talldin on sovitettava yhteen asiakkaiden, ympé-

riston ja luonnon tarpeet. Laadun kasite on siis samankaltainen kuin asiakaskeskeisen laadun
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kasite, mutta asiakkaiden liséksi huomioidaan myds muut sidosryhmét, joihin tuote vaikuttaa
pitkalla aikavalilla. (Rope 2005, 555.)

Asiakaskeskeisessa laadussa laadun maarittajana nahdaan tuotteen kyky tyydyttaa asiakkaan
tarpeet. Asiakaskeskeisyys laajentaa kéasitteen tuotantoteknisesta tarkastelukulmasta markki-
noinnin ja liikkeenjohdon kasitteeksi. Asiakastyytyvaisyyden paaméaarana on varmistaa, etta
tuotteen laatu toimii. Asiakaskeskeinen laatu johtaa ajattelemaan laatua kokonaisvaltaisesti,

joka sisaltaa kaikki asiakaslaatuun vaikuttavat komponentit. (Rope 2005, 555.)

Ollakseen kilpailukykyinen yrityksella tulee olla jotain ainutlaatuista tarjottavaa, jotain sel-
laista, mité sen kilpailijoilla ei ole. Harmittavan usein yritykset keskittyvat lisdarvon panos-
tamiseen. Talloin yrityksen tuotetta erilaistetaan sitomalla siihen enenevissa maarin uusia
palveluja. Tama ei kuitenkaan toimi, vaan yrityksen tulisi ndhda tarjooma asiakkaalle proses-
sina. Tama avaa yritykselle uusia ja kilpailukykya mahdollistavia palveluja, jotka mahdollista-

vat kilpailijoista erottumisen. (Blomqvist ym. 2003, 16.)

Jotta yritys onnistuisi kehittymisessaan, tulee sen prosessien analysoinnin liséksi myos kyeté
toteuttamaan suunnitelmat onnistuneesti. Onnistuneet yritykset osaavat nostaa esiin asiak-
kaiden seka tydntekijoiden energian ja osaavat suunnata tdman energian yhteiseen innovoin-

tiin ratkaistakseen asiakaskohtaamisissa nousevat ongelmat. (Blomqvist ym. 2003, 16.)

Laatu kriittisena menestystekijana

Eri menestystekijat vaikuttavat toiminnan tulokseen. Liiketoiminnan onnistuminen tai epéon-
nistuminen riippuu kriittisista menestystekijoista. Naiden tekijoiden on sujuttava ja toimitta-
va hyvin, jotta tavoitteet voidaan saavuttaa. Kriittistd menestystekijaa on vaikea korvata

muilla menestystekijoilla. (Lecklin 2006, 23.)

Kriittisten menestystekijoiden tulisi olla samansuuntaisia organisaation vision kanssa ja niiden
olisi hyva maarittaa esimerkiksi johtoryhman tai itseohjautuvan tydtiimin toimesta. Tavoit-
teena olisi talldin saavuttaa kaikkien jasenten hyvéksyminen ja sitoutuminen néihin menestys-
tekijoihin. (Lecklin 2006, 23.)

Yrityksen kriittisid menestystekijoité ovat esimerkiksi
— ammattitaitoiset tyontekijat
— alhaiset tuotantokustannukset
— korkea asiakastyytyvaisyys

tehokkaat markkinointikanavat

tuotteiden ja palvelujen laatukilpailukyky.
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Kriittisen menestystekijat voivat olla yrityksen eri tulosyksikoisséa ja tiimeilla erilaisia ja ne
muuttuvat ajassa. Johtoryhmatasolla ne ovat usein strategisia, jotka tahtaavat toimintaan
pitkalla aikavalilla, kun taas myyntitiimilla ne voivat olla enemmaén taktisia ja saattavat edel-

lyttaa nopeaakin reagointia. (Lecklin 2006, 24.)

Hyva laatu johtaa kustannustehokkuuteen, silla tuotteet ovat virheettémia ja laatukustannuk-
set alhaisia. Tama vaikuttaa positiivisesti yrityksen katteeseen ja kannattavuuteen. Ensiluok-
kainen laatu tayttéa asiakkaiden tarpeet, vaatimukset ja odotukset sekad nostaa asiakastyyty-
vaisyytta. Tyytyvaiset asiakkaat ovat tavallisesti uskollisia yritykselle, lisdavat ostojensa maa-
réa ja viestivat muille potentiaalisille asiakkaille positiiviseen sdvyyn. Hyvan laadun seurauk-
sena yrityksen markkina-asema vahvistuu. Tuotteet voidaan myds myyda paremmalla katteel-
la, silla tyytyvaiset asiakkaat antavat yritykselle enemmén vapautta hinnoittelussa. (Lecklin
2006, 24.)

2.2 Asiakkuus

Asiakkuudessa on aina kaksi osapuolta ja naiden kahden osapuolen yhteistyotd, eli vaihdan-
taa. Asiakkuuteen liitetaan laadullisia mielleyhtymia, kuten luottamus ja toisen osapuolen
arvostus. (Blomqvist, Dahl, Haeger & Storbacka 2003, 19.) Asiakkuus on asiakaskohtaamisista
koostuva prosessi, jonka aikana tapahtuu resurssien vaihdantaa yrityksen ja asiakkaan arvo-
tuotantoprosessien valilla (Lehtinen & Storbacka 1997, 15). Asiakkuuden prosessissa molem-
mat osapuolet vastavuoroisesti suorittavat oman osansa. Keskeinen edellytys asiakkuuden on-
nistumiselle on aito vuorovaikutus osapuolten kesken ja pyrkimys asiakkuuteen, jossa kumpi-
kin osapuolista saa etua panostaessaan juuri siihen asiakkuuteen. Hyvassa asiakkuudessa on
tarkead, etta tavoitteena on yhteisen hyddyn tavoitteleminen eika vastakkainasettelu. (Blom-
gvist ym. 2003, 19-20.)

2.2.1 Asiakkuuden vaiheet

Asiakkuus koostuu kolmesta eri vaiheesta: asiakkuuden syntymisestd, jalostumisesta ja lop-
pumisesta (Lehtinen & Storbacka 1997, 87).

Ensimmaisessa vaiheessa asiakkuudesta sovitaan eleelld, suullisesti tai kirjallisesti (Lehtinen &
Storbacka 1997, 87). Asiakkuus muodostuu silloin, kun asiakas tekee ensimmaisen ostopaa-
toksen (Selin & Selin 2005, 126). Syntymisvaiheessa tiedon ja tunteiden vaihdanta korostuu
myyjén ja asiakkaan valilla. Myyjan kannalta on térkeda panostaa ja investoida asiakkuuden
syntymiseen sen odotettavissa olevan arvon mukaan ja siten kayttéa resurssejaan jarkevasti.

Asiakkuuden syntymisesta aiheutuvien kampanjakustannusten lisdksi tulisi huomioida myos
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esimerkiksi myyntiorganisaation yllapitamisesta aiheutuvat kulut. (Lehtinen & Storbacka
1997, 87, 95.)

Asiakkuuden merkittavin arvonnousu tapahtuu jalostumisen aikana, silld suurimmat asiak-
kuuspotentiaalit 10ytyvat talldin. Jalostumisvaiheen aikana asiakkuuden arvoa pyritdan nos-
tamaan. Arvon nostamista voidaan lahestyd muun muassa asiakkuuden kannattavuuden, asi-
akkuuden referenssiarvon ja asiakkuuden osaamisen hyédyntamisen nakokulmasta. Paasaan-
toisesti pitkakestoiset asiakassuhteet ovat arvokkaampia yritykselle kuin lyhytkestoiset. (Leh-
tinen & Storbacka 1997, 97.)

Asiakkuuden lujuus vaikuttaa selvasti asiakkuuden kestoon, silla luja asiakkuus kestaa onnis-
tumisien liséksi myds pienid ongelmia ilman, etté asiakkuus karsisi. Luja asiakkuus myos va-
hentd& huomattavasti riskia, etta asiakas vaihtaisi toimittajaa. Mita suurempi osuus yrityksel-
14 on asiakkaan ajatuksista, tunteista ja lompakosta, sitd lujempana asiakkuutta voidaan pi-
taa. Kuitenkaan asiakastyytyvaisyys ei tarkoita suoraan, etté asiakkuus olisi luja. Asiakastyy-
tyvaisyyden lisaksi asiakkuuden lujuuteen vaikuttavat asiakkaan sitoutuneisuus seka erilaiset
sidokset asiakkaan ja yrityksen valilla. Sidokset voidaan jakaa teko-, tieto- ja tunnepohjaisiin
sidoksiin. (Lehtinen & Storbacka 1997, 97, 103, 105.)

Keskeinen tekopohjainen sidos on asiakasosuus, eli niin sanotusti osuus lompakosta. Tallaiset
asiakkaat keskittévat ostoksensa tiettyyn yritykseen ja teoillaan osoittavat sitoutuneisuuten-
sa. Tama johtaa vahvaan sidokseen asiakkaan ja yrityksen valilla. Usein jatkuvat asiakkuudet
perustuvat juridisiin sidoksiin, kuten pankkisuhteet. Asiakkaan ollessa tyytymé&ton ostamiinsa
palveluihin, voi asiakkuuden purkaminen olla hankalaa tai jopa mahdotonta. (Lehtinen &
Storbacka 1997, 106.)

Tietopohjaisessa sidoksessa keskeista on se, etta yrityksella on tiettya osaamista jonka asia-
kas on ostanut ja, jota muut yritykset eivat pysty asiakkaalle tarjoamaan. Tallaisia ovat esi-
merkiksi teknologian tuotteet, joiden huolloista pystyy vain yksi yritys vastaamaan. (Lehtinen
& Storbacka 1997, 106.)

Tunnepohjaiset sidokset perustuvat sosiaalisiin suhteisiin, arvojen yhtenevaisyyteen ja ideolo-
giseen yhteensopivuuteen. Teko- ja tietopohjaiset sidokset ovat yrityksen kannalta helppoja
tutkittavia ja todettavia, mutta tunnepohjaiset sidokset pohjautuvat asiakkaan tunnemaail-

maan, joten niitd on lahes mahdotonta mitata. (Lehtinen & Storbacka 1997, 105-106.)

Asiakkuus voi loppua, mikéli asiakas ei halua jatkaa asiakkuuttaan tai mikali yritys haluaa lo-
pettaa asiakkuuden. Asiakkuuden lopettaminen ei valttamatta ole helppoa, silla myds lopet-

taminen vaatii aikaa ja uskallusta. Suhteen lopettaminen tulisi tehda tyylilla, valittamatta
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siitd, tapahtuuko se asiakkaan vai yrityksen aloitteesta. Yritys lopettaa asiakassuhteen yleen-
sé silloin, kun se huomaa, etta suhde on arvoton. Asiakas lopettaa suhteen silloin, jos han ei
syysta tai toisesta halua jatkaa asiakkuutta, vaan aloittaa asiakkuuden rakentamisen jonkun
toisen yrityksen kanssa. (Lehtinen & Storbacka 1997, 108, 113.)

Yrityksen tulisi selvittaa syité asiakkuussuhteen katkeamiseen sen menettéaessaan asiakkuu-
den. Vaihtoehtoja on monia, kuten ettei tarjooma vastaa asiakkaan tarpeita tai asiakaskoh-
taamisissa on tapahtunut virheita. Tata varten yrityksella tulisi olla niin kutsuttu musta laa-
tikko, josta selvidisi asiakkuuden eri vaiheet ja jonka avulla mahdolliset syyt asiakkuuden kat-

keamiselle saataisiin selville. (Blomgvist ym. 2003, 121.)

Yritykselld on kolme ryhma, joihin se voi segmentoida menetetyt asiakkaat. Ensimmainen
ryhmé koostuu asiakkaista, jotka vaihtavat ilman suurempaa syyté toimittajan uuteen toimit-
tajaan. Toinen asiakasryhma vaihtaa toimittajaa sen takia, ettd he ovat tyytyméattémia jo-
honkin yksittéiseen ihmiseen tai asiakaskohtaamiseen. Kolmas ryhma kasittaa asiakkaat, jotka

kokevat ettei yritys tuota heille kokonaisuudessaan arvoa. (Blomqvist ym. 2003, 43.)

