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Tiivistelma

Opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona yksityiselle kotipalveluyritykselle, Koti- ja hoiva-
palvelut Hyvinvointia Kotiin Oy:lle. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittédd, ovatko yri-
tyksen sidosryhmat tyytyvaisia yrityksen tuottamiin palveluihin. Tutkimuksen kohde-
ryhmana olivat sidosryhmét, jotka tilaavat yrityksen palveluita tai ohjaavat asiakkaita
palveluiden piiriin.

Teoreettisessa osuudessa tarkasteltiin yksityisen yrityksen toimintaymparist6a sosi-
aali- ja terveydenhuollon palveluntuottajana seka yrityksen sidosryhmien merkitysta.
Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostui asiakastyytyvaisyyden, palvelun ja palve-
lun laadun maaritelmista. Tutkimuksen kohdeilmi6, sen osatekijat ja mitattavat muut-
tujat maariteltiin teoreettisen osuuden pohjalta.

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena ajanjaksolla 18. - 28.2.2020.
Kyselyn tekniseen toteutukseen kaytettiin Webropol-ohjelmaa. Tutkimuksen keskei-
sena tuloksena oli, etté vastaajat olivat hyvin tyytyvaisia yrityksen tuottamiin palvelui-
hin. Eri osatekijoiden tulokset eivat mydskaan poikenneet toisistaan. Perati 73% vas-
taajista oli valmiita suosittelemaan yrityksen palveluita. Yrityksen saama NPS-arvo oli
69.

Tulosten perusteella ei tullut esiin selkeité kehittamiskohteita. Avointen kysymysten
perusteella karkeana johtopaéatdksena kehittAmistoiveista voidaan pitaa palvelun nor-
malisointia poikkeustilanteissa. Onnistumisen kohteiksi vastaajat nostivat henkiloston
asenteen ja ammattitaidon. Kaiken kaikkiaan tulokset olivat erittain hyvia, joten tutki-
muksen perusteella yrityksen toimenpiteiden tulisi kohdistua osaavan henkiloston py-
syvyyteen ja motivaation sailyttamiseen.
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This study was commissioned by Koti- ja hoivapalvelut Hyvinvointia Kotiin Oy, a pri-
vately-owned company, whose line of business is to provide home care services for
elderly and disabled persons. The aim of this thesis was to study stakeholders’ cus-
tomer satisfaction and whether they are satisfied with the services provided by Hyvin-
vointia Kotiin Oy. The stakeholders in question were those who either order services
for their clients or instruct people about available services.

The first part of the theoretical section introduces the company, the business environ-
ment of private home care services, as well as stakeholders and their relevance. The
focus and the factors of this study were determined based on the second part of the
theoretical section, which defines the concept of customer satisfaction, service and
quality of service.

Data was collected through a survey between February 18 and 22, 2020. The survey
was conducted by using the Webropol survey tool. The study results showed that the
respondents are satisfied with the services. The results between different factors were
consistent without any deviation. As much as 73 % of the respondents would recom-
mend the services and the NPS-score was 69.

Based on the results of the study, it seems that the most valuable element of the com-
pany’s success is its personnel with positive attitude and good professional skills.
Since the study did not show any significant need for improvement, the company
should focus its actions on keeping its staff as well as to maintain the high level of
motivation.
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1 JOHDANTO

Palvelut ja niiden kayttd kuuluvat ihmisten jokapaivaiseen elaméén, jopa niin, ettei sita
aina edes huomatakaan. Toisin kuin fyysinen tuote, joka voidaan kuvailla, mitata ja maéari-
tella hyvinkin tarkasti, ei palvelua voida yksiselitteisesti maarittaa. Alan tutkijat ovat yritta-
neet 1960-luvulta l&htien keksia palvelulle selkeaé maaritelmaa, mutta tavoite on haas-
tava kasitteen monialaisuuden ja abstraktiuden takia. Paasaantoisesti palvelu on ainee-
tonta, se tuotetaan yksil6llisesti juuri kyseista asiakasta varten ja jokainen palvelutapah-
tuma on ainutlaatuinen osatekijdidensd summa. Palvelun tarkoituksena on tarjota ratkaisu

asiakkaan ongelmaan.

Suomen elinkeinoeldma on ollut murroksessa viime vuosikymmenina. Vahvasti teollisuu-
teen nojaavasta taloudesta on palvelualan kasvun ja erilaisten palveluinnovaatioiden kehi-
tyksen myotd muokkautunut vahvasti palveluyhteiskunta. Palvelusektori muodostaa jo
kaksi kolmasosaa Suomen bruttokansantuotteesta (BKT). Vuonna 2018 yksityisten palve-
luiden osuus BKT:sta oli 50,3%, ja kaikista tuotetuista palveluista 73,5%. Yksityisten pal-
veluiden osuus on kasvanut eniten viime vuosikymmenien aikana, mihin osaltaan ovat
vaikuttaneet toimintojen ulkoistaminen seka yleinen palveluistuminen. (Elinkeinoelamén
keskusliitto 2020.)

Yksityisen palvelusektorin kasvu nakyy myos sosiaali- ja terveyspalveluissa. Useiden eri
hallitusten suunnittelema sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksen toteutumisen viivasty-
minen, vanhusvaestdn maaran kasvu seka palvelualan murros ovat jouduttaneet myos yk-
sityisten hoiva- ja terveyspalvelujen tarjoajien lisddntymista ja markkinoiden kasvua. Asu-
mispalveluissa yksityisen sektorin kasvu on ollut rajua eika lopputulos ole valttamatta ollut
asiakkaan nékokulmasta paras mahdollinen. My@s kotiin vietavien palveluiden markkinat
ovat kasvaneet viime vuosina selvasti ja uusia yrityksia on tullut markkinoille runsaasti,

mutta usein toimijat ovat pienia yhden tai kahden hengen yrityksia (Lith 2018).

Oli palveluyrityksen toimiala mik& hyvansa, niin yksityisilla markkinoilla toimivien yritysten
toimintaedellytyksena ovat maksavat asiakkaat. Toiminnan jatkuvuuden edellyttama riitta-
van suuri asiakasmaara perustuu asiakkaiden tyytyvaisyyteen hankkimaansa palvelua
kohtaan, mika taas on vahvasti sidoksissa tuotetun palvelun laatuun. Mikaan yritys ei
myoskaan toimi omassa tyhjiossaan, vaan tarvitsee ymparilleen joukon sidosryhmi& mabh-
dollistamaan oman toimintansa. T&mé&n opinnaytety6n tarkoituksena oli tutkia toimialal-

laan suuren yksityisen kotipalveluyrityksen sidosryhmien tyytyvaisyytta palveluihin.



Opinnaytetytn toimeksiantajana toimi yksityinen sosiaali- ja terveydenhuollon palvelun-
tuottaja Koti- ja hoivapalvelut Hyvinvointia Kotiin Oy. Yritys tuottaa kotiin vietavia palve-

luita seka yksityisille asiakkaille, etta julkiselle taholle osto- tai palvelusetelipalveluina.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, ovatko sidosryhmat tyytyvaisia Hyvinvointia Kotiin
Oy:n tuottamiin palveluihin. Kotiin vietavat palvelut ovat puhtaasti henkilokohtaisesti tuo-
tettavaa palvelua, jolloin palvelun kayttajan asiakastyytyvaisyys on merkittava tekija yrityk-
sen menestymiselle. Asiakastyytyvaisyyden ja yrityksen tuottaman palvelun laadun mit-
taamisen yleisin véline on tyytyvaisyyskysely, josta voidaan selvittdd myos tulevia kehitta-

miskohteita palvelun laadun parantamiseksi.

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena ja tutkimuksen kohderyhména
olivat yrityksen palveluita tilaavien, tai palveluiden kayttédn ohjaavien, sidosryhmien edus-

tajat.

Yksityisesti tuotetuille kotiin vietaville sosiaali- ja terveydenhuollon palveluille on kasvavat
markkinat, mutta alalla toimivat yritykset ovat usein suhteellisen pienid, joten sidosryhmien
tyytyvaisyytta yksityisen toimijan palveluihin ei ole juurikaan tutkittu. Palvelun kohteena
olevien asiakkaiden tyytyvaisyystutkimuksia on tehty. Hyvinvointia Kotiin Oy:n tekeman
edellisen sidosryhmakyselyn perusteella voimme olettaa, etta sidosryhmat ovat tyytyvaisia
yrityksen palveluihin (Hyvinvointia Kotiin Oy 2017a). Ala ja sen merkitys palveluntuotta-
jana julkiselle sektorille tulee kuitenkin jatkossa kasvamaan, joten sidosryhmien kokemuk-

sia ja tarpeita tulisi tutkia laajemminkin.

Opinnaytetyodn teoreettinen viitekehys on muodostettu asiakastyytyvaisyyden, palvelun ja
palvelun laadun kasitteiden pohjalta. Liséksi teoriaosuudessa on kuvattu myds opinnayte-
tyon toimeksiantajan liikketoimintaympéaristoda ja yrityksen sidosryhmia seké tutkimukseen

liittyen palvelun laadun mittaamista ja sen haasteita.

Palvelu kéasitteena on hyvin laaja-alainen ja siten myos vaikeasti maariteltavissa. Koska
opinnaytetyon toimeksiantajan liiketoiminta perustuu puhtaasti palvelun tarjpamiseen, on
teoriaosuudessa kasitelty palvelua ainoastaan henkildiden tuottaman palvelun nakdkul-

masta. Myos liiketoimintaa yleisesti on kasitelty vain palveluliiketoiminnan nakokulmasta.
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Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetydn rakenne (kuvio 1) etenee siten, ettéa johdannon jalkeen luvussa 2 esitellaén
tutkimuksen toimeksiantajana toimiva yritys seka yrityksen toimintaymparistod sosiaali- ja
terveydenhuoltoalalla. Lisaksi luvussa 2 kasitelladn sidosryhmien merkitysta yritykselle
seka kuvataan Hyvinvointia Kotiin Oy:n sidosryhmat. Luvussa 3 opinnaytetyon tutkimuk-
seen liittyvassa teoriaosuudessa on kayty lapi asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun
suhdetta sek& asiakkaan kokeman laadun osatekijoitd ja palvelun laadun mittaamista. Lu-
vussa 4 on esitelty tutkimuksen toteuttaminen. Tutkimuksesta saadut tulokset ja niiden

pohjalta tehdyt johtopaatokset on esitetty luvussa 5 ennen luvun 6 yhteenvetoa.



2 YRITYS JA SIDOSRYHMAT
2.1 Yritysesittely

Koti- ja hoivapalvelut Hyvinvointia Kotiin Oy on yksityinen yritys, joka tuottaa sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluita. Yritys on perustettu vuonna 2007 ja sen omistajina ovat Suo-
men 4H-Liitto seka Kaakkois-Suomen 4H-yhdistykset. Tyontekijoita yrityksella on noin 90
henkilda. Asiakastyota tekevien tydntekijdiden ammattiryhméat koostuvat kotipalvelutydnte-
kijoista, lahi- ja sairaanhoitajista seka fysioterapeuteista. Hyvinvointia Kotiin Oy:n toiminta-
alueena on Etela-Karjala, Kymenlaakso, Uusimaa ja Paijat-Hame. Nama maantieteelli-
sesti rajatut alueet toimivat omina yksikkdindan ja kunkin alueen palveluita koordinoidaan
alueen palvelutoimistosta kasin. Yrityksen asiakkaina ovat yksityiset kotitaloudet seka

kunnat ja kuntayhtymat, joille yritys tuottaa ostopalveluja. (Hyvinvointia Kotiin Oy 2020a.)