Strategisesti tarkead on kolmas ryhma, silla mikali asiakkaista suuri osa vaihtaa toimittajaa sen
takia, ettei se auta heitéd tuottamaan arvoa, on yrityksella syyta huoleen. Tall6in kilpailuky-
vylta katoaa pohja. Yhta vakavaa ei ole, mikali asiakkaat joidenkin yksittaisten asiakaskoh-
taamisten takia lopettavat asiakkuuden, silla silloin kyseessa on lahinna operatiivisen tason
toimet. (Blomqvist ym. 2003, 43.)

Asiakasarvo

Asiakkuudella on arvoa seka myyjéalle etté ostajalle ja kumpikin osapuolista haluaa asiakkuu-
den olevan arvokas itselleen. Toimittajan ja asiakkaan prosessien on sovittava yhteen, jotta
arvoa voidaan tuottaa. Asiakkuuksien johtamisen térkeana lahtokohtana toimii asiakkuuden

arvon syvéllinen ymmartaminen. (Blomqvist ym. 2003, 19, 25.)

Yritykselld tulisi olla asiantuntemuksen liséksi asiakastuntemusta, eli yrityksen tulisi aidosti
kuunnella asiakasta ja ymmartéaa asiakkaan arvontuotantoa. Yrityksen tulisi selvittda, millaisia
ovat ne prosessit, joilla asiakas tuottaa itselleen arvoa, asiakkaan tavoitteet ja se, miten yri-

tys voi auttaa asiakasta saavuttamaan nama tavoitteet. (Blomqvist ym. 2003, 15, 19, 25.)

Yksittaisessa kulutustilanteessa syntyy asiakkaan kokema arvo (Kuusela & Rintaméki 2002,16).
Asiakkaan valitessa palvelujentarjoajaa, hanen ostopaatokseen vaikuttavat tarpeen lisaksi
muun muassa odotukset, aiemmat kokemukset ja arvot. Kayttdarvo on se arvo, joka valitto-
masti liittyy tuotteen kayttoon. (Lecklin 2006, 84-85.)
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Asiakkaan kokema arvo on hyvin hankala kasite, silla se on koettu erittdin tilannesidonnaisek-
si, abstraktiksi ja hyvin subjektiiviseksi kasitteeksi. Asiakkaan kokema arvo on emotionaalinen
side, joka on syntynyt asiakkaan ja yrityksen vélille. Emotionaalinen side syntyy, kun asiakas
on kayttényt ja todennut yrityksen tarjoaman tuotteen tai palvelun tuottavan hanelle arvoa.
Erédan maaritelman mukaan asiakkaan kokema arvo muodostuu siité, miten koetut hyédyt kor-

reloivat koettujen uhrauksien kanssa.( Kuusela & Rintamaki 2002, 17, 19.)

Asiakkaat kokevat hyoddyn yksiléllisesti, silld ne perustuvat asiakkaan subjektiiviseen arvioon.
Tasta johtuen kahden eri asiakkaan kokemia hydtyja ei voida objektiivisesti vertailla keske-
naan. Hyotyihin lasketaan asiakkaan kokemat myonteiset ominaisuudet, jotka joissain maarin
liittyvat ostettavaan tuotteeseen, tarjottavaan palveluun, asiointikokemukseen ja asiointi-
paikkaan. Se voi olla esimerkiksi yhdistelma tuotteen fyysisid ominaisuuksia, ostohintaa ja
laatua. Uhraukset vuorostaan ovat yhdistelma kielteisid ominaisuuksia, jotka liittyvéat ostetta-
vaan tuotteeseen, tarjottavaan palveluun, asiointikokemukseen tai asiointipaikkaan ja niita
ovat kaikki erilaiset kustannukset. (Kuusela & Rintaméki 2002, 17, 29.)

Valitse koh- Tunnista asiakkaiden arvot
deasiakkaat

A

A
Maarita strategisesti tarkeat arvot

A

Ennakoi asiakasarvojen
A muutokset

Maarita asiakastyytyvaisyys arvo-

jen toteutumiseen

v
Selvita arvojen toteuttamisen on-
gelmat

I

y

Kehita/ toteuta toimin-
tasuunnitelmat

Kuvio 3: Asiakasarvojen maaritysprosessi (Lecklin 2006)

Menestyksekkaan liiketoiminnan edellytyksend ovat asiakasarvojen tunteminen ja niiden hyo-

dyntaminen. Ensiksi yrityksen on tunnistettava arvot. Niiden ja tarpeiden selvittdminen vie
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yleensa aikaa ja on liséksi kallista, joten selvityksen kohteena tulisi olla ydinpalveluiden

avainasiakkaat. Tama on taloudellisesti jarkevin vaihtoehto. (Lecklin 2006, 85.)

Seuraavaksi identifioidaan asiakkaiden tarpeet ja arvot. Tuotteen ominaisuudet sisaltyvat ar-
voihin. Moni arvotekija vaikuttaa asiakkaan hankintapaatokseen. Yritys saa ne tietoonsa ky-
symalla ja seuraamalla asiakkaiden kayttaytymista. Tasta johtuen on luontevaa tutkia arvoja

ja asiakastyytyvaisyyttd samanaikaisesti. (Lecklin 2006, 85.)

Arvojen tunnistamisen jalkeen tapahtuu niiden merkitysten analysointi. Hankintapaatostéa
tehdessa eri arvoilla on erilainen painoarvo paatdksen teossa. Toiset ominaisuudet asiakas

kokee valttamattomiksi ja jotkin muut voivat tuoda vain lisdarvoa. (Lecklin 2006, 85-86.)

Arvomaailma voi muuttua ja tdman takia tulisi ennakoida arvomuutoksia. Arvojen muuttumi-
nen liittyy lahinna tuotteiden ominaisuuksiin. Asiakasarvot muuttuvat eri tahtiin ja eri suun-
tiin. Syitd muutoksille voivat olla yhteiskunnalliset muutokset tai esimerkiksi kilpailijoiden
toiminta. Kun yritys osaa ennakoida, on silla paremmat mahdollisuudet varautua tulevaisuu-
teen. Varautumalla huolellisesti tulevaisuuteen, yrityksen kilpailukyky voi parantua (Lecklin
2006, 86, 90.)

Asiakastyytyvaisyysmittauksilla selvitetdan tuotteiden ja prosessien laatua seka sitd, miten on
onnistuttu vastaamaan asiakasarvoihin. Tuloksista ldydetaan alueet, joita taytyy parantaa.
Pelkk& ongelmien selvittdminen ei riitd, vaan tarkeaa on l6ytéa vastaus siihen, miksi ongelma
ylipdaténsa on olemassa. Tarvittaessa liséselvitysta antavat asiakkailla suoritettavat haastat-
telut ja asiakaspaneelit. Kun arvot on madritelty, laaditaan toimintasuunnitelma, jonka ta-
voitteena on saada yrityksen tuotteet vastaamaan paremmin asiakkaiden arvomaailmaa.
(Lecklin 2006, 87.)

2.2.2  Asiakkuusstrategia

Jos yritys haluaa toimia asiakaslahtoisesti, sen tulee analysoida jatkuvasti asiakaskantaansa ja
kehittéa vaihtoehtoisia tapoja hoitaa asiakkuuksiaan. Useilla yrityksilla on useita erilaisia asi-
akkuuksia, joten heidan tulee kayttaa ja kehittaa erilaisia asiakkuusstrategioita. (Blomqvist
ym. 2003, 27.) Ongelmia voi ilmaantua, mikali yritys kayttaa vaaraa strategiaa asiakkaan
kanssa, silla talloin asiakasta palvellaan vaaralla tavalla (Lehtinen & Storbacka 1998, 57). Se-
ka tyontekijoiden etta asiakkaiden tulee ymmartaa erilaiset asiakkuusstrategiat niin, etta he
ymmartéavat vaihtoehtoisten tapojen olemassa olon, joilla kehittéa prosessia asiakkaan ja
toimittajan valilla. (Blomqgvist ym. 2003, 27.) Asiakkuusstrategiat mahdollistavat maksimaali-

sen arvonnousun (Lehtinen & Storbacka 1998, 57).
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Lahtdkohtana asiakkuusstrategian luomiselle on syvéallinen ymmartaminen asiakkaan arvontuo-
tantoprosessista. Tavoitteena on luoda kilpailukykya. Johtamiseen soveltuvia ohjaus- ja seu-
rantajarjestelmia tarvitaan, jotta asiakkuusstrategian avulla voidaan kehittéa kilpailukykya.
Asiakkuuden arvon mittaaminen on tarkein seurannan véaline asiakkuusstrategiassa. Yrityksen
on hahmotettava, minka arvoisia asiakkuuksia asiakaskannasta ldytyy ja paatettava mittarit,
joilla arvoa mitataan. Lahtdkohtana arvon maarittamiselle voidaan pitéa asiakaskannattavuu-
den mittaamista. Yleensa kannattamattomat asiakkaat ovat sellaisia, joilla on hyvin moni-
mutkainen ja paljon arvottomia toimintoja sisaltéava asiakkuus. Asiakkuuden arvon nostami-
seksi on laadittava asiakkuusstrategia. Talla saadaan kannattamattomistakin asiakkaista kan-
nattavampia, koska asiakkuusstrategioilla pystytdan ohjaamaan parempaa tulosta tuottavaan
asiakkuuden rakenteeseen. (Lehtinen & Storbacka 1997, 135-136.)

Mikali yritykselld on halua syventéa asiakkuuslahtdisyyttaan, tulee sen omata kyky analysoida
asiakkuuksiaan tauotta ja kehittaa niita jarjestelmallisesti. Lopputuloksena pitdisi olla se,

ettd asiakkaat ymmartéavat kaytettavissa olevat vaihtoehdot ja mahdollisesti voivat itse valita
Jja ymmartéaa eri asiakkuusstrategioiden véliset erot. Nain asiakkaat ymmartavat, etté eri asi-
akkuusstrategiat sulkevat toisensa pois, eli toisin sanoen asiakas ei voi saada esimerkiksi seka

pienasiakkuuden tuomia ettéd kumppanuuden tuomia etuja. (Blomqvist ym. 2003, 27.)

Jatkuvassa asiakassuhteessa asiakkaassa herda epavarmuus, jos asioiden hoito on jatetty vain
muutamille henkildille. Luottamukselliseen asiakassuhteeseen kuuluu, etté téall6in voidaan
keskustella my6s resurssikysymyksista avoimesti. Asiakkaan on ymmarrettéva, ettd hanen on
oltava valmis panostamaan taloudellisesti myds osaamisen kehittamisesta, yllapidosta ja pal-
velun jatkuvuudesta. Asiantuntijan taas odotetaan tuovan asiakkaalle jotain henkista jalos-
tusarvoa. (Sipila 1998, 110-112.)

Asiakkaat odottavat aloitteellisuutta asiantuntijoilta. Tama merkitsee, etta asiantuntija ker-
too myos ratkaisun heikot puolet ja mahdollisesti paremmat vaihtoehdot. Asiakassuhteessa
asiakkaan on voitava kokea, ettd hanen viestinsd on vastaanotettu, ymmarretty ja sen perus-
teella on ryhdytty toimenpiteisiin ja hanta informoidaan siité, missa vaiheessa asian hoito kul-
loinkin on. (Sipila 1998, 110-112.)

Yrityksen tulee muistaa, etta asiakas on loistava suosittelija, silla suosittelu tapahtuu hanen
omasta tahdostaan ja halusta. Suosittelijan vaarana on se, etta jos suositus epaonnistuu, ky-
seenalaistetaan hanen arvostelukyky ja osaaminen. Suosittelijaan usein kuitenkin uskotaan,
silla hanelle jonkin yrityksen puolesta puhumisesta ei makseta. Asiakkaiden liséksi tydtoverit,
alan vaikuttajahenkilot, aiemmat tyonantajat ja myos tuttavat voivat toimia suosittelijoina.
Ammatilliset kollegat ovat tarkeité ja vakuuttavia suosittelijoina maineen levittéjina. Suosit-

telu voi olla myds negatiivista, kuten varoittelua huonosta palvelusta. Yritys saa lisaa suosit-
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telijoita itselleen, mikali se itsekin suosittelee muita. Tallainen vastavuoroisuus ei kuitenkaan
aina ole mahdollista. (Sipila 1998, 173, 175.)