Yrityksen toiminta perustuu sosiaali- ja terveydenhuollon toimiluvilla tuotettuihin kotiin vie-
taviin palveluihin. Palvelujen tavoitteena on tukea asiakasta kotona asumisessa, seké
edistaa heidan fyysista ja henkista toimintakykyaan. Asiakas on oikeutettu sosiaalihuolto-
palveluihin, mikali hdnen toimintakykynsa on alentunut korkean ian, sairauden tai vamman
vuoksi ja han tarvitsee ulkopuolista apua kotona parjatakseen. Sosiaalihuoltopalvelut ovat
asiakkaalle arvonlisaverottomia ja palvelujen kayttd edellyttaa palveluntarpeen arviointia.
My@s lapsiperheet ovat oikeutettuja saamaan kotipalvelua sosiaalihuollon perustein. (Hy-

vinvointia Kotiin Oy 2020a; Sosiaali- ja terveysministerié 2020a.)

Hyvinvointia Kotiin Oy:n palveluvalikoimaan kuuluu kotipalvelu, hoivaty0 ja kotihoito. Koti-
palvelu ja hoivaty® ovat paasaantoisesti sosiaalihuoltopalveluna tuotettuja palveluja. Koti-
palveluun sisaltyy kodinhoidolliset ty6t, kuten siivous ja pyykinpesu, seka asiointiapu, pi-
haty6t ja muut asiakkaan arkeen kuuluvat askareet. Hoivaty6, henkil6kohtainen avustami-
nen ja lastenhoito on asiakkaaseen itseensé kohdistuvaa avustamista, virkistystoimintaa
seka avustamista arkisissa toimissa. Sosiaalihuoltolaki méaéarittelee kotihoidon kotipalvelun
ja kotisairaanhoidon muodostamaksi kokonaisuudeksi. Kotisairaanhoitoon kuuluvat tehta-
vat ovat sairaanhoidollisia, kuten ladkkeenjako, pistokset, verinaytteet ja haavanhoito.
Pois lukien kotisairaanhoito tai muuten tarkasti maaritellyt tyotehtavat, on asiakaskaynnin
ajankaytto ja palvelun sisalt6 pitkalti asiakkaan paatettavissa. Minimikaynti asiakkaan
luona on yksi tunti kaikissa muissa palveluissa paitsi kotisairaanhoidossa. (Hyvinvointia
Kotiin Oy 2020a; Sosiaali- ja terveysministerit 2020a.) Asiakkaat voivat ostaa palveluja

my0s yksittaisind kertakaynteina.



Hyvinvointia Kotiin Oy:n toimintaa ohjaavana arvona on asiakaslahtoisyys, mika nakyy
myos heidan visiossaan ja arvoissaan. Yrityksen visiona on olla toimialueensa arvostetuin
ja suurin kotipalveluja tarjoava yritys, palvella ihmislaheisesti ja huolellisesti seka laajan
palveluvalikoiman ja ammattitaitoisen henkildston avulla tuottaa asiakkailleen kokonaisval-

taista hyvinvointia. (Hyvinvointia Kotiin Oy 2020a.)

Kiireetto-
myys
Terveyden ja

hyvinvoinnin
tukeminen

Turvalli-
suus

Koti- ja
hoivapalvelut
Hyvinvointia
Joustavuus Kotiin Oy:n arvot Kunnioitus

Asiakas- Vastuulli-
Iahtoisyys suus

Kuvio 2. Koti- ja hoivapalvelut Hyvinvointia Kotiin Oy:n arvot

Yrityksen arvoja (kuvio 2) ovat kiireettdomyys, turvallisuus, kunnioitus, vastuullisuus, ter-
veyden ja hyvinvoinnin tukeminen, asiakaslahtoisyys seka joustavuus. Arvot ja niiden tee-
mat on muodostettu yrityksen tyontekijoiden tuottaman materiaalin pohjalta. (Hyvinvointia
Kotiin Oy 2020a.)

2.2 Yksityinen yritys sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntuottajana

Yksityisen yrityksen tuottaman terveydenhuollon palvelujen antaminen on luvanvaraista
toimintaa. Toimiluvan myontaa sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira ja
toiminnan valvontavastuu on alueellisella aluehallintovirastolla (AVI1). Sosiaalihuollon pal-
velujen tuottamiseksi yrityksen tulee tehda ilmoitus toimialueensa kunnalle tai kuntayhty-
malle, joka on myds kyseista toimintaa valvova viranomainen. (Sosiaali- ja terveysministe-
rio 2020b.)



Yksityisten toimijoiden toimintaa séételevat lait yksityisistéa sosiaalipalveluista (922/2011)
ja yksityisesté terveydenhuollosta (152/1990) seka sosiaali- ja terveysministerion asetus
yksityisista sosiaalipalveluista (1053/2011) ja yksityisestéa terveydenhuollosta (744/1990)
(Sosiaali- ja terveysministerié 2020b).

Yleisimpia yksityisesti tuotettavia sosiaalipalveluja ovat ikdantyneiden ja vammaisten koti-
palvelut, ikdantyneiden palveluasuminen, lasten ja nuorten laitos- ja perhehoito seka las-
ten paivahoito. Yleisimpia yksityisia terveyspalveluja ovat fysioterapia- ja laékaripalvelut.
(Sosiaali- ja terveysministerio 2020b.) Kotiin vietavien palvelujen, varsinkin kotisairaanhoi-
don, osuus on tilastollisesti melko pieni, silla palveluasumisen ja laékéripalvelujen liike-
vaihdollinen volyymi on erittain suurta suhteessa muuhun alan palvelutarjontaan (Hyvin-
vointiala 2020).

Tukipalveluiksi luettavia palveluita, kuten siivousta, voidaan tuottaa ilman sosiaalihuolto-
palvelujen lupaakin, mutta talléin asiakas ei pysty hyddyntaméaan mahdollisuutta saada
palvelut arvonlisdverottomasti. Sosiaalihuoltopalveluna myytavat koti- ja tukipalvelut ovat
arvonlisaverottomia, kun palvelut myydaan sosiaalihuollon tarpeessa olevalle henkil6lle
(Verohallinto 2019). Verohallinnon vuotta 2016 koskevien tilastojen mukaan elakelaiset
ovat kuitenkin suurin asiakasryhma yksityisten kotipalvelujen kayttajina (Lith 2018, 21) ja
heille arvonlisdverottomuudesta yhdessa verottajan myéntaman kotitalousvéahennyksen
kanssa koituu merkittava taloudellinen etu. Rekisterdityminen sosiaalipalvelujen tuotta-
jaksi on myds edellytys palveluseteli- ja ostopalvelujen tuottajaksi hakeutumiselle
(Kymsote 2019, 5).

Paaosin kotiin vietavia palveluja tuottavat yritykset ovat pienid, jotka tyollistavat vain yksi
tai kaksi henkiloa (Lith 2018, 23; Alastalo, Kehusmaa & Penttinen 2018). Vuonna 2016
vain viisi prosenttia alan yrityksisté oli yli 10 henkilda tyollistavia, mutta toimialan tyollisyy-
destd ja likevaihdosta naiden osuus oli yli 50%. Tilastokeskuksen mukaan taméan alan yri-
tykset tyollistivat talldin 3 930 henkilda. (Lith 2018, 23-24.)

2.3 Yksityisten palveluntuottajien merkitys julkiselle palvelutuotannolle

Kunnilla on rahoitus- ja jarjestamisvastuu sosiaalihuoltolain edellyttdmista palveluista.
Kunnat voivat toteuttaa ne omana tydnaan tai ostaa ostopalveluna yksityisilta toimijoilta.
Yksityisilla toimijoilla, jotka voivat olla yrityksia, jarjestoja tai saatioita, taydennetdan siis
julkisia palveluja. Yksityisen sektorin merkittavyytta kuvaa se, etta yksityisten palveluntuot-

tajien osuus kaikesta sosiaali- ja terveyspalvelusektorin tuotannosta on jo reilu neljannes.



Véaeston ikaantymisen ja ikarakenteen muutoksen my6téa palveluiden tarve ja tarvitsijoiden
maaréa kasvaa tulevaisuudessakin. (Lith 2018, 4; Sosiaali- ja terveysministerié 2020b.) So-
siaali- ja terveysministerion vuonna 2017 julkaiseman ikaihmisten palveluiden laatusuosi-
tuksen tavoitteissa on lisata ikdihmisten kotona asumisen mahdollistamista vahvistamalla
kotiin vietavia palveluita. Tama julkisen tahon asettama tavoite yhdessa ikarakenteen
muutoksen kanssa lisdavat tarvetta kotiin vietaville palveluille, vaikkakin yksityisen sekto-

rin osuus kotihoidon palvelutuotannosta kasvaa verraten hitaasti. (Alastalo ym. 2018.)

Kotihoidon kunnallisia markkinoita kuvaavan palvelukysynnén on Tilastokeskuksen kunta-
taloustilastoista saatujen tietojen perusteella arvioitu olleen vuonna 2016 noin 1,1 miljardia
euroa, josta kuntien ostopalvelujen osuus yksityisiltd toimijoilta on ollut noin 8% (Lith

2018, 6). Ostopalvelujen osuus on kuitenkin ollut kasvussa, silla vuodesta 2014 vuoteen
2016 mennessa kuntayhteistjen kotihoidon ja kotipalvelun palveluostot yksityiseltd sekto-
rilta lahes tuplaantuivat seka euromaaraisesti etta ostokerroissa (Lith 2018, 8-9). Tilasto-
keskuksen kuntataloustilaston ja Verohallinnon tilastojen pohjalta on kotiin vietévien pal-
velujen kokonaiskysynnan arvoksi vuonna 2016 laskettu 1,447 miljardia euroa (Lith 2018,
31). Kuviossa 3 on esitetty, miten summa on prosentuaalisesti jakautunut eri sektoreiden

kesken.

Kotiin vietavien palvelujen kokonaiskysynta
Suomessa 2016

19% Kuntien kotihoidon oma
palvelutuotanto
2%
Kuntien kotihoidon yksityiset

6% ostopalvelut

Kuntien kotihoidon
palvelusetelimenot

74% Kotitalousvdahennyksen alaiset

palvelut

Kuvio 3. Kotiin vietavien palvelujen kokonaiskysyntd Suomessa vuonna 2016 (Lith 2018)

Kuviossa 3 esitetyn mukaisesti kuntien oma palvelutuotanto kattoi 74% kotihoidon palve-
lutuotannon arvosta. Julkisen tahon kustantamana ja yksityisen sektorin tuottamana on

tuotettu osto- ja palvelusetelipalvelut. Loput 19%, eli kotitalousvahennyksen alaiset



palvelut ovat myds kokonaisuudessaan yksityisen sektorin tuotantoa. Kotitalousvahennyk-
sen alaisilla palveluilla tarkoitetaan asiakkaan itse maksamia kotitalous-, hoiva- ja hoito-
toita, joista asiakas saa verovahennyksen omassa verotuksessaan. (Lith 2018, 28.) Yksi-
tyisen sektorin tarvetta palveluntarjoajana lisdé julkisen sektorin kotihoidon palvelutarjon-
nan supistaminen seké asiakaskriteerien tiukentuminen. Kotona asumiseen ulkopuolista
apua tarvitsevan on turvauduttava yha enemman joko omaisiin tai ostettava tarvittavat tu-

kipalvelut yksityiselta palveluntuottajalta. (Yle 2020.)

Vuonna 2009 voimaan tullut palvelusetelilaki mahdollisti palveluseteleiden kayton lahes
kaikissa julkisen tahon jarjestdmisvastuulla olevissa sosiaali- ja terveyspalveluissa. Asia-
kas voi saada alueensa sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluiden jarjestamisesta vastaa-
valta palvelusetelin, jolla han voi ostaa maariteltya palvelua itse valitsemaltaan yksityiselta
yritykselta. Tallgin asiakas on palveluntuottajaan ndhden normaalissa kuluttajan ase-
massa ja asiakas maksaa palvelusta omavastuuosuutena palvelusetelin arvon ja palvelun
normaalin hinnan valisen erotuksen. (Lith 2018, 9-10.) Ostopalvelujen ja palveluseteleiden
kayton lisaantyminen ovat ndkyneet selkeasti myos Hyvinvointia Kotiin Oy:n toiminnassa.
Vuodesta 2017 vuoteen 2019 yrityksen ostopalvelua tai palvelusetelia kayttavien asiakkai-
den maara lisdantyi 58%, kun samalla ajanjaksolla asiakkaiden kokonaismaara kasvoi
19%. Vuonna 2019 ostopalvelua tai palvelusetelia kayttavien asiakkaiden maara oli 39%
kaikista asiakkaista. (Hyvinvointia Kotiin Oy 2020b.) Tosin yksityisten toimijoiden osuu-
dessa kotihoidon sektorin palvelutuotannosta on suuriakin eroja maakuntien valilla (Alas-
talo ym. 2018).

Yksityisen palvelutuotannon avulla kunnat voivat sopeuttaa omaa tuotantoaan ja vastaa-
vasti saavat nopeasti resursseja vastata yllattaviin kysyntépiikkeihin. Varsinkin palvelu-
setelimalli on kunnille varsin edullinen, silla palveluseteliasiakkaat eivat sido julkisen tahon
omia palveluresursseja ja palveluseteleiden myodntamista voidaan saadella tarpeen mu-
kaan. Seka palveluseteli- ettéa ostopalvelut ovat kunnille oman palvelutuotannon tuntihin-
taan verrattuna sangen edullinen tapa jarjestaa lakisaateisia palveluita, jolloin palveluiden
jarjestamiseen varatuilla varoilla saadaan jarjestettyd palvelua suuremmalle asiakasmaa-
ralle. (Lith 2018, 10; Hyvinvointiala 2019.)

2.4 Sidosryhmat

Yksikaan yritys ei toimi omassa tyhjiossaan, vaan jokainen yritys ja organisaatio tarvitse-

vat useita sidosryhmié kiinteaan yhteistyohon kyetakseen edes toimimaan. Sidosryhmilla



tarkoitetaan kaikkia niité oleellisia toimijoita ja tahoja, joiden kanssa yritys tai organisaatio
on vuorovaikutuksessa, jotka vaikuttavat tai voivat vaikuttaa sen toimintaan, tai joihin yri-
tyksen tai organisaation oma toiminta vaikuttaa tai voi vaikuttaa. (Juutinen 2016, 124; Koi-
pijarvi & Kuvaja 2017, 120; YVI 2020.)

Sidosryhmien koostumus on tietysti riippuvainen yrityksesta ja sen toimialasta, mutta ylei-
simmin kaikille yhteisia sidosryhmia ovat henkildstd, omistajat ja sijoittajat, asiakkaat, me-
dia, kansalaisjarjestot, poliittiset paattajat ja viranomaiset seka yhteistytkumppanit. Sidos-
ryhmat kasittavat siis seka ulkoiset etté yrityksen sisaiset sidosryhmat. (Koipijarvi & Ku-
vaja 2017, 125.) Juutinen (2016, 125-128) painottaa varsinkin niiden sidosryhmiensé tun-
nistamista, joihin yritys omalla toiminnallaan voi vaikuttaa, joko positiivisesti tai negatiivi-
sesti. Juutinen jaottelee naméa sidosryhmaét niiden vaikutuksen perusteella neljaan eri luok-
kaan niiden taloudellisten vaikutusten, yrityksen toiminnasta aiheutuvien riskien, fyysisen

naapuruston tai arvoketjun perusteella.

Omistajien, asiakkaiden seka henkildston rooli sidosryhminé on ratkaiseva. Omistajien ja
sijoittajien vaikutus yrityksen toimintaan on hyvin suuri niin taloudellisesti kuin paatantaval-
lan suhteen ja luonnollisesti heilla on my6s suurimmat taloudelliset odotukset. Asiakkaat
ovat perusedellytys koko yrityksen olemassaololle, joten heidan tarpeiden tunnistaminen
ja odotuksien tayttdminen on toiminnan jatkuvuuden kannalta oleellista. Henkildsté on
myds yrityksen toiminnan kohde, joten vallitsevat toimintatavat vaikuttavat suoraan tyonte-
kijdiden hyvinvointiin. Tydssaan viihtyvat tyontekijat ovat lojaaleja, sitoutuneita ja heilld on
korkea motivaatiotaso tyon suorittamiseen ja siten edellytykset laadukkaaseen tydnjal-
keen. (Juutinen 2016, 134-135; Koipijarvi & Kuvaja 2017, 125-128.)

Hieman etdisemmiltéd tuntuvat yleiset sidosryhmat, kuten media ja viranomaistahot, toimi-
vat nekin kahdensuuntaisesti. Media toimii itse tiedonvalittajané kohderyhmilleen, mutta
ovat itse myos tiedonvalityksen kohteena. Tiedotusvalineiden uutiskynnys on korkealla,
mutta sosiaalisen median suomat mahdollisuudet yleisdlle viestimiseen avaavat yrityksille
paljon mahdollisuuksia. Poliittisilla p&éattjilla ja viranomaisilla on eniten vaikutusta yritys-
ten toimintaymparistoon lakien ja asetusten muodossa. Tamé&kin kanava voi olla kahden-
suuntainen, joten yritysten kannattaa olla hereilla muutoskohdissa, jotta mahdollisesti voi-
vat tuoda ndkdkantojaan esille heidéan toimintaansa koskevan seikan valmisteluvaiheessa.
Yhteistydkumppaneiden sidosryhmat, yleisimmin tavarantoimittajat ja alihankkijat, voivat
taasen olla yrityksen tuotantoprosessille kriittisia lopputuotteen valmistuksen tai palvelu-

tuotannon kannalta. Yrityksen vastuulla on asettaa alihankkijoille ja hankintaketjulle
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vaaditut kriteerit, silla yritykselle aiheutuva imagohaitta voi olla peraisin vaikkapa hankinta-
ketjun ensimmaiselta portaalta. (Juutinen 2016, 135-136; Koipijarvi & Kuvaja 2017, 129-
130.)

Sidosryhmat ovat hyvin monitahoinen joukko yksil6ita ja ryhmia, joiden odotukset ovat tay-
sin toisistaan poikkeavia ja usein ristiriitaisia keskendan. Vastuullinen yritys huomioi toi-
minnassaan sidosryhmien arvot, odotukset ja nakemykset. Pitkédn aikavélin tavoitteena
yrityksell& tulisikin olla sidosryhmien panosten tasapaino verrattuna saamaansa tuottoon.
(Freeman & Mcvea 2001, 6; Kujala 2007; Kujala 2014.) Freeman & Mcvea (2001, 13-14)

painottavatkin sidosryhmasuhteiden aktiivista hoitamista yrityksen elinehtona.
2.5 Sidosryhmien merkitys yritykselle

Hatch (2006) méaarittelee sidosryhmat yrityksen toimintaan ja menestykseen oleellisesti
vaikuttaviksi tekijoiksi. Yrityksen olisi oleellista tiedostaa ensinndkin omat sidosryhmansa,
mutta myo6s sidosryhmistda muodostuvat verkostot, silla kaikki yksittaiset yhteydet niin yri-
tyksen ja tietyn sidosryhman valilla kuin myds sidosryhmien keskinaiset yhteydet, muo-
dostavat resurssien ja toimintojen virtauksia. (Freeman & Mcvea 2001, 12; YVI 2020.) Yri-
tys ja sen sidosryhmaét ovat riippuvaisia toisistaan, joten lahtokohtaisesti yrityksen tulee
toimia tavalla, joka on sidosryhmien etujen mukaista, mutta my6s niiden ehdoilla (Kujala
2014; YVI 2020). Molempia osapuolia hyodyttava suhde tulee olla vahva ja luottamukselli-
nen (Kujala 2014).

Yrityksen olemassaolon tarkoituksena ja toiminnan tavoitteena on valmistaa tuotteita tai
tarjota palveluja tyydyttdakseen omien sidosryhmiensa, kuten asiakkaiden, omistajien ja
yhteiskunnallisten toimijoiden, tarpeet. Niiden selville saaminen onnistuu ainoastaan kuun-
telemalla sidosryhmidén ja tarkastelemaan sidosryhmistd, omasta toimintaymparistosta
seka yhteiskunnasta kumpuavia heikkojakin signaaleja. (Kujala & Kuvaja 2002, 62; Koipi-
jarvi & Kuvaja 2017, 120.) Sidosryhmiltd saatavan tiedon kerd&dminen tulisi olla systemaat-
tista ja sisallyttdd osaksi yrityksen paatoksentekoa. Heikkojen signaalien vahvistuminen
trendiksi ja sen hyddyntdminen ajoissa voi osoittautua hyvinkin kannattavaksi. Tai vastaa-
vasti niihin ennakoivasti reagoiden ja toimenpiteisiin ryhtyen voidaan ennaltaehkaista
mahdollisesti toteutuva riski. (Juutinen 2016, 133-134.)

Sidosryhmien odotuksilla on vaikutusta tuotteiden tai palveluiden kysyntaan, ne voivat vai-
kuttaa toiminnan yleiseen hyvéaksyttavyyteen tai maineeseen ja siten yrityksen toiminta-

edellytyksiin (Kujala & Kuvaja 2002, 61; Juutinen 2016, 86). Pahimmassa skenaariossa
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sidosryhmét suuntaavat omat resurssinsa ja kiinnostuksensa muualle, jolloin yrityksen toi-
mintaedellytykset heikkenevét, henkilosto vaihtuu tiheasti tai asiakkaat ja yhteistyokump-
panit vaihtavat toimittajaa vaikkapa imagokysymysten tai palvelun laadun vuoksi (Kujala
2007).

Edella kuvatun mukaisesti sidosryhmien merkitys yrityksen menestykselle on keskeista,
mutta sidosryhmat voivat toimia my6s arvontuottajina yritykselle ja toimia asiantuntijana
yritykselle tarkeissa asioissa, kuten esimerkiksi henkilosto ja edunvalvontajarjestét tydolo-
suhteisiin liittyen, jarjestdt tuomalla esiin epakohtia tai viranomaiset sdadoksiin ja toi-
mialan kriteereihin liittyen. Asiakkaat voivat myds tuottaa yritykselle tarkeaa tietoa mahdol-
lisista tuote- tai palveluinnovaatioista tai osallistua yhdessa tuotekehitykseen. (Koipijarvi &
Kuvaja 2017, 124, 128.) Asiakkaan osallistaminen vaikkapa laadun kehittdmisprojektiin on
yrityksen saaman hyddyn liséksi merkityksellistd myds asiakkaalle itselleen (Rissanen
2016, 217).

Liiketoiminnan tarkoituksena on perinteisesti ajateltu olevan voiton maksimoiminen omis-
tajilleen. Sidosryhmateoria korostaa sidosryhman molempien osapuolten odotusten ja tar-
peiden huomioimista, naihin vaateisiin vastaamista ja yhteisen arvon tuottamista. Tall6in
sidosryhmasuhteeseen siséltyy yhteiset tavoitteet, tiedon jakamista ja oppimista, sitoutu-
mista, vuorovaikutusta ja luottamusta, jotka osaltaan synnyttavat yhteisia arvoja. Sidos-
ryhmiin sitoutuminen tuo verkostoon pysyvyytta seké kehittymisen mahdollisuudet. Taytta-
malla sidosryhmiensa eri tarpeita ja odotuksia ja toimimalla aidosti yhteistydssé, voidaan

luoda uusia tydpaikkoja, palveluita ja innovaatiota. (Kujala 2014.)