Asiakaspalautteen keradminen voi nostaa esiin sen, kuinka halukkaita yrityksen asiakkaat ovat
suosittelemaan yritysta eteenpain. Asiakaspalautteen kerddminen kyselyilla on yleinen tapa.
Kuitenkaan hyvaan asiakassuhteen hoitoon ei kuulu asiakkaan kuormittaminen kyselyilla, jois-

sa ei ole mietitty sen soveltuvuutta asiantuntijapalveluihin. (Sipila 1998, 166.)

Tyypillisia asiakaspalautteen kerdamiseen liittyvia ongelmia ovat muun muassa se, etta tietoa
ei kerata systemaattisesti tai sité kerataan vaaralla menetelmalld. Ongelmia tuottaa myos se,
etta tietoa ei hyddynneta sisaisesti, jolloin asiakkaat eivat nde palautteensa vaikuttaneen
mihinkaan. Asiakaspalautteen keruu ja sen hyddyntaminen ovat osa asiakkaan ja palvelujen
toimittajan vélista vuorovaikutusta. Hyva, suunniteltu palautejérjestelma voi toimia myos

kilpailutekijana. Se on apuvéline, jolla pyritaan kohti tavoiteimagoa. (Sipila 1998, 166.)

3  Toiminnallinen viitekehys

Lohja sijaitsee Uudenmaan maakunnassa, Etela-Suomen l&anissa. Lohja koostuu 31 eri kau-
punginosasta ja kaupunki on kaksikielinen. Lohjan asukasméaara oli 2010 helmikuussa 39 398

henkiléa, kun vuonna 2002 helmikuussa vastaava luku oli 35 575 asukasta. (Lohja 2009.)

Vuoden 2008 Lohjan ikdrakennetta tarkasteltaessa voi huomata, etté yleinen ikarakenteen
muutos nékyy myo6s Lohjan ikdrakenteessa, silla Lohjalla tydikaisten maara verrattuna muihin
ikéluokkiin nédhden on suuri. (Lohja 2010a.) Tasta ikéluokasta suurin osa jattaytyy muutaman
vuoden paasta pois tydelamasta, jolloin tyota tekevien maara laskee jyrkasti. Lohjan kaupun-
ki on tiedostanut taman muutoksen ja haluaa kehittaa elékeldisten palveluita enemman hei-

dén tarpeitaan ja toiveitaan vastaaviksi.
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IKARAKENNE/ ALDERSSTRUKTUREM, 2008
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Kuvio 4: Lohjan ikérakenne (Lohja 2010a)

Alkuvuodesta 2010 Lohjan Laurea-ammattikorkeakoulun hankekoordinaattoriin, Sini Gran-

stromiin, otti yhteytté Lansi-Uudenmaan Yrityskeskus Oy:n projektipaallikké Jukka Ollila. Yh-
teydenoton syy oli Lohjan kaupungin tarjoama opinnaytetytaihe, jossa tarkoituksena on teet-
taa palvelutarveselvitys yli 65-vuotiaille lohjalaisille. Palvelutarpeiden ja palvelujen tyytyvai-
syysasteen liséksi toimeksiantaja halusi selvittda vastaajiksi valikoituneiden atk-taitoja. Opin-

naytety6 on toimintakeskeinen lopputy®, jossa on tutkielmatyyppisen opinnaytetyon piirteita.

3.1 Lansi-Uudenmaan Yrityskeskus Oy

Lansi-Uudenmaan Yrityskeskus Oy:n omistajana toimii kolme kuntaa Lansi-Uudellamaalla;
Karkkila, Lohja ja Nummi-Pusula. Hallituksessa on kymmenen jasenté ja kolme varajasenta.

(L&nsi-Uudenmaan Yrityskeskus 2010.)

Lansi-Uudenmaan Yrityskeskus Oy vastaa elinkeinojen kehittdmisesté seudullaan. Liséksi yritys
tarjoaa neuvonta- ja asiantuntijapalveluja yrityksille heidan eri elinkaaren vaiheisiin. Yritys-
neuvojat antavat asiakkailleen maksutonta, henkil6kohtaista ja luottamuksellista palvelua

joko yritystoimintaa k@ynnistettaessa tai yritystoimintaa kehittéessa. Lansi-Uudenmaan Yri-
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tyskeskus Oy jakaa neuvontapalveluja myds kun asiakas suunnittelee omistajanvaihdosta.

(L&nsi-Uudenmaan Yrityskeskus 2010.)

Yrityskeskus Oy on erikoistunut tarjoamaan jo toiminnassa oleville yrityksille neuvontapalve-
luja Yrittajan Navigaattori-palvelutuotemerkin alla. Yrittdjan navigaattori on Yritys Suomi-
verkkopalvelun sivusto, joka informoi yritystd ja yrittajaa, minka tyyppista apua tama voi
saada yrityksen perustamiseen, kasvattamiseen ja kehittamiseen Lansi-Uudellamaalla. L&nsi-
Uudenmaan Yrityskeskus Oy:1l& on koordinointivastuu myos Yrittdjan Navigaattori-

verkkopalvelun kehittamisesta. (Lansi-Uudenmaan Yrityskeskus 2010.)

Lansi-Uudenmaan Yrityskeskus Oy on merkittava seudullisten palvelujen kehittaja. Esimerkiksi
vuosina 2003- 2006 aluekeskusohjelma Hiiden pilotissa koordinoitiin ja kehitettiin alueen kun-
nallisia palveluja Lansi-Uudenmaan Yrityskeskus Oy:n johdolla. (Lansi-Uudenmaan Yrityskes-
kus 2010.)

4 Palvelutarveselvitys

4.1 Maarallinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimus, eli maarallinen tutkimus, on survey-tutkimus, jossa tietoa kerataan
valikoidusta ihmisjoukosta. Useimmiten haastattelussa kaytetaan kyselylomaketta tai struktu-
roitua haastattelua. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009. 134.) Strukturoidulla haastattelulla
tarkoitetaan lomaketta, jonka kysymykset ja vastausvaihtoehdot ovat etukéteen rakennettu
tarkasti. Tama minimoi tulkinnan vapauden. Kyseista haastattelutapaa kaytetéan esimerkiksi
vaaligallupeissa, joissa tieto halutaan mahdollisimman nopeasti. Saadulla materiaalilla pyri-

taan kuvailemaan, vertailemaan ja selittdmaan ilmidita. (Tilastokeskus 2010.)

Maarallisen tutkimuksen lisaksi kdytetaan myods laadullista tutkimusta, jonka avulla saadaan
syvallisempéaa ja yksilollisempaa tietoa. Tutkimuksesta puhutaan kvalitatiivisena tutkimukse-
na. Sen avulla saadaan intensiivista tietoa tietysta tai muutamasta toisiinsa suhteessa olevista
tapauksista. Perusajatuksena kvalitatiivinen tutkimusmenetelma kasittelee merkityksia. Tut-
kimus toteutetaan havainnoiden, dokumentteja tutkien ja henkil6kohtaisin haastatteluin, jo-
ko yksilo- tai ryhmahaastatteluna. Tutkimusmenetelmid kéytetaén usein rinnakkain, silla kva-
litatiivinen tutkimustapa syventaa kvantitatiivisesta tutkimuksesta saatuja tuloksia. (Hirsjarvi
ym. 2009, 134-135, 137.)

4.2  Tutkimuksen aineiston kokoaminen
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Tutkimus alkaa ongelman maarittelylla. Ongelma maaritelldan yksilodidysti, jonka liséksi selvi-
tetdan, mité tietoa ongelman ratkaisemiseksi tarvitaan, mitka tiedot vaikuttavat asiaan ja
mika tieto on oleellista. Tutkimus on rajattava, jotta resursseja ei tuhlata tutkimuksesta saa-
tuihin tarpeettomiin tietoihin. Ongelman yksildidyn méaarittelyn lisaksi on hyva tdsmentaa tut-
kimustavoite. Jos valmista tietoa ongelmaan ei ole ja resurssit ovat riittavat, laaditaan tutki-

mussuunnitelma. (Rope & Vahvaselka 1994, 64-65.)

Opinnaytetydn suunnitteluprosessi kaynnistyi maaliskuussa. Ensimmaisella tapaamiskerralla
toimeksiantaja esitteli opinndytetytn aiheen ja sen tavoitteet. Opinndytetydn aiheena on pal-

velutarveselvitys ja aihe on rajattu toteutettavaksi Lohjan alueen yli 65-vuotiaille henkiléille.

Palvelutarveselvityksessa selvitimme vastaajien tdmanhetkista tyytyvaisyysastetta Lohjan
kaupungin tarjoamiin palveluihin, mité palveluja he ovat kayttaneet vuoden sisalla ja mité
palveluja he uskovat tarvitsevansa vuoden paasta. Palvelutarpeiden lisdksi selvitetdan vastaa-
jien taustatiedot, arjen perusaskareista selviytyminen seké heidan atk-taitonsa. Opinnayte-
tyon tavoitteena on, ettd tutkimuksesta saatujen vastausten pohjalta Lohjan kaupunki voi
kehittaad palveluitansa tarpeita vastaaviksi. Uusien palvelutarpeiden tunnistaminen mahdolli-

sesti tuottaa myos uutta yritystoimintaa Lohjan alueelle.

Opinndytetydn ohjaavana opettajana toimii Laurea-ammattikorkeakoulun lehtori Tuija Mars-
tio. Yliopettaja Susanna Kivela toimii opinndytetyon tekijoiden tukena tutkimusosiossa.

Teoria-osiossa paadyttiin kasittelemaan kahta paakasitetta; asiakkuuksia ja palveluita.

Mikali kenttatutkimus on aiheellinen, on pohdittava, kuinka vaativaa ja laajaa menetelmaa
tarvitaan tiedon saamiseksi. Luotettavaa tutkimustietoa pyritdédn saamaan perusjoukosta eli
populaatiosta. Osatutkimus tarkoittaa, ettd populaatiosta otetaan otos, johon tutkimus koh-
distetaan. Otantasuunnitelmassa tdésmennetaan otantamenetelma, otannan laskeminen ja
poiminta kaytanndssa. Tutkimuksen toteuttajat ja toimeksiantaja laativat yhdessa budjetin ja
aikataulun tutkimukselle. (Rope & Vahvaselkd 1994, 66-67.)

Palvelutarveselvitys toteutetaan osatutkimuksena ja tutkimusmenetelmana kaytetaan kysely-
lomaketta. Palvelutarveselvityksen otos on vajaa 500 lohjalaista yli 65-vuotiasta henkil6a.
Otoksen suuruus on noin kymmenen prosenttia keskustan, Nummentaustan, Ojamon, Roution,

Ventelan ja Virkkalan alueella asuvista yli 65-vuotiaista lohjalaisista.

4.3  Luotettavuuden arviointi

Tutkimusta tehdessa pyritaan luotettavaan lopputulokseen. Luotettavuuden arvioinnissa voi-

daan kayttaa useita eri mittaus- ja tutkimustapoja. Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa sen
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kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tulosta voidaan pitaa reliaabelina, jos kaksi arvioi-
Jaa paatyy samaan tulokseen. Mittareiden luotettavuutta voidaan arvioida erilaisilla tilastolli-
silla menettelytavoilla, joita kvantitatiivisissa tutkimuksessa on kehitetty. (Hirsjarvi ym.
2007, 226.)

Validius on toinen tutkimuksen arviointiin liittyva kasite. Padmaarana on mittarin tai tutki-
musmenetelméan kyky mitata juuri sitd, mitéd on tarkoituskin mitata. Aina mittarit ja mene-
telmat eivat vastaa sité todellisuutta, jota tutkija kuvittelee tutkivansa. (Hirsjarvi ym. 2007,
227.)

Reliaabelius ja validius ovat saaneet erilaisia tulkintoja kvalitatiivisissa tutkimuksissa. Kuiten-
kin kaiken tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta tulisi arvioida jollain tavoin, vaikka mai-

nittuja termeja ei kaytettaisikaan. (Hirsjarvi ym. 2007, 226.)