Sidosryhmien merkitysta organisaatiolle tutkinut Freeman (1984) on pitanyt keskeisena
ajatuksena sita, ettd kaikkien sidosryhmiensa tarpeet huomioineet organisaatiot ovat par-
janneet liiketaloudellisesti paremmin kuin ne, jotka ovat jattineet kenties osan verkostos-
taan ja heidén tarpeistaan huomioimatta. Freeman liitti sidosryhméajatteluun myos eetti-
sen nakokulman. (YVI 2020.) Eettisen ja moraalisen perustelun mukaan sidosryhmia ei
voi asettaa keskenaan eriarvoiseen asemaan, vaan kaikki sidosryhmat ovat tasavertaisia

ja yrityksen tulisi aktiivisesti huomioida naiden eri tarpeet ja toiveet (Kujala 2014).
2.6 Sidosryhmien maarittaminen

Yrityksen sidosryhmia voidaan analysoida ja luokitella monella tavoin ja niiden muodosta-
maa verkostoa voidaan kuvata useilla eri malleilla. Freeman (1984) kuvasi ensimmaisena

sidosryhmamallin, johon on merkitty kaikki yrityksen sidosryhmét seké havainnollistettu
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niiden jatkuva vuorovaikutus yrityksen kanssa (Kujala 2014). Freemanin sidosryhmamallia

mukaillen kuviossa 4 on esitetty Hyvinvointia Kotiin Oy:n sidosryhmékartta.

Asiakkaat
Palveluita
Omistaja ja .
hallitus tilaavat
I viranhaltijat
Koti- ja Edunval-
. hoivapalvelut vojatja
REETEat Hyvinvointia asiakkaiden
Kotiin Oy omaiset
I Valvovat
Kilpailijat viran-
omaiset

Jarjestot

Kuvio 4. Koti- ja hoivapalvelut Hyvinvointia Kotiin Oy:n sidosryhmékartta

Hyvinvointia Kotiin Oy:n sidosryhmia ovat omistaja ja hallitus, tyontekijat, asiakkaat ja hei-
dan etujaan valvovat omaiset ja edunvalvojat, sosiaali- ja terveysalan palveluista paatta-
vat viranhaltijat ja toimialan yrityksia valvovat viranomaiset seka eri jarjestot ja kilpailijat.
Kuviossa 4 esitetty sidosryhmakartta on viitteellinen ja siita puuttuu joitakin sidosryhmia,
kuten media ja edunvalvontajarjestot, tai lukuisat eri yhteisty6tahot, silla kuviolla on pyritty
vain havainnollistamaan toimeksiantajaan ja tutkimukseen liittyvia sidosryhmia. Tyytyvai-
syystutkimuksen kohderyhmana ovat sidosryhmat, jotka tilaavat yrityksen palveluita tai
ohjaavat asiakkaita palveluiden kayttoon, eli asiakkaiden omaiset, edunvalvojat seka pal-
veluita tilaavat ja asiakasohjauksen sosiaali- ja terveydenhuollon viranhaltijat. N&ita sidos-
ryhmia voidaan jossakin mé&arin verrata maaritelmaan asiakkaiden sidosryhmasta, silla
vaikka tutkimuksen kohderyhmdaan kuuluvat eivat itse henkilokohtaisesti kayta palvelua
eivatka ole paikalla palvelutapahtuman aikana, on heidan roolinsa palveluiden kayttdon
erittdin merkittava. Viranomaiset ja edunvalvojat suoraan palveluita ostavana tahona ovat

siten suoraan asiakassuhteessa yritykseen maksaja-asiakkaan roolissa.

Asiakkaiden omaiset voivat olla hyvin tiiviisti mukana asiakkaan arjessa ja siten myos yh-
teistydssa palveluntuottajan kanssa. Omaiset usein my6s valitsevat palveluntuottajan ja
sopivat palvelun sisallén. Omaisten saama valitbn palaute asiakkaan kokemasta palve-

lusta tai palvelun tarpeen muutoksesta on arvokasta tietoa varsinkin silloin, jos asiakas ei
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itse sita kykene valittamaan eteenpéain. Asiakkaan asioita voivat hoitaa myos viralliset
edunvalvojat, jotka huolehtivat asiakkaan palvelun tarpeesta ja valitsevat palveluntuotta-

jat. Yksityishenkil6t voivat myds olla maistraatin vahvistamia edunvalvojia.

Sosiaali- ja terveydenhuollon viranhaltijat huolehtivat julkisen tahon jarjestamisvastuulla
olevien palvelujen jarjestamisesta. Kuntien ja kuntayhteisojen palvelupaatdsten perus-
teella viranhaltijat paattavat ostopalvelusopimuksista kilpailutusten perusteella tai tekevét
yksittaisia ostopalvelupaatoksid palveluntuottajiksi valituille palveluntuottajille. Viranomais-
ten joukko on hyvin laaja ja monitahoinen kattaen sosiaali- ja terveydenhuollon eri toi-
mialat seké niiden hallinnolliset portaat. Suuri joukko viranomaisia toimii lahell& asiakasta
ohjaten asiakkaita heidan tarpeensa tayttavien palveluiden pariin. Asiakasohjauksen ta-
voitteena on neuvoa ja ohjata asiakasta palveluiden hankkimisessa seka julkiselta etté yk-
sityiselta sektorilta, mik& osaltaan lisdad myds asiakkaan valinnanvapautta omien palve-
luidensa suhteen (Alastalo ym. 2018). Viranomaisten sidosryhmasta tulee tietoa palvelu-
tarpeen muutoksista seka tulossa olevista toimintaan vaikuttavista muutoksista ja ohjeista.
Palvelukokonaisuuksia voidaan myods kehitelld yhdessa julkisen tahon ja yksityisten palve-

luntuottajien kanssa.

Tutkimuksen kohderyhmana toimivien sidosryhmien yhteinen maarittava tekija ja merki-
tyksellisyys toimeksiantajan liiketoimintaan hahmottuu sidosryhmaanalyysin kautta. Juuti-
nen kayttaa sidosryhmien analysoinnissa matriisimallia, jossa sidosryhmét arvioidaan kah-
della tasolla: niiden yritysta kohtaan osoittaman kiinnostuksen taso seka mahdollisuus vai-

kuttaa yrityksen toimintaan. (Juutinen 2016, 128; Koipijarvi & Kuvaja 2017, 133.)

-
suuri Suuri
vaikutus,
suuri
kiinnostus
Sidosryhmien
kiinnostuksen taso
vahainen
matala o SUU sidosryhmien nykyinen
seké potentiaalinen
vaikutusmahdollisuus

Kuvio 5. Avainsidosryhmien sijainti sidosryhmé&analyysin matriisimallissa (mukailtu Juuti-
nen 2016)
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Kuviossa 5 on kuvailtu Juutisen mallia mukaillen sidosryhmien analysointiin kaytettavaa
matriisia, jossa vaaka-akseli kuvaa sidosryhmien vaikutusmahdollisuutta ja pystyakseli
vastaavasti sidosryhmien kiinnostuksen tasoa. Sidosryhmid, joilla on suuri mahdollisuus
vaikuttaa yrityksen toimintaan nyt tai tulevaisuudessa seka suuri kiinnostus yritysta koh-
taan, kutsutaan avainsidosryhmiksi. Avainsidosryhmien sijoittuminen matriisiin on esitetty
kuviossa 5. Kyky vastata avainsidosryhmien odotuksiin voi olla ratkaisevaa yrityksen me-
nestymiselle. Vuorovaikutus naiden sidosryhmien kanssa on laheista yhteisty6ta vaativa
kumppanuussuhde. (Juutinen 2016, 128-130.) Juutisen (2016, 30) mukaan avainsidos-
ryhmaan kuuluvien hyddyt tulisi maksimoida ja vastaavasti heille aiheutuvat haitat mini-
moida, tosin oleellista on saavuttaa oikeanlainen tasapaino sidosryhmien odotusten ja
vaateiden valille. Hyvinvointia Kotiin Oy:n tapauksessa avainsidosryhmiin kuuluvat omista-
jien, henkildston ja asiakkaiden lisaksi julkisen tahon puolelta palvelujen tilaamisesta paat-

tavat viranhaltijat ja asiakkaiden etuja valvovat omaiset tai edunvalvojat.

Sidosryhmateoriat painottavat sidosryhmien keskindista tasa-arvoa ja kaikkien sidosryh-
mien tarpeiden huomioimista eettisen liiketoiminnan ja sita kautta menestyksen mahdollis-
tajana, kun taas Juutinen kirjassaan Strategisen yritysvastuun kasikirja painottaa sidos-
ryhmien arvottamista niiden mahdollisen yrityksen toimintaan aiheuttaman vaikutuksen
mukaan. Yhteista on kuitenkin se, etta yrityksen tulisi huolellisesti tarkastella kaikki ne ta-
hot, jotka ovat kosketuksissa omaan liiketoimintaan, ja ainakin ensivaiheessa ottaa huomi-
oon ja analysoida niiden mahdollisesti aiheuttamat hyddyt ja haitat seka tiedostaa kunkin

sidosryhméan vaikutus omaan liikketoimintaan.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA PALVELUN LAATU
3.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaiden tyytyvaisyys on edellytyksena liiketoiminnan jatkuvuudelle. Yksinkertaistaen
maaritettyna asiakas on tyytyvainen, kun yritys pystyy vastaamaan hanen odotuksiinsa
(Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 104; Hamalainen & Patjas 2018, 134). Asiakastyytyvai-
syytta ei voida maaritella tarkasti, koska kyseessa on aina asiakkaan oma kokema, mutta
siihen vaikuttavia tekijoita tutkijat ovat selvittdneet. Asiakkaan tyytyvaisyys on laheisesti
sidoksissa hanen kokemaansa palvelun laadusta. Havaitun laadun lisaksi muita palvelun
asiakastyytyvaisyyteen liittyvia tekijoita ovat palvelun yhteydessa mahdollisesti hankitun
fyysisten tuotteiden laatu, palvelusta maksettava hinta, asiakkaan omat ominaisuudet, ku-
ten sen hetkinen mieliala seka tilannetekijat, kuten fyysinen ympaéristd. (Lamsa & Uusitalo
2002, 62; Zeithaml ym. 2009, 102-103.)

Vaikka asiakkaan tarpeisiin vastaamisesta kaytetaan terminé adjektiivia tyytyvaisyys, voi
asiakkaan kokema tunne olla hyvinkin erilainen palvelutapahtuman luonteesta, asiakkaan
omasta palveluntarpeesta ja tilanteesta seka asiakkuuden historiasta riippuen. Tilanteen
mukaan asiakas voi kokea saamastaan palvelusta helpotusta, mielihyvaa, riemua tai pas-
siivista hyvaksymistd, mutta siltikin asiakas kokee yhté lailla tarpeidensa tulleen taytetyksi

ja on tyytyvainen. (Zeithaml ym. 2009, 104-105.)

Asiakastyytyvaisyyteen liittyen puhutaan palvelun laadun kriittisista tekijoista, joilla voi olla
suuri merkitys asiakastyytyvaisyyteen ja tilanne voi kaantya nopeastikin. Tilanteen kriitti-
syyteen vaikuttavat sen merkitys asiakkaalle, tai ettd asiakkaan kokema poikkeaa suuresti
odotetusta. Vaikutus voi olla positiivinen tai negatiivinen, mutta negatiivisten tilanteiden,
kuten vaikka reklamaation, hoitaminen hyvin voi jopa kdantyéa asiakkuutta vahvistavaksi
tekijaksi. (Arantola 2003, 34-35.) Vaikka palvelun laadulla on suuri merkitys asiakastyyty-
vaisyyteen, niin myos asioimisen ja palvelun hankkimisen helppous on merkittava tekija
asiakastyytyvaisyyteen ja siten asiakasuskollisuuteen. Yritysten tulisi kiinnittdd huomiota
asiakaspalvelun ja palveluiden hyvaan saavutettavuuteen ja poistaa mahdolliset asioinnin

esteet. (Dixon, Freeman & Toman 2010.)

Asiakastyytyvaisyys muodostuu siis henkilokohtaisten odotusten ja tarpeiden perusteella.
Yritysten tulisi tarkasti kuunnella omaa asiakaskuntaansa ja selvittdd mitka tekijat heille
ovat kyseisessa palvelun hankinnassa tarkeimpia, silla tyytyvaiset asiakkaat ovat myos

uskollisia. Asiakasuskollisuus ei ole kuitenkaan automaattinen seuraus tyytyvaisesta
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asiakkaasta, vaan yrityksen tulee ansaita asiakkaan pitkédkestoinen uskollisuus omilla toi-
millaan. (Timm 2011, 12-13.) Tyytyvainen asiakas usein myos suosittelee yritysta toiselle,

mika on yritykselle arvokasta markkinointia (Hamalainen & Patjas 2018, 123).

Pitkakestoiset asiakassuhteet ovat etenkin palveluorganisaatiolle hyodyllisia, silla ne suo-
jaavat kilpailulta ja tuovat kilpailuetua muihin kilpailijoihin ndhden (Lamsa & Uusitalo 2002,
66; Timm 2011, 13). Asiakkaiden tyytyvaisyytta tulee aktiivisesti seurata, jotta yritys voi
kehittda toimintaansa ja pyrkia parantamaan asiakkaan kokemusta. Asiakkaille suunnattu-
jen tyytyvaisyyskyselyjen avulla selvitetddn miten tuote tai palvelu on vastannut asiakkaan
odotuksia ja samalla voidaan saada my6s hyddyllisid kehittdmisehdotuksia. (Haméalainen
& Patjas 2018, 132.)

3.2 Mita palvelu on?

Termia "palvelu” on vaikea maaritella yksiselitteisesti, koska kyseessa on abstrakti kasite.
Palvelua ei voi koskea, maistaa, haistaa, saati kokeilla ennen ostopaéatoksen tekoa, vaan
asiakkaan on paateltdva palvelun ominaisuudet saatavilla olevien aineellisten vihjeiden ja
havaittavissa olevan todistusaineiston perusteella. Palvelu on tapahtuma, joka on aina yk-
siléllinen ja ainutlaatuinen, eikd asiakas, sen enempaa kuin asiakaspalvelijakaan, voi etu-
kateen varmuudella tietdd millainen palvelutapahtumasta muodostuu. (Ldmsa & Uusitalo
2003, 17-18; Gronroos 2009, 81; Zeithaml ym. 2009, 20.)

Paitsi ettéd palvelu on aineetonta, méaéarittelee Gronroos palveluille kolme yhteista piirretta:
palvelut ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, jotka tuotetaan ja kulutetaan lahes sa-
manaikaisesti, ja jossa asiakas osallistuu prosessiin ainakin jossakin maarin. Palvelupro-
sessiin sisdltyy asiakkaan havaitseman palvelutapahtuman lisaksi monia asiakkaalle na-
kymattomia eri toimintoja ja vaatii toteutuakseen useita erilaisia resursseja, kuten fyysista,
henkista seka tietoteknistd osaamista. Asiakkaan rooli palveluprosessissa ei ole olla pel-
kastaan palvelun vastaanottajana, vaan osallistua palveluprosessiin tuotantoresurssina eli
kanssatuottajana. (Gronroos 1990, 50-51; Grénroos 2009, 79-80.) Palvelun lopullinen to-
teutuma ja asiakastyytyvaisyys ovat riippuvaisia seka tyontekijan etté asiakkaan osallisuu-
desta (Zeithaml ym. 2009, 20).

Koska palvelu tuotetaan ja kulutetaan lahes samanaikaisesti, on palvelu tuotettava aina
yksil6llisesti ja lahella asiakasta. Palvelutapahtuman ainutkertaisen ja aineettoman luon-
teensa vuoksi palvelua ei voida sailyttaa tai varastoida mydhempaa tarvetta varten, val-

mistaa ennakkoon, myyda edelleen tai palauttaa. Naiden palveluun liittyvien seikkojen
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takia myo6s palveluiden hinnoittelu on haasteellista. (Ldmsa & Uusitalo 2003, 19; Zeitham|

ym. 2009, 20.) Palvelun hankinta ei mydskaén johda omistukseen (Gronroos 1990, 52).

Palvelutapahtumaan olennaisena osana liittyy vuorovaikutus asiakkaan ja palvelun tarjo-
ajan valilla. Asiakas on usein itse paikalla palvelun toteutuksessa, mutta vuorovaikutus voi
tapahtua vaikkapa yrityksen asiakaspalvelun kanssa ennen tai jalkeen palvelun toteuman.
Palvelun ydinarvo tuotetaan asiakkaan ja palveluntuottajan véalisessa kanssakaymisessa.
(Gronroos 1990, 49-50.) Palvelutapahtumassa tapahtuva onnistunut vuorovaikutus osa-
puolten valilla on edellytys laadukkaalle palvelukokemukselle ja asiakkaan tyytyvaisyy-
delle palveluun (Lamsé & Uusitalo 2003, 18).

3.3 Palvelun laatu

Voisi kuvitella, etta jokaisen palveluyrityksen tavoitteena olisi tuottaa mahdollisimman hy-
vaa ja laadukasta palvelua maksaville asiakkailleen. Palveluun liitettyjen ominaispiirteiden
vuoksi palvelun laatutasoa on vaikea maarittda eika laadun arviointia helpota mydskaan
se, etta jokaisella asiakkaalla on eri kasitys hyvasta palvelun laadusta (LAmsé & Uusitalo
2003, 19). Palvelun aineettomuuden vuoksi sen laatu koetaan yleensa subjektiivisesti ja
asiakkaat kuvailevat saamaansa palvelua usein myos abstrakteilla termeilld, kuten “Juotta-
mus”, ’kokemus”, "tunne” ja "turvallisuus” (Gronroos 2009, 81). Asiakaskeskeisessa laatu-
nakokulmassa palvelun laatu on sidoksissa asiakkaan tarpeisiin ja siten asiakkaan koke-
mus saamastaan palvelun laadusta on aina muuttuva henkildkohtainen kokemus. Asia-
kaskeskeisesti maariteltynd hyvan laadun kriteerina on asiakkaan tyytyvaisyys. (Lamsa &
Uusitalo 2003, 25.) Palveluntarjoajien on siten oleellista selvittaa miten heidan asiakas-
kuntansa palvelun laadun kokevat ennen kuin yrittavat ohjata asiakasta tai kehittaa toi-

menpiteita laadun parantamiseksi (Gronroos 2009, 81, 100).

Jokainen yritys maarittelee omat arvonsa ja niiden perusteella omat kriteerinséa tuotta-
mansa palvelun laadulle (LAmsé& & Uusitalo 2003, 23). Yrityksen palvelukulttuuri ei ole it-
sestdan selvad, vaan palvelukulttuurin edellytyksena on asiakaskeskeinen ndkékanta ja
asiakaslahtdinen toiminta. Yrityksen tyontekijat toteuttavat yrityksen arvojen mukaista laa-
tua, ja vasta kun hyva palvelu on yrityksen keskeinen arvo, on yrityksessa edellytykset
palvelukulttuurille. (Aarnikoivu 2005, 29.) Palveluntuottajana toimivan yrityksen arvoissa

tulisi ndkya myos asiakkaiden palveluodotukset (Rissanen 2006, 163).



18

Asiakaskeskeisesti toimivan yrityksen ndkokulmasta palvelun lopullisen laadun mé&aritta-
jana on siis aina asiakas. Palvelu on laadukasta silloin, kun asiakkaan kokemus palve-

lusta vastaa hdanen odotuksiaan tai jopa ylittda ne. (Ldmsa & Uusitalo 2003, 49.)

Sosiaali- ja terveydenhuoltoalan yksityisilla palveluntuottajilla asiakkaan odotusten selvit-
taminen voi olla haastavampaa kuin palveluliiketoiminnassa yleisesti, silla palvelua kayt-
tava asiakas voi olla eri taho kuin palvelun maksaja. Tall6in palveluntuottajan on otettava
huomioon molempien tahojen, seka kayttaja-asiakkaan ettd maksaja-asiakkaan, palvelulle

kohdistamat toisistaan poikkeavat toiveet ja odotukset. (Sotenavi 2020.)
3.3.1 Laadun ulottuvuudet

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun liittyy kaksi ulottuvuutta: tekninen eli lopputu-
losulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Tekninen ulottuvuus vastaa kysy-
mykseen mité asiakas saa vuorovaikutuksessaan palveluntuottajan kanssa. Asiakkaiden
arvioidessa palvelun laatua lopputulemalla on suuri merkitys ja yritykset usein arvioivat
tuottamaansa laatua pelkastaan teknisen laadun eli lopputuloksen perusteella. Palvelun
tekninen ulottuvuus on asiakkaan ongelman tekninen ratkaisu ja samalla kyseisen palve-
lutapahtuman tuotantoprosessin lopputulos, mutta kyse on vain yhdesté laadun ulottuvuu-
desta. (Gronroos 2009, 101; Hamalainen & Patjas 2018, 129.)

Laadun toiminnallinen eli prosessiulottuvuus kertoo miten asiakas on palvelun saanut ja
miten hén sen kokee. Toiminnallinen ulottuvuus kattaa siten koko palvelutuotantoproses-
sin eli miten tekninen lopputulos on asiakkaalle toimitettu. Palvelutapahtuman vuorovaiku-
tustilanteet, palvelun saavutettavuus, tyontekijoiden ulkoinen olemus ja kayttaytyminen
seka heidan asenteensa tyotehtéavien hoitoon vaikuttavat kaikki osaltaan asiakkaan muo-
dostamaan kokonaiskuvaan. (Gronroos 2009, 101-102; Hamaélainen & Patjas 2018, 130.)
Kokemus henkilokohtaisen palvelun laadusta on asiakkaalle jopa merkittdvampi tekija

kuin palvelun tekninen laatu (Arantola 2003, 35).

Palvelutapahtumaan siséltyy aina palveluntuottajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus,
joihin liittyy palvelun laadun kannalta merkittava totuuden hetki (Grénroos 2009, 111).
Asiakas arvioi palvelun laatua jokaisessa lyhyessakin vuorovaikutustilanteessa palvelun-
tuottajan ja sen henkiloston kanssa. Naiden kontaktien aikana yrityksen tulee pystya va-
kuuttamaan asiakas palvelun laadusta ja siten lisdamaan asiakastyytyvaisyytta. Uuden
asiakkaan ensimmaiset kohtaamiset yrityksen kanssa ovat luonnollisesti merkittdvimmat

syntyvan mielikuvan suhteen, mutta mika tahansa vuorovaikutustilanne asiakassuhteen



19

aikana voi olla kriittinen joko asiakassuhdetta lujittavana tai sitd heikentavana tekijana.
(Zeithaml ym. 2009, 119-120.)

Teknisen ja toiminnallisen laadun liséksi asiakkaan kokemaan vaikuttaa my6s hanella
oleva mielikuva yrityksesta tai sen toiminnasta. Imago toimii tietynlaisena suodattimena
laadun kokemiseen; jos mielikuva yrityksestda on mydnteinen, niin asiakas antaa helposti
pienet virheet anteeksi, kun taas jos mielikuva on kielteinen, voi pienetkin virheet saada
paljon suuremman merkityksen. (Lamsé & Uusitalo 2003, 58-59; Gronroos 2009, 102.)

Laadun ulottuvuudet on kuvattu kuviossa 6 osana koettua kokonaislaatua.

Esimerkkiné laadun kahdesta ulottuvuudesta tutkimuksen kohderyhminé oleviin sidosryh-
miin liitettyna voisi olla tilanne, jossa palvelu on toteutettu palvelun saajan tarpeisiin maari-
tellylld ja tilaajan toivomalla tavalla, mutta tilaaja on mielestddn saanut epaystavallista
kohtelua asiakaspalvelun tydntekijalta tilausta tehdessaan. Talléin palvelun tekninen laatu
eli lopputulosulottuvuus on vastannut odotuksia, mutta prosessin toiminnallinen laatu eli
prosessiulottuvuus on aiheuttanut pettymyksen. Talloin tilaajan kokemus palvelun laa-

dusta ja& heikommaksi, kuin mitd se muuten voisi olla prosessin toimiessa moitteetta.

Palvelun teknisen laadun tulee olla riittdvan hyva, jotta yritys voi edes kilpailla laadulla.
Ratkaiseva ero palvelujen laatuja vertailtaessa tulee nimenomaan palveluprosessin toi-
minnallisesta ulottuvuudesta. Onnistuminen palvelun teknisen lopputuloksen toteuttami-
sessa ei todennakoisesti viela riitéa siihen, etté asiakas pitaisi palvelun laatua hyvana, jo-
ten kilpailuetua hakevan yrityksen tulee hioa toiminnallinen prosessi huippuunsa. (Grén-
roos 2009, 104.)