Niin maarallisessa kuin laadullisessakin tutkimuksessa validiutta voidaan tarkentaa kayttamal-
la tutkimuksessa useita menetelmid. Validius merkitsee kuvauksen ja siihen liitettyjen selitys-

ten seka tulkintojen yhteensopivuutta. (Hirsjarvi ym. 2009, 232.)

Toteutuakseen tutkimuksessa on neljé eri vaihetta, jotka ovat tiedonkeruuvalineen rakenta-
minen, tiedon kerdaminen, tiedon kasittely ja raportointi. Tiedonkeruuvaline rakennetaan
tiedonkeruumenetelmén avulla. Tiedonkeruuvélineen rakentamiseen kuuluu viisi vaihetta.
Ensin yksiloidaan tutkittavat asiat, jonka jalkeen alkaa lomakkeen rakentaminen. Lomakkeen
rakentamisen jalkeen seuraa kysymysten muotoilu ja lomakkeen testaus. Viimeisend vaiheena

on lomakkeen lopullinen muotoilu. (Rope & Vahvaselka 1994, 70.)

Tiedonkeruuvélineena oli kyselylomake. Lomakkeeseen muodostui kaiken kaikkiaan nelja eri

osiota. Lomaketta testattiin muutamalla opiskelijalla, joilta saatiin kehitysehdotuksia.

Kysymysten muotoilussa kaytettiin kolmea yleisesti kdytettyd muotoilutapaa eli avoimia ky-
symyksia, monivalintakysymyksia ja asteikkoihin perustuvaa kysymystyyppia. Avoimissa kysy-
myksissa esitetaan vain kysymys ja vastausta varten jatetaan tyhja tila. Monivalintakysymyk-
sissa on valmiina numeroidut vastausvaihtoehdot ja vastaajan tulee merkita lomakkeeseen
joko rengastamalla tai rastittamalla valmis vastausvaihtoehto tai useampia vastausvaihtoehto-
ja, mikali nain vastaajaa on ohjeistettu. Asteikkoihin eli skaaloihin perustuvassa kysymystyy-
pissa esitetaan vaittamia. Vastaaja valitsee niista sen, miten voimakkaasti han on samaa tai
eri mielta vaitteen kanssa. Asteikot ovat yleensa 5- tai 7-portaisia. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2007, 193-195.)



42

Lomakkeen rakentamisessa on tiettyja perusvaatimuksia. Sen tulee olla muun muassa selkea,
siististi kirjoitettu ja painettu. Kysymysten tulee olla ymmarrettavia ja selkeasti vastattavia
ja siihen tulee siséllyttda yhteystiedot vastaajien lisékysymysten varalta. Rakenteen tulee
edetd loogisesti ja vastauksissa kaytettavat asteikot tulee olla yhtendiset. Avoimia kysymyksia
tulee kayttaa harkiten ja vastaaminen tulee tehda mahdollisimman helpoksi. (Rope & Vah-
vaselka 1999, 72.)

Odotuksena oli, etta kyselylomakkeen aihe nostaisi esille paljon mielipiteitd. Vastaajien vas-
taushalukkuus aiheutti epavarmuutta, mutta yllatykseksi vastauksia saatiin yhteensa 171 kap-
paletta. Johtopaattksena voidaan sanoa, etta kyselyn aihe on ajankohtainen erittain monelle
yli 65-vuotiaalle ja usealla heista on aikaa eri tavalla kdytdssa kuin esimerkiksi tyossakayvilla

henkildill&.

Kun tieto on keratty, on tarkistettava tutkimusaineisto. Kyselylomakkeet on talldin kaytava
lapi. Talléin kiinnitetdan huomiota, mikali lomakkeissa on epéloogisuuksia tai vastaamatta
Jatettyja kohtia. Lomakkeista poistetaan ne, joita ei esimerkiksi puutteellisten tietojen takia
voida kasitella. Avoimet kysymykset jalkikasitellaan. Vastaukset luokitellaan ja luokkien tulee

olla toisensa poissulkevia, selkeitd ja yksiselitteisid. (Rope & Vahvaselka 1999, 80.)

Kyselylomakkeiden strukturoidut kysymykset syotettiin atk-ohjelma SPSS:&én, joka on tilasto-
tieteelliseen analyysiin suunniteltu ohjelmisto. Ohjelmistot on tehty tietojen analysointien
avuksi. (SPSS Finland 2008.)

Kyselytutkimuksen haasteet

Lomakkeessa olisi ollut vield hiomisen varaa. Sielta l6ytyy virheitd, silla sen hiomisessa ja kor-
jJailussa olivat mukana kaksi osapuolta; lomakkeen laatijat ja toimeksiantaja. Tasta syysta
esimerkiksi asuinpaikkaa tiedusteltaessa lomakkeesta on jaanyt kokonaan asuinpaikkavaih-

toehdoista pois Lohjan kaupunginosa Routio.

Tarkoituksena oli l1ahettéa kyselylomakkeet Lohjan seudulla asuville asukkaille. Lomakkeet oli
tarkoitus lahettdd Nummentaustan, Ojamon, Ventelén, Virkkalan, Roution ja Lohjan
keskustan alueelle. Kuitenkin kyselylomakkeen muokkauksien yhteydessa Roution alue oli
jaanyt vastausvaihtoehdoista pois. Tassa tapauksessa oletettiin, etté vastaajat, jotka eivéat
olleet ilmoittaneet erikseen asuinpaikakseen Routiota, vaan ilmoittaneet sen olevan jokin
muu, olivat kuitenkin Roution seudun asukkaita. Osa vastaajista oli Kirjoittanut erikseen

asuinpaikakseen Roution. Asuinpaikkansa ilmoitti yhteensa 166 henkil6a.


http://fi.wikipedia.org/wiki/Tilastotiede
http://fi.wikipedia.org/wiki/Tilastotiede
http://fi.wikipedia.org/wiki/Ohjelmisto
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Myds avointen ja strukturoitujen kysymysten asettelu oli aika ajoin ongelmallista. Kohdassa
kolme sorruttiin lilan monimutkaiseen kysymykseen. Tarkoituksena oli ensin selvittéa vain
vastaajan kolme eniten kéyttdméaa avunlahdettd, mutta toimeksiantaja halusi, etté vastaaja
asettaa avunlahteet myos tarkeysjarjestykseen.

5 Keskeiset tulokset

Kyselylomake jakautuu neljaan osioon, jotka ovat vastaajan taustatiedot, arki ja arjen suju-
vuus, atk-taidot seka palveluosio.

Kyselylomakkeessa selvitetdan vastaajan ika, asuinpaikka, siviilisdaty, asumismuoto, koulutus-
tausta ja se, asuuko vastaaja yksin vai kenties esimerkiksi puolisonsa kanssa. Arkea ja arjen
sujuvuutta tiedusteltaessa selvitettiin vastaajan terveydentila, jokapaivéisista askareista sel-
viytyminen kotona sek& heidéan eniten kayttdméansa lilkkkumismuodot. Atk-osiossa kartoitettiin
vastaajan internetin kayttdaktiivisuus, internet-palvelujen kaytto ja verkossa asioinnin suju-
vuus. Palveluosiossa keskityttiin julkisten ja yksityisten palvelujen kayttotiheyteen viimeisen
vuoden aikana. Liséksi kysyttiin, mink& tiedotusvalineen kautta vastaaja haluaisi saada tietoa
kaupungin tarjoamista palveluista, tyytyvaisyys Lohjan kaupungin tdméan hetken tarjoamiin
palveluihin sekd maksuhalukkuus, mikali tulevaisuudessa vastaajan toivomaa palvelua tullaan

tarjoamaan.

5.1 Vastaajan taustatiedot

lkajakauma (%)

m65-70 m71-75 m76-80 m81-85 m86-

5%

Kuvio 5: Ikdjakauma
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Aktiivisimmat vastaajat loytyvat ikaluokista 65 - 70 ja 71 - 75. Naiden ikaluokkien edustajia on
yhteensa 68 prosenttia kaikista vastaajista. Pienin vastaajaryhma on yli 86-vuotiaat viidella
prosentilla kokonaisvastausmaarasté. Naiset ovat hieman aktiivisempia vastaajia, silla heidan
vastausten osuus on 61,6 prosenttia kaikista vastanneista yhteensa. Yli 86-vuotiaista vastaajis-

ta naispuolisia on 77,8 prosenttia.

Asumismuoto (%)

M kerrostalo Mrivitalo mokt M paritalo mpalvelutalo

3% 1%

Kuvio 6: Asumismuoto

Vastaajista lahes puolet, eli 47 prosenttia, ilmoittaa asuvansa kerrostalossa. Omakotitalossa

asuu 31 prosenttia vastaajista, kun taas rivitalossa asuvia on 18 prosenttia vastaajista.

Kaikki yli 86-vuotiaat vastaajat asuvat omistusasunnossa. Pienin omistusasunnoissa asuva ika-
ryhmé ovat 71 - 75-vuotiaat vastaajat. Vuokralla asuvista suurin ikdryhma ovat 76 - 80-

vuotiaat lohjalaiset. Heista 12,5 prosenttia asuu vuokra-asunnoissa.

Sosiaali- ja terveysministerion tavoitteena on, ettd vahintaan 90 prosenttia 75-vuotiaista asui-
si kotonaan. Vuonna 1999 kotonaan asui 90,8 prosenttia yli 75-vuotiaista lohjalaisista. Lohja-

laisista asui palvelutaloissa 3,4 prosenttia ja laitoksissa yhteensa 5,8 prosenttia henkiloa.

Vuonna 1998 Lohjalla laitospalvelujen kayttoé kokonaisuudessaan oli hieman keskimaaraista
vahaisempaa HUS-piirissa, eli Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirissa. Myds perustervey-
denhuollon vuodeosastopalvelujen ja vanhainkodin kaytto oli keskiméaaraista vahaisempaa.
(Lohja 2010f.) Yleinen mielipide Suomessa on, etté laitospaikkoja tulisi vahentaa ja kotona
asumista tuettava mahdollisimman paljon. Tavoitteena on siirtya laitos-Suomesta koti-
Suomeen. (Petékoski-Hult & Ronka 1999, 7.)
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Asuinpaikka (%)

B Venteld

B Routio

m Nummentausta
B Ojamo

m Virkkala

m Keskustan alue

Kuvio 7: Asuinpaikka

Vastaajista 39 prosenttia asuu Lohjan keskustan alueella. Seuraavaksi suurin vastaajaryhma
loytyy Virkkalasta, jonka asuinpaikakseen ilmoitti 18 prosenttia vastaajista. Nummentaustalta
ja Routiosta saimme molemmista noin 10 prosenttia vastauksista. Ventelan alueella asuu 8

prosenttia vastaajista.

Mit& vanhempi vastaaja on, sitd suuremmalla todennékoisyydella hén asuu Lohjan keskustan
alueella. Suurin keskustan alueella asuva vastaajaryhma on yli 86-vuotiaat lohjalaiset. Lisaksi
71 - 85-vuotiaita lohjalaisia asuu Virkkalassa paljon.

Siviilisaaty (%)

B Avo-/avioliitossa
B Naimaton
M Eronnut

M Leski
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Kuvio 8: Siviiliséaty

Valtaosa vastaajista ilmoittaa olevan joko avo- tai avioliitossa. Leskeksi jaaneita vastaajista
on 26 prosenttia ja vain yhdeksén prosenttia kertoo olevansa eronneita. Kolme prosenttia vas-

taajista on naimattomia.

Vastaaja asuu (%)

M Yksin
B Puolison kanssa

m Jonkun muun kanssa

Kuvio 9: Vastaaja asuu

Vastaajista 58 prosenttia asuu puolisonsa kanssa. Yksin asuvia vastaajista on 38 prosenttia.
Henkilot, jotka ovat ilmoittaneet asuvansa jonkun muun kuin oman aviopuolisonsa kanssa tai

yksin, yleensa ilmoittivat asuvansa avopuolisonsa tai lapsiensa kanssa.

Koulutustaustani (%)

kansakoulu
ammattikoulutus
yliopisto

keskikoulu
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Kuvio 10: Koulutustausta
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Koulutustaustaltaan suurin osa vastaajista on suorittanut kansakoulun ja/tai ammattikoulu-

tuksen.