3.3.2 Koettu kokonaislaatu

Laadun tekniset ja toiminnalliset ulottuvuudet eivat kuitenkaan riita kattamaan asiakkaan
kokemaa kokonaislaatua. Laadun ulottuvuudet muodostavat kasityksen koetusta laa-
dusta, mutta lopullisesti asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun vaikuttavat myés hanen
odotuksensa laadusta. (Gronroos 2009, 104.) Kuviossa 6 on kuvattu koettuun kokonais-

laatuun vaikuttavat tekijat.
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viestinta laatu: mita laatu: miten
Suhdetoiminta

Asiakkaiden tarpeet
ja arvot

Odotettu laatu Koettu laatu

Kuvio 6. Koettu kokonaislaatu (mukailtu Grénroos 2009)

Asiakkaan odotuksiin palvelun laadusta liittyy useita tekijoita: yrityksen viestinta, myynti,
imago, suhdetoiminta seka asiakkaiden arvot ja tarpeet. Asiakkaan omat odotukset voivat
olla eparealistisia, jolloin koettu kokonaislaatu jaa alhaiseksi, vaikka kenties palvelun koet-
tuun laatuun vaikuttavat tekijat olisi olleet kunnossa. Asiakkaan odotuksilla on siten mer-
kittava vaikutus kokonaisuuteen, mika pitaisi yritysten ottaa huomioon markkinoinnissa ja

palvelulupausten realistisuudella. (Grénroos 2009, 105-106.)

Asiakkaalla on jonkinlainen ennakko-odotus palvelusta jo ennen ensimmaista palveluta-
pahtumaa, joka on muodostunut yrityksen markkinointiviestinnan tai kuulopuheiden perus-
teella. Odotusarvo ei valttamétta ole edes kovin korkea, vaan asiakkaan perusodottamana
voi olla, ettd auto korjauksen jalkeen toimii. Palvelun korkeaksi koettu hinta sen sijaan voi
tuoda suurempia odotuksia palvelun laadusta. (Hamaéalainen & Patjas 2018, 128, 152.) Asi-
akkaan ensivaikutelma yrityksesta ja kokemastaan asiakaspalvelusta on suhteellisen py-
syva, ja vaikka mielikuva rakentuu kokemusten myo6ta, vaatii mielikuvan parantaminen yri-
tykseltd ponnisteluja. 1/12 -saanndn mukaan yksi kielteinen kokemus vaatii 12 positiivista
kokemusta. (Aarnikoivu 2005, 93).

Asiakas vertaa palvelutapahtumaa ja sen koettua laatua omiin odotuksiinsa, josta muotou-
tuu kokemus kokonaislaadusta (Lamsa & Uusitalo 2003, 51). Laadun kokonaislaatu maa-
raytyy siten koetun laadun ja odotetun laadun vélisen kuilun mukaan (Grénroos 2009,
106). Tavoitetila tietysti olisi, ettei kuilua ole, vaan etta asiakkaan odotukset ja kokema

vastaavat toisiaan. Palveluntarjoajan olisi tunnettava asiakkaidensa odotukset jo
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toiminnan kannattavuuden vuoksi, jotta ei sisallyta palveluunsa sellaista, mita asiakas ei

odota eika siten mydskaan ole valmis siitda maksamaan (LAmsé & Uusitalo 2003, 51).
3.4 Palvelun laadun osatekijat

Asiakkaan muodostama kasitys palvelun kokonaislaadusta on useiden eri tekijdiden
summa. Tutkijat Parasuraman, Zeithaml ja Berry ovat tutkineet koetun palvelun laatua

1980-luvulta lahtien ja maarittaneet palvelun laadulle viisi osatekijaa:

e Luotettavuus: palveluntarjoajan kyky tuottaa asiakkaalle virheettntd palvelua so-
vitusti ja tasmallisesti.

o Reagointialttius: palveluyrityksen tydntekijat ovat palvelualttiita ja halukkaita pal-
velemaan asiakasta viipymatta.

e Vakuuttavuus: tydntekijat vakuuttavat omalla toiminnallaan palveluntuottajan luo-
tettavuudesta, saavat asiakkaan tuntemaan olonsa turvalliseksi ja ovat kohteliaita.

o Empatia: palveluntuottaja ymmartaa asiakkaidensa ongelmia, kohtelee heita yksi-
[6llisesti seké toimii asiakkaidensa etujen mukaisesti.

e Fyysinen ymparist6: palveluyrityksen toimitilat ja muu fyysisen toimintaymparisto

seka tyontekijoiden ulkoinen olemus.

Tutkimusten perustella nama osatekijat kattavat hyvin suuren osan palvelualoista. Palve-
lun luonteesta riippuen jotkut tekijat voivat painottua toista enemman, kuten esimerkiksi
puhelimitse tapahtuvassa vuorovaikutuksessa fyysinen ympaéristd ei ole merkitseva. Myos
kulttuurisilla eroilla voi olla vaikutusta siihen miten eri osatekijat painottuvat tai miten ne
tulkitaan. Naihin laadun osatekijoihin perustuen tutkijat kehittivat SERVQUAL-menetel-

man, jolla voidaan mitata palvelun laatua sek& miten asiakkaat kokevat sen.
(Zeithaml ym. 2009, 111-112.)

Gronroos (2009, 121-122) esittelee edella mainittua SERVQUAL-mallia hieman laajem-
man kriteeristdn, joka on laadittu palvelun laatua koskevien empiiristen ja teoreettisten tut-

kimusten seka teoreettisten pohdintojen pohjalta.
Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria:

¢ Ammattimaisuus jataidot: asiakkaat ymmartavat, etta palveluntarjoajalla on tar-
vittavat taidot ja resurssit asiakkaiden ongelmien ratkaisemiseksi ammattitaitoi-

sesti.
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e Asenteet ja kayttaytyminen: asiakkaat tuntevat, etté heihin kiinnitetddn huomiota
ja heidan ongelmansa halutaan ratkaista ystavallisesti ja oma-aloitteisesti.

o Lahestyttavyys jajoustavuus: asiakkaat tuntevat, ettad palveluntarjoaja on hel-
posti lAhestyttavissa, palvelu on helposti saatavissa ja etta yritys on joustava ja so-
peutuvainen asiakkaan toiveisiin ja vaatimuksiin.

e Luotettavuus: asiakkaat tietdvat, ettd he voivat missa tahansa tilanteessa luottaa
palveluntarjoajaan ja sen tydntekijdihin ja etta heidan toimintansa on asiakkaan
etujen mukaista.

e Palvelun normalisointi: asiakkaat ymmartavat, etta poikkeaman tai odottamatto-
man tapahtuman sattuessa palveluntarjoaja ryhtyy valittomasti toimenpiteisiin tilan-
teen normalisoimiseksi ja pyrkii ratkaisemaan ongelman asiakasta tyydyttavalla ta-
valla.

o Palvelumaisema: asiakkaat tuntevat, etté palvelutapahtuman ymparist6 ja muut
siihen liittyvét tekijat osaltaan edesauttavat myonteisen kokemuksen syntymista.

¢ Maine ja uskottavuus: asiakkaat uskovat, etta palveluntarjoaja toimii luotettavasti,
asiakas saa rahoilleen vastineen ja etta asiakas voi hyvaksya palveluntarjoajan

suorituskriteerit ja arvot.

Ainoastaan yksi kriteereista, ammattimaisuus ja taidot, liittyy teknisen laadun ulottuvuu-
teen. Yrityksen imagoon liittyvat tekijat ovat maine ja uskottavuus, jotka toimivat siten suo-
datintehtavassa. Kaikki muut viisi kohtaa liittyvét palvelun prosessiin eli laadun toiminnalli-
seen ulottuvuuteen. (Gronroos 2009,121.) Edellda mainituissa seitsemassa kriteerissa ja

SERVQUAL-mallin osatekijoissa on useita yhteisia osa-alueita.
3.5 Palvelun laatu sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluissa

Yksityisten palveluntuottajien tulee méaaritella omat laatuvaatimuksensa seka keskeiset
laatutavoitteet hakeutuessaan sosiaali- ja terveydenhuoltopalvelujen palveluntuottajaksi
julkiselle taholle. Laht6kohtana on, etta yksityisen palveluntuottajan toiminnan ja annettu-
jen palvelujen tulee olla sisélloltédan ja laadultaan toimintaa velvoittavan lainsadadannon ja

viranomaismaaraysten mukaisia. (Kymsote 2019, 9.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) on maatritellyt hyvan sosiaali- ja terveydenhuollon

laaduksi, etta:

asiakas saa tarpeensa mukaista palvelua oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa.
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Asiakkaalle annetun palvelun tulee perustua parhaaseen kaytettavissa olevaan tietoon ja
tavoitteena on tuottaa asiakkaalle hyvinvointia seka pyrkia terveyden ja hyvinvoinnin mak-

simoimiseen.

THL:n maaritelman mukaisesti sosiaali- ja terveydenhuollon laatu koostuu seuraavista

keskeisista elementeista:

o Asiakaskeskeisyys: palvelun toteuttamisen lahtokohtana on yksilon kunnioittami-
nen ja itsemaaraamisoikeus. Asiakkaan asema on maaritelty lainsdadannossa
(Laki potilaan oikeuksista 1992, Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista 2000).

e Palvelujen saatavuus ja saavutettavuus: asiakkaalla on oikeus saada palvelut
kohtuullisessa ajassa ja tasa-arvoisesti.

e Oikeudenmukaisuus: samankaltaisessa tilanteessa olevien asiakkaiden saama
hoito tai palvelu on yhdenmukaista.

¢ Valinnanvapaus: asiakkaan vapaus valita palveluntuottaja.

e Potilasturvallisuus: hoidon, lddkehoidon ja laitteiden turvallisuus.

o Korkeatasoinen osaaminen: ammatilliseen osaamiseen luetaan kuuluvaksi myds
ihmisen kohtaamisen taito, arvot ja etiikka.

¢ Vaikuttavuus: palvelujen tavoitteena on lisaté asiakkaan hyvinvointia ja terveytta

annetun palvelun vaikuttavuudella.
(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2020.)

Palveluntuottajien tulee seurata ja arvioida tuottamansa palvelun laatua (Kymsote 2019,
9). Koska yrityksen toimintaa séételee sosiaali- ja terveydenhuollon yksityisia toimijoita
koskevat lait ja asetukset sekda muut viranomaisten antamat ohjeistukset, tulee laatuteki-

jéissa ottaa huomioon alalle laaditut laadun méaaritelmat.
3.6 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laadun mittaamisen tekee haastavaksi sen aineettomuus ja prosessimainen
luonne. Palveluprosessi koostuu sarjasta toimintoja, jotka tuotetaan ja kulutetaan lahes
samanaikaisesti. Asiakas itse osallistuu aktiivisesti tuotantoprosessiin kanssatuottajana,
eika prosessista kyeta tarkasti erottelemaan tuotantoa ja kulutusta. Perinteisessa laadun-
valvonnassa asiakkaalle toimitettava konkreettinen tuote voidaan tarkistaa ennen toimi-

tusta asiakkaalle, mutta palvelutuotannossa tatd mahdollisuutta ei ole. Asiakkaalle
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toimitettavaa palvelua ei ole edes olemassa ennen palvelutapahtuman alkua ja sen laa-
dulliset ominaisuudet kehittyvét yhtaaikaisesti tapahtuvien tuotanto- ja kulutusprosessin
aikana. (Grénroos 2009, 80, 98-99.)