5.2 Arki ja arjen sujuvuus

Koen terveydentilani talla hetkella hyvaksi (%)
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Kuvio 11: Koen terveydentilani talla hetkelld hyvaksi

Taysin
samaa
mieltad

299

Vastausten perusteella voidaan olettaa, etta valtaosa Lohjalla asuvista yli 65-vuotiaista kokee

oman terveydentilansa vahintaan tyydyttavéksi. Vastaajista 6,7 prosenttia on taysin eri mielta

siitd, ettd heidan terveydentilansa on télla hetkella hyva. Osittain eri mielta vaitteen kanssa

on yhteensa 15,9 prosenttia, kun taas 6,1 prosenttia vastaajista ei osaa arvioida oman tervey-

dentilansa astetta. Valtaosa vastaajista eli 41,5 prosenttia on kuitenkin osittain samaa mielta

vaitteen kanssa ja téysin terveydentilaansa tyytyvaisia vastaajista on 29,9 prosenttia.

Huonoimmaksi terveydentilansa kokevat Virkkalassa asuvat henkilét, 10,7 prosentilla, kun

taas Nummentaustalla ja Ventelassa asuvat ovat vaitteen ”Koen terveydentilani talla hetkella

hyvéksi” kanssa samaa mielta.
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Selviydyn kotonani jokapaivaisista askareista hyvin
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Kuvio 12: Selviydyn kotonani jokapdivaisista askareista hyvin

Vastaajista selvd enemmistd, eli 78,5 prosenttia, on osittain tai taysin samaa mielta siita, et-
ta kokee selviytyvansa jokapaivaisista askareista kotonaan hyvin. Naista vastaajista puolisonsa
kanssa asuu yli puolet. Vain 7,1 prosenttia vastaajista on kotona selviytymisesta taysin eri
mieltd ja tdméa henkiléryhmé koostuu eniten yksin asuvista ihmisista. Tasta voidaan paatella,
etta kotona selviytyminen ja asuminen toisen henkildn kanssa ovat vahvasti sidoksissa toisiin-
sa. Lisdksi vastausten perusteella voidaan paatella, etta vastaajat ovat suureksi osaksi hyvéa-
kuntoisia ja kykenevat yha asumaan omassa kodissaan turvallisesti ja vailla akuuttia muutos-
tarvetta.
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Kaksi eniten kayttamaani liltkkumismuotoa (hlo)
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Kuvio 13: Kaksi eniten kayttamaani liikkumismuotoa

Lohjalaiset yli 65-vuotiaat ovat ahkeria kavelijoita seka henkildauton kayttajia. Harva kulkee
paasaantoisesti esimerkiksi taksilla tai linja-autolla. Enemmistd vastaajista ilmoitti kahdeksi
eniten kayttamakseen kulkemismuodoksi jalan liikkumisen ja henkildautolla ajamisen. Vain 22
vastaajaa ilmoitti paasaantoiseksi lilkkumismuodokseen taksin. Kaupungin keskustassa asuvat
saavat hoidettua asiointitarpeensa jalkaisin, mutta keskustan ulkopuolella asuvat tai sinne

pyrkivat tarvitsevat autoa liikkuakseen, koska julkinen liikenne ei ole tarpeeksi toimiva.

5.3 ATK-taidot

Internetin kayttd on monelle nykyaan jokapaivaista. Sita kdytetaan niin tdissa kuin vapaa-
ajallakin. Verkossa on mahdollista tehda ostoksia, hoitaa sosiaalisia suhteita eri
yhteistpalvelujen kautta, lukea uutisia ja huolehtia arkipaivaisista asioista kuten laskujen

maksamisesta.

Tilastokeskuksen artikkelin mukaan suomalaiset kuuluvat Euroopan innokkaimpien internetin
kayttajien joukkoon. Vuonna 2008 Suomi kuului seitseméan Euroopassa eniten internetia kayt-
tavien maiden joukkoon. (Tilastokeskus 2009a.) Internetin kdyttd on runsasta niiden kohdalla,
joille sen kaytté on mahdollista. Suomalaisista internetin kayttajista 82 prosenttia kayttaa
sité paivittain tai lahes paivittéin. Viikoittaisia kayttajia on 14 prosenttia. (Tilastokeskus
2009b.)
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Tuloksia tarkasteltaessa ikaryhmittain, 65 - 74-vuotiaista noin 65 prosenttia ilmoittaa kaytta-
vansa internetia paivittain. Tulos on noin 20 prosenttia alhaisempi, kuin tuloksista saatu kes-
kiarvo. Viikoittaisia 65 - 74-vuotiaita kayttajia on noin 20 prosenttia, joka ylittaa tuloksista
saadun vastauksien keskiarvon. Internetia harvemmin kayttévia 65 - 74-vuotiaita on alle viisi
prosenttia. Internetin kayton yleisyys 65 - 74-vuotiaille on noin 35 prosenttia koko véestosta.
(Tilastokeskus 2009c.)

Tutkimuksessa selvitettiin, milla tavalla internetin kdytto on juurtunut yli 65-vuotiaiden
lohjalaisten keskuuteen ja onko sen kayton yleisyydessa samanlaisia piirteita kuin
Tilastokeskuksen tutkimuksissa saaduissa tuloksissa. Liséksi kartoitettiin minkatyyppisia
palveluja vastaajat kayttavat verkossa. Tutkimuksessa myos tiedusteltiin omistavatko
vastaajat tietokoneen, vai kdyttavatko he sitd jossakin muualla. Lopuksi vastaajien tuli

arvioida omaa verkossa asioinnin sujuvuutta.

Kaytan internetia (%)
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Kuvio 14: Kaytan internetia

Paivittain lohjalaisista vastaajista internetia kayttaa 23,7 prosenttia. Viikottaisia internetin
kayttajia lohjalaisista on 13 prosenttia, kun taas kuukausittain tai tata harvemmin internetia
kayttavia vastaajia on yhteensa 3 prosenttia vastaajista. 60,4 prosenttia lohjalaisista yli 65-
vuotiaista vastaajista ei kayta internetia laisinkaan. Yleisesti ottaen yli 65-vuotiaiden
lohjalaisten internetin kayttd on alhaisempaa kuin 65 - 74-vuotiaiden internetin kaytto

Suomessa yleensa.
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Seuraavista internet-palveluista kaytan

~ sahkopostia
27%

Kuvio 15: Seuraavista internet-palveluista kaytan

Internetissa asioidessaan vastaajat kayttavat eniten pankkipalveluja. Sahkopostin kayttd seka
uutissivustoilla vierailu kerdadavat molemmat kayttajia lahes yhta paljon. 18 prosenttia vastaa-

jista ilmoittaa kayttéavansa myos muita palveluja.

Tiedonhakuun kaytetéan usein hakukone Googlea seka kartta- ja henkilohakupalvelu Eniroa.
Vastaajat kertovat kayttédvansad muun muassa eri terveyssivustoja, Lohjan kaupungin omia ko-
tisivuja, Lohjan seurakunnan verkkosivuja ja Apuomena Ry:n kotisivuja. Erityisesti Lohjan
kaupungin sivuilta seniorit etsivat ajankohtaista tietoa eri tapahtumista ja tiedotteista. Apu-

omena Ry:n sivuilta vastaajat katsovat muun muassa paivan ruokalistan.

Useimman vastaajan kohdalla verkko toimii paaasiallisesti viihteellisessa kaytdssa. Vastaajat
kertovat suorittavansa tuotevertailuja eri sivustoilla, peruvansa ja tilaavansa eri aikakausleh-
tia, tekevansa ostoksia verkossa, katsovansa aikatauluja, matkoja ja ruokaresepteja seka pe-
laavansa eri pelipalveluiden peleja, kuten esimerkiksi Veikkauksen verkkopeleja. Liséksi

muutama vastaaja mainitsee seuraavansa sijoituksiaan verkossa.

Verkko toimii myos yhteydenpitovalineena. Sen kautta pidetaédn yhteytta ystaviin ja sukulai-
siin. Vastaajat mieltavat verkon kayton halvempana, nopeampana ja tehokkaampana yhtey-
denpitovalineena kuin esimerkiksi puhelimen. Vastausten perusteella suosituin ja eniten kay-
tetty yhteydenpitovaline on ilmainen verkkopuhelin Skype. Sosiaalisista medioista vastaajat
kayttavat yhteisopalvelu Facebookia. Muutama vastaaja kertoi myos kayttéavansa pikaviesti-

jarjestelm& MSN Messengerid. Internetia vastaajat kertovat kayttéavansa kodin liséaksi myos
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mokilla ja matkustaessa. Osalla vastaajista on kannettava tietokone, jonka he ottavat mukaan

poistuessaan kotoansa.

Kuinka hyvin koette verkossa asioinnin sujuvan (%)
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Kuvio 16: Verkossa asioinnin sujuvuus

Henkilot, jotka kertovat kdyttavansa internetia arvioivat oman osaamisensa asioidessaan
verkossa. Verkossa asioinnin sujuvuutta arvioitaessa 20,7 prosenttia vastaajista kokee
verkossa asioinnin sujuvan heikosti. Noin neljannes vastaajista mieltdd oman osaamisensa
verkossa tyydyttavaksi. Yllattaen jopa 30,5 prosenttia vastaajista kertoo verkossa asioinnin

sujuvan hyvin ja 6,1 prosenttia tunnustaa verkossa asioinnin sujuvan erinomaisesti.

5.4  Palveluosio
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Kuvio 17: Viimeisen vuoden aikana kaytetyt julkiset palvelut

Viimeisen vuoden aikana julkisista palveluista terveyspalveluja on kayttanyt 130 vastaajaa.
Toiseksi eniten kaytetty julkinen palvelu on kirjastopalvelut, joita on kayttanyt 55 henkil6a.
Kolmanneksi eniten kaytetty palvelu viimeisten 12 kuukauden aikana on liikunta- ja kuntou-
tuspalvelut, joita on kayttanyt yhteensa 38 henkilda. Vain nelja vastaajaa ilmoitti kdyttavansa
kuljetuspalveluja ja ainoastaan kaksi vastaajaa kertoo kayttaneenséa ateriapalveluja viimeisen
vuoden aikana. Perati 31 henkil6a ilmoittaa, ettei ole kayttanyt julkisia palveluja kuluneen
vuoden aikana ollenkaan. Vastaajat ovat kaytténeet edelld mainittujen palvelujen lisaksi
my6s Apuomenan ruokapalvelua, eri kulttuuripalveluja ja Suomen Punaisen Ristin jarjestamia

kotipalveluja.

Eniten julkisia terveyspalveluja kayttavat keskustan alueella asuvat henkilt, jossa niita on
kayttanyt viimeisten 12 kuukauden aikana yhteensa 80,3 prosenttia vastaajista. Ojamolaisista
78,3 ilmoittaa kayttaneensa julkisia terveyspalveluja. Kolmanneksi suurin kayttajaryhma loy-

tyy Routiolta, jossa kayttoaste on 76,2 prosenttia.

Kirjastopalveluja kayttévat eniten nummentaustalaiset. Heista kirjastossa on viimeisen vuo-
den aikana vieraillut 38,9 prosenttia. Myds ventelaldiset poikkeavat kirjastossa usein. Heista
useampi kuin joka kolmas on kayttanyt kirjastopalveluja viimeisen vuoden aikana. Vahiten

kirjastopalveluita kayttavat ojamolaiset. Sielld kayttdjamaara jaa 21,7 prosenttiin.

Routiolla joka kolmas ei ole kayttényt lainkaan viimeisen vuoden aikana julkisia palveluja.

Virkkalassa 22,6 prosenttia on pidattaytynyt julkisista palveluista viimeisen vuoden aikana.
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Aktiivisin siivouspalvelujen kayttajaryhma Ioytyy keskustasta. Sielld siivoupalveluja on
kayttanyt 16,9 prosenttia vastaajista. Toiseksi eniten siivouspalveluja on kaytetty Virkkalassa,

12,9 prosentilla.
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4

Kuljetuspalvelut
;17

Liikunta-ja
kuntoutuspalvel
ut; 26
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20

Kuvio 18: Viimeisen vuoden aikana kaytetyt yksityiset palvelut

69 vastaajaa ilmoittaa, ettd he eivat ole kuluneen vuoden aikana kayttaneet yksityisia
palveluita. Suurimmaksi yksityisten palvelujen kayttajaryhmaksi nousevat terveyspalvelut,
joita ilmoittaa kayttaneensd yhteensa 84 henkilvd. Yhteensa 73 vastaajaa mainitsee
kayttavansa siivous-, lilkunta- ja kuntoutuspalveluja seka kuljetuspalveluja. Kotihoito ja
ateriapalveluja kaytetaan annetuista vaihtoehdoista véhiten.

58,5 prosenttia keskustan alueen vastaajista on kayttanyt yksityisia terveyspalveluja
viimeisen vuoden aikana. Toiseksi suurin kayttoaste kyseisille palveluille 16ytyy Ventelasta,
jossa niité on kayttanyt yhteensd 53,8 prosenttia vastaajista. Pienin kayttajaryhma sita
vastoin l0ytyy Virkkalasta, jossa 41,9 prosenttia yli 65-vuotiaista on kayttanyt yksityisia

terveyspalveluja kuluneen vuoden aikana.

Nummentaustalaiset seka routiolaiset ovat passiivisin yksityisten palvelujen kayttajaryhma,
silla kummassakin kaupunginosassa puolet asukkaista ei kdyta kyseisia palveluja lainkaan.
Aktiivisimmat yksityisten palvelujen kayttajat 16ytyvat Lohjan keskustasta, silla vain 29,2
prosenttia ilmoittaa, etta ei ole kayttanyt viimeisen vuoden aikana yksityisia palveluja.



55

Toivoisin tietoa kaupungin tarjoamista palveluista (hlo)
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Kuvio 19: Toivoisin tietoa kaupungin tarjoamista palveluista

Vastaajat toivovat saavansa tietoa kaupungin tarjoamista palveluista lehdista,
terveyskeskuksesta ja postitse. My0s kirjastosta henkilot toivovat saavansa tietoa, mikéli he
sitd tarvitsevat. Huomioitavaa on, etta jopa 23 prosenttia vastaajista kokee, etteivat he
tarvitse mitaan tietoa kaupungin tarjoamista palveluista. Yli 65-vuotiaat lohjalaiset toivovat
saavansa tietoa kaupungin tarjoamista palveluista myds internetistd, kuten Lohjan kaupungin

verkkosivuilta.

Tiedustelimme vastaajilta, mité palveluja he kaipaavat kaupungin nykyiseen tarjontaan. Eni-
ten vastaajat toivovat kaupungilta viriketoimintaa seka kohtuuhintaisia liikunta- ja kuntou-
tuspalveluja. He toivovat kaupungin jarjestavan erilaisia retkia edulliseen hintaan, kulttuuri-
palveluja, joihin sisaltyisi myos kuljetukset sekd parempia, ammattitaitoisempia ja jousta-

vampia terveydenhuollon palveluja.

Kun vastaajilta kysyttiin, paljonko he olisivat valmiita maksamaan toivomastaan palvelusta,
mikéli kaupunki sité tulisi tarjoamaan, vastauksia saimme laidasta laitaan. Osa vetosi pieneen
elédkkeeseen, joten vastaus saattoi olla joko muutamia kymmeni& euroja tai taloudellisesti
vastaaja ei ollut lainkaan valmis panostamaan mahdollisesti tarjontaan saapuvaan palveluun.

Muutama vastaajista oli valmis sijoittamaan palveluun noin 50 euroa tai enemman.

71 - 75-vuotiaista 55,9 prosenttia on halukkaita maksamaan palveluista enemman, kun taas 76

- 80-vuotiaista vain 28,6 prosenttia olisi valmiita maksamaan palveluista nykyistd enemman.
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Ne henkilot, jotka kokevat selviytyvansa jokapdaivaista askareista hyvin, ovat halukkaita myoés

maksamaan toivomistaan palveluista enemman.

Tyytyvdisyys Lohjan kaupungin taman hetken
tarjoamiin palveluihin (%)

Olen Olen

' Olen Olen L
todella bybyend En osaa tyytyvsi taysin
tyytyma sanoa tyvai
W_}“ ton nen byyipval
ton nen

Tyytyvdisyys Lohjan
kaupungin taman hetken 4,3 11,8 37,9 38,5 7.5
tarjoamiin palveluihin

Kuvio 20: Tyytyvaisyys Lohjan kaupungin tdméan hetken tarjoamiin palveluihin

4,3 prosenttia vastaajista on todella tyytymattomia Lohjan kaupungin tarjoamiin palveluihin
ja tyytymattdémia on yhteensa 11,8 prosenttia vastaajista. Suurimmiksi vastauksia saaneiksi
vaihtoehdoiksi muodostuivat vaihtoehdot ”En osaa sanoa” ja ”Olen tyytyvadinen”. Molemmat
vaihtoehdot saivat kannatusta lahes 40 prosenttia. Ainoastaan 7,5 prosenttia on taysin

tyytyvaisia kaupungin tarjoamiin palveluihin.

Oulussa tehdyssa tutkimuksessa haastateltiin marraskuun 2000 ja helmikuun 2001 valilla lap-
siperheitd ja ikaantyneita aiheena palvelujen kaytto ja niihin liittyvat kokemukset seka kasi-
tykset. Haastatteluissa kavi ilmi, etta julkista terveydenhuoltoa tulisi kehittaa lisaamalla 1aa-
kareita ja muuta henkilékuntaa. Itse laadussa ei koettu olevan niin paljoa parannettavaa,
mutta henkilékunnan maaran lisadmisen koettiin parantavan palvelun laatua. Lisaksi tutki-
muksessa haastatellut idkkaat toivoivat samaa kuin Lohjalla, eli ladkareiden pysyvyytta. Ou-
lussa he toivoivat, etta ladkarit pysyisivat nykyista kauemmin samassa paikassa, jotta omalaa-
kari ei olisi joka kerralla eri ja mahdollistaisi luottamussuhteen syntymisen. (Tuorila 2001,
24.)

Pyysimme kehitysehdotuksia Lohjan kaupungin tarjoamiin nykyisiin palveluihin. Vastaajien

mukaan kaupungin tulisi panostaa vanhusten hoitoon sekad vanhusten palveluihin ehdottomasti
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nykyista enemman. Vastaajat pyysivat muun muassa, etté ladkarin luokse paasisi nopeammin,
silla nykyiset jonotusajat koettiin liian pitkiksi. Pankkeja toivottiin enemman Lohjan
keskustaan ja viranomaisten tulisi valvoa, etta huonosti liikkuvien tarpeet otetaan huomioon

eri kiinteistdssa, kuten tavarataloissa.

Erittdin negatiivisesti suhtauduttiin terveydenhuollon pitkiin jonotusaikoihin. Lisdksi omalaa-
karipalveluun suhtauduttiin hieman kriittisesti, silla l1aékarien vaihtuvuus on suurta, jolloin
hyvaa luottamussuhdetta potilaan ja laékarin valille ei ehdi syntya. Terveyskeskusten ladka-
riajoissa toivottiin mahdollisuutta saada varata niita aina kuukaudella eteenpéin, jotta esi-

merkiksi lahitulevaisuuden suunnitelmia voisi tehda laékariaikojen mukaan hyvissa ajoin.

Lohjalaisten vastaajien keskuudessa esiin nousi myos siivouspalvelujen tarve ja eras vastaaja
toivoi Lohjan kaupungille omia palveluasuntoja, joissa olisi seké vuokra- ettd omistusasuntoja.
Vastaaja toivoi erityisesti, ettd Lohjan kaupunki ottaisi mallia Salon kaupungista, jossa toimii

palvelukeskus llolansalo.

Palvelukeskus llonsalossa on 38 asuntoa, joista 22 on omistusasuntoja. Palvelukeskukseen ha-
kevan asukkaan on oltava yli 60-vuotias ja palveluasumisen tarpeessa. Palvelukeskuksen asun-
noissa on mahdollista saada apua ympéri vuorokauden. Jokaisen asukkaan kanssa tehdaan

erikseen palvelu- ja hoitosuunnitelma. (Palvelukeskus llolansalo 2010.)

Erés vastaaja ehdotti, ettd senioreille olisi olemassa yksi yhteinen puhelinnumero, josta saa
pyytaa apua silloin, kun ei itse tiedd mink& tahon puoleen kdantya. Vastaaja perusteli
numeroa silla, etté tietoa on vaikea etsia, silla esimerkiksi puhelinnumeroita on liikaa ja
h&nen nakdénsa on huonontunut. Yksi vastaaja ehdotti myos kotiin toimitettavaa infolehtista,
johon olisi listattuna tietoa tarjolla olevista palveluista. Téallaisia infolehtisia voitaisiin
toimittaa myos kerrostalojen rappukaytavan muistitaululle, josta se olisi helposti

Idydettavissa ja selattavissa.

My6s ruokailun hinta Apuomenassa oli vastaajien mukaan noussut jo liian kalliiksi. Eras
vastaaja kirjoitti ndin: "Ruokailu Apuomenassa: Hinta noussut 6,5 € 1.5 alk. Hinta saisi olla
halvempi. Ei elédkeldinen voi montaa kertaa syodéa 6,5 €. Itselle en osaa ruokaa laittaa, joten
ateria tulee korvattua voileivalla ja se ei ole terveellistéa kun on diabetespotilas.” Toinen vas-
taaja taas oli anonut kaupungilta viriketoimintaa ja hanelle oli sen johdosta ehdotettu de-
mentiakerhoa. Vastaaja oli pahoittanut mielensa ja totesi myos, ettd tdméanlainen kerhotoi-
minta on myds liian kallis véhavaraisemmille henkildille. Nummentaustalainen vastaaja taas

toivoi padsevansa asioimaan lahimmalla terveysasemallaan.
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Lomakkeisiin oli my6s kirjattu toiveita, ettd apua saisi kaupassa kayntiin ja painavien kaato-
paikalle vietavien tavaroiden kuljetukseen. Liséksi kaupungin toivottiin jarjestéavan edullisia

vapaa-ajan retkia ja tiedottavan senioriasunnoista useammin.

Saan tarpeeksi tietoa kaupungin palveluista (%)

MEi

M Kylla

Kuvio 21: Saan tarpeeksi tietoa kaupungin palveluista

58 prosenttia yli 65-vuotiaista lohjalaisista kokee saavansa tarpeeksi tietoa kaupungin tarjoa-
mista palveluista. Kuitenkin 42 prosenttia vastaajista kaipaa hieman lisaé tietoa palveluista,
joten kaupungin olisi syyta panostaa tiedottamiseen palveluista.

Olen valmis maksamaan nykyista enemman kaupungin
tarjoamista palveluista, mikali ne voidaan talla tavoin
turvata (%)

M Ei

W Kylla

Kuvio 22: Olen valmis maksamaan nykyista enemman kaupungin tarjoamista palveluista, mika-

li ne voidaan talla tavoin turvata
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46 prosenttia vastaajista on valmis maksamaan nykyistd enemman kaupungin tarjoamista
palveluista, mikali ne ndin voidaan turvata. Toisaalta kielteisia vastauksia saatiin lahes yhta
paljon, eli 54 prosenttia. Mikali vastaaja on valmis maksamaan nykyistd enemman kaupungin
tarjoamista palveluista, pyysimme hanta vastaamaan myds, mista palveluista han erityisesti
olisi valmis maksamaan enemman. Useat vastaajat ovat sitd mieltd, etté taloudellisesti he
olisivat valmiita panostamaan enemman julkisiin terveyspalveluihin. Myds kotisairaanhoito-,
liikunta- ja seurakuntapalvelut saivat kannatusta. Kotihoito sai lisaksi kiitosta sen
toimivuudesta. Eras vastaaja on valmis panostamaan enemman kaikkiin kaupungin tarjoamiin

palveluihin, jotka luettelimme aiemmissa kysymyksissa.

6  Kehitysehdotukset

6.1 lkaihmisten palvelutori

Kyselylomakkeista saatujen tulosten perusteella kdy ilmi, ettad ikaantyneet lohjalaiset kaipaa-
vat selkeyttd ja apua tarjolla olevien palveluiden tiedonhakuun. Vastaajien mielesta on vai-

keaa l0ytaa tarvetta vastaavaa apua, kun he kohtaavat ongelmatilanteen.