Palveluita voidaan mitata teknisesti vaikkapa vasteajoilla tilauksesta palvelutapahtuman
toteutumiseen tai tietyn prosessin lapimenoajalla (Hamalainen & Patjas 2018, 154) ja si-
ten selvittda palvelulle yrityksen taholta asetettujen laatukriteereiden tayttymisesta. Naista
mittauksista saadut luvut eivat kuitenkaan kerro asiakkaiden asettamien laatukriteereiden
tayttymisestd. Asiakkaiden tyytyvaisyyden selvittdminen yrityksen palveluihin onnistuu ai-
noastaan kysymalla (Timm 2011, 125). Kun yrityksell& on tiedossa, miten asiakkaat koke-
vat ja hahmottavat palvelun laadun, voidaan asia selvittdd asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sella (Gronroos 2009, 99). Asiakaslahtoisesti toimivassa yrityksessa asiakkailta saatu pa-
laute koetaan tarkeana ja asiakastyytyvaisyytta mittaavat kyselyt suoritetaan sdannolli-
sesti (Aarnikoivu 2005, 67).

Palvelun laatua mitattaessa pyritdan arvioimaan asiakkaan kasitysta hanen kokemastaan
laadusta. Mittauksia voidaan tehda kvalitatiivisin eli laadullisin tai kvantitatiivisin eli maaral-
lisin menetelmin. Kvantitatiivisia menetelmia ovat kyselyt, palautelomakkeet ja haastatte-
lut, joissa muuttujia mitataan numeraalisin arvoin. Kvalitatiivisia menetelmid ovat haastat-
telut ja rynmékeskustelut. (Hautala, Holopainen & Nyyssola 2013.) Kvalitatiiviset menetel-
mat perustuvat asiakkaan kuvailemaan kasitykseen palvelutapahtumasta (Gronroos 2009,
113-114.) Kun halutaan tietdd mité asiakkaat ajattelevat, tuntevat ja kokevat, voidaan tut-
kimusmenetelméana kayttdd haastatteluja, kyselylomakkeita tai asenneskaaloja (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 185).

Laadun mittaamiseen kaytetaan yleisimmin kvantitatiivisia menetelmid, koska ne mahdol-
listavat tutkimuksen kohdeilmididen kuvailemisen ja vertailun (Hautala ym. 2013). Naista
yleisimpia ovat attribuuttipohjaiset mittausvalineet, jotka perustuvat palvelun ominaisuuk-
sien kuvaamiseen (Groénroos 2009, 113-114). Parasuraman, Zeithaml ja Berryn kehittdma
SERVQUAL on tallainen attribuuttipohjainen mittausmenetelma, jonka kysymykset kuvaa-
vat palvelun ominaisuuksia laadun viiden osatekijan mukaisesti. Kvantitatiiviseen kyselyyn
sisaltyy 21 ominaisuutta, joita vastaaja arvioi 7-portaisella asteikolla "taysin eri mieltd” —
"taysin samaa mieltd”. Kysymykset voidaan laatia myds siten, etté asiakas vastaa kunkin
ominaisuuden osalta sekad odottamaansa laatuun etta havaittuun laatuun. Talloin voidaan

laskea ero odotetun ja havaitun laadun valilla. SERVQUAL-malli on hyvin laajasti kaytetty



25

palvelun laadun mittaamisen véline ja siité on tehty useita eri variaatioita. (Zeithaml ym.
2009, 151-154.)

Palvelusektori on hyvin laaja ja toimialat voivat poiketa paljonkin toisistaan. Sen tahden
SERVQUAL-malli on saanut myos kritiikkia, silla valttamatta sen avulla ei ole saatu kaik-
kia osa-alueita mitattua palveluiden, markkinoiden ja kulttuuriymparistéjen eroavaisuuk-
sien takia. SERVQUAL-mallia kaytettdessa kyselyn attribuutit ja osa-alueet tulisi maari-
tella aina tapauskohtaisesti. Odotusten erillinen mittaaminen voi tuoda myds validiteettion-
gelman, silla koettu laatu sisaltdd aina myds asiakkaan aikaisemmat odotukset, jolloin

odotusten mittaaminen tapahtuisi kahteen kertaan. (Grénroos 2009, 116-119.)

Palveluiden laatua voidaan selvittda myos kvalitatiivisin keinoin, kuten kayttamalla kriitti-
sen tapahtuman menetelmaa. Siina asiakasta pyydetaan kuvailemaan tilannetta, jossa
palvelu tai mika tahansa palveluprosessin osa poikkesi tavanomaisesta joko hyvaan tai
huonoon suuntaan seka kertomaan miksi han piti tilannetta merkittavana. Vastauksista
voidaan saada selville palvelun merkittavimmaét kehityskohteet, mutta myos tarkeaa tietoa
asiakkaan myonteisista laatukokemuksista ja niihin vaikuttavista tekijdista. (Gronroos
2009, 120; Zeithaml ym. 2009, 149-150.)

Reichheldin (2011, 41) mielesté yritykset kayttavat suotta paljon aikaa ja rahaa asiakas-
tyytyvaisyyden arviointiin ja mittaamiseen, kun asia voidaan selvittdd yhdella ainoalla ky-
symykselld: "Suosittelisitko tata yritysta ystavallesi?” Vaite perustuu kahden vuoden tutki-
mukseen, missa yhdistettiin asiakkaiden antamat vastaukset naiden todelliseen ostokayt-
taytymiseen seka yrityksen kasvuun. Tutkimuksen mukaan suositteluherkkyydesta saatu
mittaristo kuvasti parhaiten yrityksen menestymista kilpailijoihinsa nahden. Suosittelemalla
yritysta tai palvelua tuttavalleen asiakas altistaa my6s oman maineensa, joten on todetta-

vissa, ettd asiakas on talloin todellakin kokenut saaneensa odotuksilleen hyvan vastineen.

Reichheld loi tutkimuksen pohjalta NPS- arvon (Net Promoter Score), jossa kysytaan suo-
sitteluhalukkuutta asteikolla 0 - 10. NPS-kasite levisi hyvin nopeasti laajaan kayttoon. Se
on ollut yritysten suosiossa yksinkertaisuutensa vuoksi ja sité on laajalti pidetty indikaatto-
rina yrityksen kasvuedellytyksiin. Asiakkaalle vastaaminen on helppoa ja arvon maaritta-
minen perustuu intuitiiviseen kasitykseen, jolloin se antaa paljon laajemman kuvan kuin
vain kasitys tyytyvaisyydesta. NPS-mittari on saanut kritiikkidkin nimenomaan soveltuvuu-
desta yrityksen kasvun indikoimiseen tai suosittelijoihin panostamisen liiketaloudellisesta

hyodysta verrattuna vaikka uusasiakashankintaan. (Zeithaml ym. 2009, 550-551).
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Yksinkertaisuutensa vuoksi se on kuitenkin arvokas mittari kuvaamaan asiakkaiden koke-

maa kokonaiskuvaa yrityksesta (Timm 2011, 118).

Palvelun laadun mittaamisen ei ole yhta oikeaa tapaa, vaan oleellisempaa on kartoittaa
mitd halutaan mitata ja mitkd ovat kyseisen toimialan erikoispiirteet ja niitd mittaavat teki-
jat. Oikeiden asioiden kysyminen on ensisijaista tutkimuksen tuloksellisuuden kannalta,
mutta kaikista tarkeinta on, mita tutkimuksesta saaduilla vastauksilla tehdaan (Timm 2011,
125).

3.7 Tutkimuksen mitattavat muuttujat

Teoreettisen viitekehyksen perusteella tutkimuksen kohdeilmio ja sen mitattavat muuttujat
maaritettiin laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteerin (Grénroos 2009), seka
THL:n (2020) m&aritelmaan sosiaali- ja terveydenhuollon laadun elementeista pohjautuen.
Muuttujat jaettiin kolmeen osatekijaan: palveluiden saatavuus, toteutus ja vastaavuus.

Vastaavuuden osatekijaan liittyy myos kasitys yrityksesta palveluntuottajana.

Tarvittava palvelu
Oikea-aikaisuus
Tavoitettavuus
Joustavuus

Ammattitaito
Asiakasldhtdisyys
Asenne
Luotettavuus
Ongelmanratkaisu
Viestinta

* Tarpeisiin vastaaminen
* Hinta-laatu —suhde
*  Maine ja uskottavuus

Kuvio 7. Tutkimuksen mitattavat muuttujat

Kuviossa 7 on esitetty osatekijoiden jaottelu seka niihin maaritetyt muuttujat. Tutkimuksen

muuttujat on kasitelty tarkemmin luvussa 4.3.

Laadukkaaksi koetun palvelun seitsemasta kriteerista ei ole otettu huomioon palvelumai-

semaa, silla lahestulkoon poikkeuksetta palvelutapaaminen tapahtuu aina palvelun saajan
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kotona, joten se on rajattu tAman tutkimuksen ulkopuolelle. THL:n maarittelemista teki-
joista tutkimuksessa ei ole otettu huomioon valinnanvapauden eika vaikuttavuuden teki-
joita. Valinnanvapauden maaritelma koskee palvelun kayttajan oikeutta valita haluamansa
palveluntuottaja, joten loppukayttdjan ollessa kyseessa valinta on tehty jo palvelua tila-
tessa. Vaikkakin annetun hoidon vaikuttavuudella on asiakkaalle suuri merkitys palvelua
arvioidessa, ei sita kyetéa tassa tutkimuksessa selvittdmaan.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN
4.1 Tutkimuksen lahtokohta

Tutkimuksen toimeksiantaja Hyvinvointia Kotiin Oy tekee sdanndllisesti asiakastyytyvai-
syyskyselyja vuosittain oman laatuohjelmansa mukaisesti. Kysely tehdaan vuorovuosit-
tain, joka toinen vuosi asiakkaille, ja joka toinen vuosi sidosryhmille. Tana vuonna vuo-
rossa olivat sidosryhmaét ja toimeksiantaja halusi kayttaa ulkopuolista tahoa kyselyn toteut-

tamiseen objektiivisuuden lisddmiseksi.

Toimeksiantona oli tutkia, ovatko sidosryhmat tyytyvaisia Hyvinvointia Kotiin Oy:n tuotta-
miin palveluihin. Tutkimuksen kohderyhmé&né olivat Hyvinvointia Kotiin Oy:n sidosryhmat,
jotka tilaavat yrityksen palveluita tai ohjaavat asiakkaita palveluiden kayttoon, eli asiakkai-
den omaiset, edunvalvojat seka sosiaali- ja terveydenhuollon viranhaltijat. Kohderyhméan

edustajat eivat siten itse ole palvelujen saajana, vaan voivat toimia maksaja-asiakkaana.

Toimeksiantoon sisaltyi kyselylomakkeen kysymysten laadinta, lomakkeen tekninen toteu-
tus, kyselyn toteuttaminen seka tulosten kokoaminen ja analysointi. Alkuperaisena ajatuk-
sena oli kayttaa kyselyn pohjana yrityksella aiemmin kaytdssa ollutta lomaketta, mutta
koska yrityksen toiminta on muuttunut ja kasvanut nopeasti, paatettiin yhdessa toimeksi-
antajan kanssa tehda uusi kyselylomake (liite 2). Joitakin edellisen kyselyn kysymyksia
kaytettiin hyvaksi soveltuvin osin hieman kysymyksenasettelua muokaten (Hyvinvointia
Kotiin Oy 2017b). Lisaksi yrityksen tekemét kyselyt on aiemmin toteutettu paperisena lo-
makkeena, joten nyt sidosryhmékysely haluttiin toteutettavaksi séhkoisessa muodossa.

Tutkimuksen ajankohdaksi sovittiin helmi-maaliskuu 2020.
4.2 Tutkimusmenetelman esittely

Tutkimusmenetelmaksi valittin maarallinen, eli kvantitatiivinen menetelma. Kvantitatiivinen
menetelma on soveltuva, kun halutaan saada numeraalista tietoa kuvaamaan tiettya asiaa
(Bax 2013, 62). Kvantitatiivisella tutkimuksella voidaan selvittd& nykytilannetta, mutta sen

avulla ei saada selville syy-yhteyksia (Heikkila 2014).