Lohjan kaupunki yllapitaa internet-palvelua “’lkdihmisten palvelutori”, joka tarjoaa palveluoh-
jJausta, neuvontaa ja tietoa palveluista, jotka edistavat ikdihmisten hyvinvointia ja elaméan-
laatua. Palvelun kohderyhmana ovat erityisesti kotona asuva ikaantynyt vaesto¢ ja heidan
omaiset, mutta se on suunnattu kaikille, joilta 16ytyy kiinnostusta ikaihmisten palveluja koh-
taan. Verkkopalvelu tarjoaa tietoa muun muassa asumisesta, liikenteesta ja seurakunnan pal-
veluista. (Lohja 2010.)

Ikadihmisten palvelutoria on suunniteltu ja kehitetty kehittamisprojektissa, jonka koordinoija-
na toimi Ikdinstituutti ja hankkeen konsulttina TP Group Finland Oy Keskustakehitys. Rahoit-
tajana projektissa toimi Raha-automaattiyhdistys. Lohjalla toteutuksesta on vastannut Lohjan
kaupungin vanhuspalvelut. Ikdihmisten palvelutoria on kehitetty Lohjan liséksi Vantaalla.
(Lohja 2010.)

Kehittamishanke Ikdihmisten palvelutori aloitettiin vuonna 2001 ja sen keskeisena tavoitteena
oli luoda neuvonta-, ohjaus- ja tietopalvelu, joka edesauttaa vanhemman véestén kotona
asumista turvallisesti heidan tarvitsemiensa palvelujen avulla. Kehittdmishanke kesti vuodesta
2001 vuoteen 2003. (Ikainstituutti 2003.) Ikdihmisten palvelutori pyrkii paivittamaan tietoja
yksityisista ja kaupungin tarjoamista palveluista kuukausittain. Palvelutoria kehitetdan saatu-
jen palautteiden mukaan. (Lohja 2010e.)
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Verkkopalvelusta on tiedotettu kuitenkin hyvin vahan ja luulemme, etta suurin osa lohjalaisis-
ta senioreista ei tieda tdman palvelun olemassaolosta. Tarkeaa olisikin nyt tiedottaa téllaises-
ta verkkopalvelusta erityisesti ikdihmisille, joille tdma palvelu on suunnattu. On kuitenkin
huomioitava, etta ikdihmisten atk-taidot ovat kyselysté saatujen vastausten perusteella hei-
kot. Uskomme, ettd kaupungille olisi kannattavaa perustaa ikaihmisille suunnattu atk-
koulutusohjelma, jossa kartutetaan heidan atk-osaamistaan ja verkossa asiointia. Kun verkon
kaytto olisi tuttua, helpottaisi se arkipaivaisten asioiden hoitoa, kuten laskujen maksua, jotka

Vvoisi suorittaa verkkopankissa.

Terveyden
yllapito
Liikenne ja
liilkkuminen
Vireytta
vuosiin Palveluohjaus
18- 1ie wea Sosiaalinen
tuki ja
toimeentulo
Arjen
avuksi Asuminen
ja ympéristé

Kuva 3: Ikdihmisten palvelutori (Lohjan kaupungin kotisivut 2010)

Kuvasta 3 nékee lkdihmisten palvelutorin etusivun. Kukan ytimesta ldytyy palvelunohjausta ja
neuvontaa. Ydinta klikkaamalla sivuilla vieraileva saa perustietoa arki-, lahi-, virkistys- ja
kulttuuripalveluista. Teradlehtien kautta paasee tutustumaan muun muassa terveyspalveluihin,
jJulkiseen liikenteeseen, sosiaalitukiin, asumiseen, kerho- ja viriketoimintaan sekd muun mu-
assa kauneudenhoitopalveluihin. Kukan lehtia klikkaamalla paasee tutustumaan uutisiin ja
ajankohtaisiin asioihin, hyddyllisiin www-sivustoihin idkkaille seka jattamaan palautetta pa-
lautelaatikkoon kyseisesta sivustosta. Omenat jakaantuvat ikdihmisten neuvostoon ja vam-
maisneuvostoon, veteraani- ja sotainvalidipalveluihin ja seurakuntiin seka jarjestéihin. (Lohja
2010c.) Ikdihmisten neuvosto muun muassa tekee aloitteita ikdihmisten palvelujen kehittami-
seksi (Lohja 2010d).

6.2 Omabhoitopalvelu

Lansivayla on ilmaisjakelulehti, joka ilmestyy Espoon, Kauniaisten ja Kirkkonummen alueella.

Lehti ilmestyy keskiviikkoisin ja lauantaisin, ja sen painosmaara on 118 500 kappaletta. Lansi-
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vayla on sitoutunut Julkisen sanan neuvoston periaatteisiin ja on riippumaton kaupunkilehti

seka Sanomalehtien liiton jasen.

Lansivaylassa 22.9.2010 ollut artikkeli kasitteli Espoon alueella kayttdéon otettua omahoitopal-
velua. Espoon alueen terveysasemille on helmikuussa aukaistu maksuton internet-palvelu.
Palvelu on suunnattu erityisesti niille, jotka asioivat terveysasemalla usein sdannéllista seu-
rantaa vaativan sairauden takia. Palvelun kayttajat voivat vastaanottaa laboratoriotuloksia ja
muita tutkimustuloksia terveyskansioonsa seké tiedustella hoito-ohjeita henkilékunnalta
pankkitunnuksillaan. Internetpohjaisen terveyskansion asiakas saa kayttoonsa, kun han tayt-

taa internetissa sopimuslomakkeen ja palauttaa sen omalle terveysasemalleen.

Talla hetkella maksuttomassa palvelussa on yhteensa 1300 espoolaista kayttajaa ja maaran
toivotaan kasvavan 5000 kayttéjaan seuraavan vuoden loppuun mennessa. Tamantyyppisen
palvelun kayttdéonotto olisi kannattavaa myos Lohjalla, silla tulevaisuudessa erityisesti yli 65-
vuotiaiden maara kaupungissa lisdéntyy ja tdma on suuri haaste julkisille terveyspalveluille.
Omabhoitopalvelun kayttodnoton myotd, potilaat eivat tarvitsisi henkilokunnan apua omien
tuloksien tiedustelussa, vaan he voisivat tarkistaa ne itse henkilokohtaisesti. Palvelun kayt-
toonotto vapauttaisi henkilokuntaa muiden askareiden pariin ja luultavasti myds pitkalla aika-

vélilla Lohjan terveyspalveluiden jonot saattaisivat lyhentya.

6.3 Sosiaalinen media

Kyselylomakkeisiin vastanneista henkildistéa osa ilmoitti kayttavansa myds yhteisdpalvelu Fa-
cebookia. Koska yhteisdpalvelu on hyddyllinen ja nopea tiedotuskanava ja sen kautta voi kar-
toittaa myos paikkakuntalaisten mielipiteitd kaupungin toiminnasta, tulisi Lohjan kaupungin
aktiivisemmin pdivittdd omaa profiiliaan Facebookissa. Vaikka vanhemman vaestén Faceboo-
kin kayttoaste onkin alhainen, on kuitenkin todennékoista, etta heidan lahipiirissaan 16ytyy
useampia Facebookin kayttajia. Talloin Facebookin tiedotteet voivat levita puskaradiona”

my®s senioreiden tietoisuuteen.

7  Johtopaatokset

Toimeksiantajan kannalta on aiheellista tutkimusasiantuntemuksen hyédyntaminen, silla muu-
ten tutkimus on arvoton (Rope 2005, 454). Tallaista tutkimusta ei ole aiemmin toteutettu
Lohjalla, joten tutkimuksesta saatu tieto on arvokasta. Jatkossa kaupungilla on faktaa, jonka
pohjalta se voi kehittéa ja luoda uusia palveluja. Lohjalaisissa tiedotusvélineissa on toimek-
siantajan mukaan jo suunniteltu julkaistavan tutkimuksesta saatuja tuloksia, joten uskomme,

ettad tutkimusta hyddynnetédan jatkossa seka yksityisella etta julkisella puolella.
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Tutkimus avasi ikdéntyvien ihmisten palvelujen kayttoa talla hetkella seka antoi suuntaa sille,
minkalaisia palveluja he tulevaisuudessa saattavat kaivata. Suurin osa vastaajista oli viimei-

sen vuoden aikana kayttanyt terveyspalveluja, joko julkisella tai yksityisella puolella.

Analysoituamme tulokset paadyimme siihen johtopaatokseen, etta yli 65-vuotiaat lohjalaiset
ovat paaasiassa tyytyvaisia kaupungin seka yksityisten tarjoamiin palveluihin. Erityisesti vas-
taajat ovat tyytyvaisia kirjastopalveluihin, silla 67 vastaajasta taysin tyytyvaisia oli 27 vastaa-
jJaa ja tyytyvaisia heista oli 24 vastaajaa. Palveluja arvioitaessa vastaajista kuitenkin suuri

osa ei osannut arvioida tyytyvaisyyttaan palveluihin.

Kaupungin terveyskeskuspalveluihin vastaajat olivat padosin suhteellisen tyytyvdisia, mutta
joukossa oli myos tyytymattémia henkilditéa. Avointen kysymysten vastauksissa vastaajat ker-
toivat olevansa erittéin pettyneita siihen, ettd kaupunki ei ole hoitanut terveyskeskuksiin liit-
tyvia ongelmia, kuten pitkia jonotusaikoja. Grénroosin (2009, 112) mukaan palvelun laadussa
on tarkedd, etta asiakas kokee organisaation, sen tydntekijoiden ja sen operatiivisten jarjes-
telmien paneutuvan hanen ongelmiensa ratkaisuun. Varsinkin ikdantyneet ihmiset kokevat
tarkeana sen, etta potilaan ja laakarin valilla vallitsee luottamussuhde. Tama ei kuitenkaan
toteudu, mikali terveyskeskuksissa henkilékunnan vaihtuvuus on suurta. Tama johtaa siihen,
ettd iakas potilas kokee olonsa turvattomaksi ja ndin ollen hanen kokema palvelun laatu kéar-

sii.

Lohjan terveyskeskusten suurena ongelmana ovat myos pitkat jonotusajat. Asiakkaan palvelun
laatuun liittyy asiakkaan kokema palvelun laadun toleranssi. Tama kasittaa asiakkaan palvelun
laadulle asettamia vaatimusten ala- ja ylarajoja. Kun asiakas on juuri ja juuri valmis hyvak-
symaan palvelun kelvollisesti toteutetuksi, on kyseessa palvelun laadun alaraja. Palvelun laa-
dun ylérajalla asiakas on lahes tyytyvainen saamaansa palveluun. (Kinnunen 2004, 19.) Talla
hetkella terveyskeskusten palvelun laatu mielletaan lahemmaksi ala- kuin ylarajaa. Suurim-
mat syyt mielikuvaan huonosta palvelun laadusta ovat juuri pitkéat jonotusajat seka henkilo-

kunnan tihea vaihtuvuuden aste.

lakkaiden ihmisten internetin kayton vahaisyys on merkille pantavaa. Vaikka internetin kaytto
on useimmille jokapaivaistd, on tdméan olettamuksen takia unohdettu, etta viela on olemassa
ihmisid, jotka mieltavat sen kaytén ongelmallisena ja liian vaikeana. Luultavasti kohderyhman
mielikuvat internetin kdytdn vaikeudesta ovat enemmankin syy siihen, miksi sen kaytto ei ole
yleistynyt idkkaiden keskuudessa. Uuden oppiminen on aina vaikeaa. Liséksi on muistettava,
ettd tutkimuksen kohderyhména olleet yli 65-vuotiaat ovat eldneet suurimman osan eldmas-
taan ilman internetid. Internetin kéytto helpottaa arkea, mutta idkkaimpien ihmisten arki on

sujunut jo kauan ilman sita.
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Toimeksiantajan asettamat tavoitteet saavutettiin. Tavoitteena oli luoda yleiskatsaus taman-
hetkisesta palvelujen kaytto- ja tyytyvaisyysasteesta yli 65-vuotiaiden lohjalaisten keskuudes-
sa. Toimeksiantajan mukaan tyo oli laadittu annettujen ohjeiden mukaisesti ja tutkimuksen
tuloksista tullaan tiedottamaan myos lohjalaisissa tiedotusvélineissa. Tutkimusta hyédynne-

taan myos Laurea-ammattikorkeakoulun tulevissa opinndytetoissa.

Opiskelijoiden asettamat henkilékohtaiset tavoitteet tayttyivat padosin. Kyselylomakkeen
rakenteesta tuli selked, mutta parannettavaakin olisi ollut. Osa kysymyksista muotoiltiin liian
vaikeiksi, jolloin tuloksia analysoitaessa muodostui vaikeaksi niiden tulkinta. Opiskelijoita olisi
tyon aiheen kannalta auttanut, mikéali he olisivat suorittaneet palveluun liittyvia opintojakso-
kokonaisuuksia. Nyt palveluteorian kartoittaminen ja sen muotoilu loogiseksi kokonaisuudeksi
oli erittdin haastavaa. Palvelujen rakenteesta opinndytetyon tekijat oppivat kuitenkin paljon

uutta ja opitusta palveluteoriasta on varmasti hyodtyéa tulevaisuudessa.
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 LAUREA

Hei,

Olemme 21-vuotiaita opiskelijoita Lohjan Laurea-ammattikorkeakoulusta. Olemme
saaneet Lohjan kaupungilta opinnaytetytaiheen, jossa on maaré tehda yli 65-
vuotiaiden lohjalaisten palvelutarveselvitys. Tavoitteenamme on selvittdd, minkalaisia
palvelunkuluttajia vastaajat ovat sekd minkalaisia heidan tulevaisuudensuunnitelmansa

ovat.

Lohjan kaupunki haluaa kehittéda palveluitansa lomakkeista saatujen vastausten pohjal-
ta tarpeita vastaaviksi. Lisaksi kaupunki selvittda, mitd on huomioitava palvelujen
suunnittelussa ja minkélaisia mahdollisuuksia tunnistetut tarpeet ja toiveet tarjoavat lii-
ketoiminnalle Lohjan keskustan, Ojamon, Virkkalan, Nummentaustan, Ventelan ja Rou-

tion alueella.

Em. kuuden kaupunginosan yli 65-vuotiaista Espoon maistraatti on poiminut 500 hen-
kilon otannan®. Otannassa olette valikoituneet yhdeksi vastaajaksi. Pyydamme teita

ystavallisesti tAyttdmaan oheisen kyselylomakkeen ja lahettAm&an taytetyn lomakkeen

postitse oheisessa kirjekuoressa. Postimaksu on jo maksettu puolestanne.

Liséksi tiedustelemme teidan halukkuuttanne osallistua Lohjan Laurea-
ammattikorkeakoulussa jarjestettdvaan ryhméakeskusteluun kyselylomakkeen vastaus-
ten pohjalta. Haastattelu on vapaamuotoinen ja siina teilla on mahdollisuus esittaa tar-

kentavia kommentteja aiheeseen liittyen.

Mikali kiinnostuitte, pyyddmme teita jattamaan yhteystietonne kyselylomakkeen lop-
puun, niin otamme teihin yhteyttd mahdollisimman pian. Ryhmahaastattelussa on kah-

vitarjoilu. Mikali teilld herasi kysyttavaa, naette alla yhteystietomme.
Vastausaika p&attyy maanantaina 31.5.2010
Mukavaa kevatta toivottaen

Essi Manninen ja Riikka Makela
Puh. 040 845 3466 / 045 130 4569

! Tietolahde: Vaestotietojarjestelma, Espoon maistraatti, PL 49, 02101 Espoo. Laki vaestotieto-
jarjestelmasta (662/2009) mukainen tietolupa nro 760-2010-17/AS-3
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ARKI JA ARJEN SUJUVUUS

Téassé osiossa haluamme kartoittaa terveydentilaanne ja kykyanne selviytya arjen askareista.

Vastaattehan jokaiseen vaittamaan ympyréimalla numeron, joka lahinna vastaa kokemustan-
ne.

Arviointiasteikko on 1 - 5, jolloin:

1 = taysin eri mielta, 2 = osittain eri mieltd, 3 = en osaa sanoa, 4 = osittain samaa mielta,

5 = taysin samaa mielta

1. Koen terveydentilani talla hetkella hyvaksi
1 2 3 4 5

2. Selviydyin kotonani jokapaivaisista askareista hyvin
1 2 3 4 5

3. Mikali tarvitsen apua, saan sité. Merkitkaa rastilla (x) teille sopivat vaihtoehdot.

a. o Lapsilta/ Lapsenlapsilta o Naapurilta o Tuttavilta

o Kotihoidosta o Puolisolta o En keneltdkaan

b. Numeroikaa valitsemanne kohdat tarkeysjarjestykseen siten, etta teille
tarkein avun lahde merkataan numerolla 1 ja vahiten térkein valittujen kohtien

lukumaaran mukaisesti.

4. Koen saavani tarvittaessa ulkopuolista apua nopeasti. Merkitkaa rastilla (x) teille sopiva
vaihtoehto.

o Kylla o Ei

5. Asioidessanne kodin ulkopuolella, merkitkaa rastilla (x) kaksi eniten kayttamaanne liikku-

misvaihtoehtoa.

o Henkildautoa o Linja-autoa o Taksia o Polkupyoraa

o Kuljen kavellen

ATK-TAIDOT

Langaton tiedonsiirto kehittyy vauhdilla. Kun tiedon léytaminen verkosta helpottuu, interne-
tista tulee jokapdivainen tiedonlahde. Suurin osa arkirutiineista on tiedonkasittelya ja sité
helpottamaan on kehitetty tietotekniikka. Taman takia haluamme selvittaa teidéan atk-

taitonne, seka verkossa asioinnin sujuvuuden. Merkitkaa rastilla (x) teille sopivin vaihtoehto.
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6. Kaytan Internetia

o Paivittain o Viikoittain o Kuukausittain

o Harvemmin o En kaytéa Internetia

7. Seuraavista Internet-palveluista kaytan

o Sahkopostia o Pankkipalveluita o Uutissivustoja

o Muita palveluja, mita?

8. Kaytan tietokonetta paaasiassa

o Kotona o Sukulaisen/ Ystavan luona o Kirjastossa

o Muualla, missa?

o En kaytéa tietokonetta

9. Kuinka hyvin koette verkossa asioinnin sujuvan? Ympyroikaa teille parhaiten sopiva vaihto-

ehto.
1 Verkossa asiointi sujuu heikosti
2 Verkossa asiointi sujuu kohtalaisesti
3 Verkossa asiointi sujuu tyydyttavasti
4 Verkossa asiointi sujuu hyvin
5 Verkossa asiointi sujuu erinomaisesti

PALVELUOSIO

Kaupunki pyrkii jatkuvasti kehittdmaéan palveluitaan ja tdman vuoksi selvitdimme, minkélaisia

palvelunkuluttajia vastaajat ovat. Myds vastaajien tulevaisuudensuunnitelmat ovat arvokasta

tietoa.

Vastauksenne auttavat kehittdmaan palveluja Teidan tarpeitanne vastaaviksi.
10. Seuraavista julkisista palveluista olen kayttanyt viimeisen vuoden aikana. Merkitkaa ras-

tilla (x) kolme eniten kayttdamaanne palvelua.

o Kotihoito o Kuljetuspalvelut o Ateriapalvelut
o Siivouspalvelut o Kirjastopalvelut o Kerho- ja viriketoiminnat
o Seurakuntapalvelut o Liikunta- ja kuntoutuspalvelut

o Terveyspalvelut (esim. terveyskeskuspalvelut)
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o Muita palveluja, mita?

o En ole kayttanyt viimeisen vuoden aikana kaupungin palveluja

11. Seuraavista yksityisisté palveluista olen kayttanyt viimeisen vuoden aikana. Merkitkaa

rastilla (x) kolme eniten kayttamaanne palvelua.

o Ateriapalvelut o Kotihoito o Kuljetuspalvelut o Liikunta- ja kuntoutuspalvelut
o Siivouspalvelut o Terveyspalvelut (esim. yksityislaakari)

o En ole kayttanyt viimeisen vuoden aikana yksityisia palveluja

12. Toivoisin saavani tietoa kaupungin tarjoamista palveluista

o Kirjastosta o Terveyskeskuksesta o Lehdistd o Postitse
o Séhkdisesti o Kotihoidon henkil6kunnalta
o Eri palvelutarjoajien henkilokunnalta

o Muualta, mista?

o En koe tarvitsevani tietoa kaupungin tarjoamista palveluista

13. Mita palveluja kaipaatte nykyiseen kaupungin tarjontaan? Miksi?

14. Mikali kaupunki tulee tarjoamaan toivomaanne palvelua, kuinka paljon olisitte taloudelli-

sesti valmis maksamaan palvelusta?

15. Uskon tarvitsevani vuoden paasté seuraavia palveluja. Merkitkaa rastilla (x) kolme eniten

tarvitsemaanne palvelua.

o Kotihoito o Kuljetuspalvelut o Ateriapalvelut
o Siivouspalvelut o Kirjastopalvelut o Kerho- ja viriketoiminnat
o Seurakuntapalvelut o Liikunta- ja kuntoutuspalvelut

o Julkiset terveyspalvelut o Yksityiset terveyspalvelut
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o Muita palveluja, mita?

o En usko kaipaavani muita palveluja vuoden paasta

16. Tyytyvaisyyteni Lohjan kaupungin tdméan hetken tarjoamiin palveluihin. Ympardéikaa teille

sopivin vaihtoehto.

Olen todella tyytymatén
Olen tyytymatoén
En osaa sanoa

Olen tyytyvainen

a h~h W N -

Olen taysin tyytyvainen

17. Seuraavassa pyydadmme arvioimaan eriteltyné kayttdmianne palvelujanne. Arviointiasteik-
ko on 1 -5, jolloin:

1= Olen todella tyytymaton

2= Olen tyytymatoén

3= En osaa sanoa

4= Olen tyytyvainen

5= Olen taysin tyytyvainen

a) kotihoito

1 2 3 4 5
b) kuljetuspalvelut

1 2 3 4 5
c) ateriapalvelut

1 2 3 4 5
d) siivouspalvelut

1 2 3 4 5
e) kirjastopalvelut

1 2 3 4 5
) kerho- ja viriketoiminnat

1 2 3 4 5
g) seurakuntapalvelut

1 2 3 4 5
h) liikunta- ja kuntoutuspalvelut

1 2 3 4 5



73

Liite 1
i) julkiset terveyspalvelut
1 2 3 4 5
J) yksityiset terveyspalvelut
1 2 3 4 5

Kehittamisehdotuksianne nykyisiin palveluihin

18. Saan tarpeeksi tietoa kaupungin tarjoamista palveluista

o Kylla o En
19. Olen valmis maksamaan nykyistd enemman kaupungin tarjoamista palveluista, mikali ne
voidaan télla tavoin turvata.

o Kylla o En

20. Jos vastasitte kylla, niin mista palveluista.

VASTAAJAN TAUSTATIEDOT

Tassa osiossa haluamme selvittda vastaajan perustiedot. Tahan osioon vastaaminen on oleel-

lista kyselyn onnistumisen kannalta.

Rastittakaa sopiva vastausvaihtoehto.

20. Sukupuolenne

o Mies o Nainen

21. lkdnne
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23.

24.

25.

26.

0 65-70 o 71-75

. Asuinpaikkanne

o Keskustan alue
o Virkkala

Siviilisdatynne
o Avio-/avoliitossa

o Leski
Asumismuotonne
o Kerrostalo

o Paritalo

Asumismuotonne

o omistusasunto

Asutte

o Yksin

o 76-80 o 81-85 o 86-

o Nummentausta o Ojamo

o Naimaton

o Rivitalo

o Palvelutalo

o vuokra-asunto

o Puolisoni kanssa

o Jonkun muun kanssa, kenen?

27.

28.

Tyollisyystilanteenne

o Ty6suhteessa

Koulutustaustanne

o Elakkeella

o Supistettu kansakoulu o Kansakoulu o Keskikoulu

o Ammattikoulutus

o Lukio o Yliopisto
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o Ventela

o Eronnut

o Omakotitalo

o jokin muu