Kyselyn vastaanottajat valittiin harkinnanvaraisella naytteella, silla esimerkiksi kaikkien
asiakkaiden omaisten ja heidan yhteystietojen kartoittaminen olisi aikaa vievaa ja haas-
teellista. Sidosryhmien edustajat valittiin alueittain mahdollisimman kattavalla naytteella eri

sidosryhmien edustajista. Varsinkin B2B-kyselyissa harkinnanvarainen nayte on hyvin
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perusteltu ndytteenottotavaksi, koska siten voidaan varmistaa vastaajien relevanttius (Bax
2013, 115).

Tutkimusaineisto kerattiin kyselylomakkeella, mika on tavallisin tapa kerata tietoa kvantita-
tiivisessa tutkimuksessa. Usein kaytetddn myos termia survey-tutkimus. Kysely oli stan-

dardoitu eli jokaiselta vastaajalta kysyttiin samat asiat samalla tavalla. (Vilkka 2015, 94.)

Kyselytutkimuksen etuja on sen tehokkuus, tulosten analysointi on nopeaa ohjelmistojen
avulla ja laajankin aineiston kerd&dminen on helppoa. Haittapuolina pidetdan sita, ettei
voida varmistua vastausten rehellisyydesté eikd kysymysten mahdollisista vaarinymmar-

ryksistd, ja etté kyselyyn vastaamattomuus voi olla suurta. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.)

Kyselyn toteuttamisen tydkaluksi valittiin Webropol-ohjelma. Webropol mahdollistaa tulos-
ten reaaliaikaisen kaytettavyyden, tulosten analysointi on helppoa ja tulokset on helposti

siirrettavissa Microsoft Office -ohjelmistoihin (Heikkila 2014).
4.3 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomakkeen laatimisessa tarkeintéa on lomakkeen selkeys, niin kysymysten kuin an-
nettujen vastausvaihtoehtojen osalta. Kysymysten on hyva olla tarpeeksi lyhyita, spesifisia
seka sisaltaa vain yhden kysyttavan asian. Kysymysten sanavalinnat tulisi olla mahdolli-
simman yleisia ja helposti ymmarrettavia ja vastaavasti erikoistermeja ja johdattelevia ky-
symyksia tulisi valttdd. Kyselyn alkuun on hyva sijoittaa yleiset ja helposti vastattavat ky-
symykset, jotka yleensa ovat vastaajaa koskevia kartoitustietoja. (Hirsjarvi ym. 2009, 202-
203.) Kysymykset tulisi ryhmitella kokonaisuuksiksi ja aiheiden eteneminen olla loogista
(Heikkila 2014).

Tavoitteena oli laatia mahdollisimman selke& ja suhteellisen lyhyt lomake, johon vastaami-
nen olisi helppoa ja ajallisesti veisi noin viisi minuuttia. Kyselyssa oli yhdeksén monivalin-
takysymysta ja kaksi avointa kysymysta. Monivalintakysymyksista nelja oli vastaajan taus-
taa kartoittavia kysymyksia ja nelja kysymysta kohdistuivat tutkittavaan kohdeilmioon. Toi-
meksiantajan toiveesta yksi kysymys kasitteli markkinointia. Monivalintakysymysten etuina
on tulosten vertailtavuus ja analysointi. Annetut valmiit vastausvaihtoehdot mahdollistavat
niiden tilastollisen vertailun. Monivalintakysymyksiin vastatessa vastaajan on helpompi

tunnistaa kysyttava asia, mika voi helpottaa vastaamista. (Hirsjarvi ym. 2009, 201.)

Monivalintakysymyksiin valittiin vaihtoehdoksi myds "en osaa sanoa” -vaihtoehto, silla

vastaamisen kynnys haluttiin pitd& mahdollisimman matalana. Vastaajilla ei valttAmatta
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ole mielipidetta kaikista kyselyn aiheista, jolloin he joutuisivat vastaamaan ilman erityista
kantaa asiaan, mutta haittapuolena on, etta "en osaa sanoa” -vaihtoehto voi saada jopa

30% vastaajista valitsemaan sen vaihtoehdon (Hirsjarvi ym. 2009, 203).

Avointen kysymysten laatiminen on helppoa, mutta vastausten analysointi ja luokittelu
haastavaa. Niiden hyvana puolena on, etta niiden kautta voidaan saada tarpeellisia kehi-
tysehdotuksia selville. Avoimille kysymyksille tulee varata riittavasti tilaa vastaamiseen ja
ne sijoitetaan yleensa lomakkeen loppuun. (Heikkila 2014.) Avoimet kysymykset sallivat
vastaajien vapaamuotoisen palautteen antamisen. Avoimissa kysymyksissa vastaaja voi
ilmaista oman mielipiteensa ja naiden vastausten perusteella voidaan selvittd& mikéa on
vastaajille keskeista ja tarkedd, seka asiaan liittyvien tunteiden voimakkuuden. (Hirsjarvi
ym. 2009, 201.) Kvantitatiivisessa tutkimuksessa avointen kysymysten vastaukset pyri-
taan luokittelemaan eri ryhmiin (Vilkka 2015, 106).

Taustamuuttujat

Taustamuuttujia koskevat nelja kysymysta oli sijoitettu lomakkeen alkuun. Kyselyn tausta-

muuttujiksi valittiin seuraavat tekijat:

¢ vastaajan rooli kohderyhman edustajana,
e mitd Hyvinvointia Kotiin Oy:n toimialuetta annetut vastaukset koskevat,
¢ kuinka usein vastaaja on yhteydessa palvelutoimistoon,

e mista vastaaja on saanut tiedon yrityksesta.

Kysymykset 1. ja 4. olivat sekamuotoisia kysymyksia, joihin vastausvaihtoehdoksi lisattiin
"muu, mika?” seka avoin vastausmahdollisuus, jotta vastaaja voi vastata itselleen sopivan
vaihtoehdon, jos muut ehdotetut vaihtoehdot eivéat sovi. Kysymyksessa 4. vastaaja saattoi

valita enintddn kolme vaihtoehtoa, muissa kysymyksissa oli vain yksi vastausvaihtoehto.

Kysymykset 2. ja 3. olivat strukturoituja kysymyksia, joissa kaikki vastausvaihtoehdot on
annettu valmiiksi. Ainoastaan kysymykset vastaajan roolista ja toimialueesta oli merkitty

pakollisiksi vastattaviksi.
Saatavuus

Kysymyksessa 5 tutkittavana kohdeilmion osatekijané oli palveluiden saatavuus. Vastaajia

pyydettiin arvioimaan Hyvinvointia Kotiin Oy:n toimintaa koskevia neljaa vaitetta:

e Asiakas saa tarvitsemansa palvelun

e Palvelu on saatavilla kohtuullisessa ajassa
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e Palvelun tilaaminen on sujuvaa

e Yrityksen palveluvalikoima on monipuolinen

Vastausvaihtoehtoina kaytettiin Likertin viisiportaista asteikkoa termeilla "taysin eri mielta

— taysin samaa mielta”. Valittavana oli my0ds vaihtoehto "en osaa sanoa”.

Palveluiden saatavuuteen liittyvat muuttujat mittaavat palvelun laadun toiminnallista ulottu-
vuutta. Tavoitteena oli selvittaa ovatko asiakkaat saaneet tarvittavan palvelun oikea-aikai-
sesti ja kuinka palveluiden tilaaminen on sujunut, eli tavoitettavuutta ja joustavuutta. Ylei-
sesti palveluiden saavutettavuutta pyrittiin selvittamaan silla kokevatko vastaajat palvelu-

valikoiman tarpeeksi monipuolisena.
Toteutus

Kysymyksessa 6 tutkittavana kohdeilmion osatekijané oli palveluiden toteutus. Vastaajilta

kysyttiin mielipidetta Hyvinvointia Kotiin Oy:n toiminnasta esitetyista seuraavista vaitteista:

e Toiminta on asiakaslahtoista

e Palvelu toteutetaan asiakasta kunnioittaen

e Asiakkaan yksiltlliset tarpeet huomioidaan

e Palvelu on kiireetonta

e Palvelu toteutetaan sovitusti

e Yrityksen toiminta on vastuullista

e Henkilbkunta on ammattitaitoista

¢ Yrityksen toiminta ongelmatilanteissa on ratkaisuhakuinen

e Yritys tiedottaa palvelussa tapahtuvista muutoksista riittavasti

My@s tasséa kysymyksessa vastausvaihtoehtoina kéaytettiin Likertin viisiportaista asteikkoa
termeilla "taysin eri mieltd — taysin samaa mielta” seka vastausvaihtoehtoa "en osaa sa-

”

noa .

Ammattitaitoa mittaava muuttuja on laadun tekniseen ulottuvuuteen liittyva, kaikki muut
liittyvat palvelun laadun toiminnalliseen ulottuvuuteen. Tyontekijoiden asennetta ja kayt-
taytymistd seké toiminnan asiakaslahtdisyytta mitattiin muuttujilla palvelun kiireettomyy-
destd, asiakkaan kunnioituksesta seka asiakaslahtdisesta ja asiakkaan yksilolliset tarpeet
huomioivasta toiminnasta. Luotettavuutta mitattiin palvelun toimittamisen tasmallisyydella

seka yrityksen vastuullisuudella. Palvelun normalisointia mitattiin ongelmatilanteissa
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toimimisessa. Toimeksiantajan pyynnosta kysyttiin myos tiedottamisesta palvelussa ta-

pahtuvista muutoksista, jonka voidaan katsoa kuuluvan myés palvelun normalisointiin.
Vastaavuus

Tutkimuksen kohdeilmion kolmantena osatekija oli vastaavuus, joka pitaa sisallaan niin
pavelutarjonnan kuin yrityksen palveluntuottajana. Kysymyksessa 8 vastaajia pyydettiin

arvioimaan kolmea osa-aluetta:

¢ Palveluiden vastaavuus tarpeisiinne
¢ Palvelun hinnan ja laadun suhde

¢ Hyvinvointia Kotiin Oy yhteistytkumppanina

Vastausvaihtoehtoina kaytettiin jalleen Likertin viisiportaista asteikkoa, mutta termeilla

“erittain huono — erittain hyva”. Valittavana oli myo6s vaihtoehto “en osaa sanoa”.

Kysymyksen mitattavat muuttujat liittyivat yrityksen maineeseen ja uskottavuuteen eli ima-

goon, joka toimii suodattimena asiakkaan muodostamaan koettuun palvelun laatuun.

Vaikka hinnan merkittédvyys osana palvelun laadun kokonaiskuvaa ei ole yksiselitteinen

(Gronroos 2009, 122), sisallytettiin kyseinen muuttuja kyselyyn toimeksiantajan toiveesta.

Kysymyksessa 9 mitattiin NPS-arvoa eli vastaajan tuli kertoa kuinka todennakoéisesti han
olisi valmis suosittelemaan Hyvinvointia Kotiin Oy:n palveluita. Asteikko oli 0 = en lainkaan
todennakdisesti — 10 = erittain todennadkoisesti. Kysymyksen tavoitteena oli selvittaa vas-

taajien yleista kasitysta yrityksen palveluista.
Avoimet kysymykset
Kyselylomakkeen lopussa oli kaksi avointa kysymysta (kysymykset 10 ja 11):

e Miten Hyvinvointia Kotiin Oy voisi kehittd& toimintaansa?

¢ Missa Hyvinvointia Kotiin Oy on erityisesti onnistunut?

Vapaamuotoisen palautteen tavoitteena oli saada vastaajilta kehitysehdotuksia, tai vas-

taavasti tietoa siitd missé palveluprosessin osassa on onnistuttu.

Toimeksiantajan toivomuksesta kyselyyn lisattiin myos kysymys (7.), joka liittyi yrityksen
markkinointiin. Kysymyksella haluttiin selvittaa, mita vastaajien mielesta yrityksen tulisi ko-

rostaa markkinoinnissaan eniten. Kysymys oli strukturoitu kysymys, johon sai valita kaksi
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vaihtoehtoa. Vastausvaihtoehdot olivat yhteiskunnallinen yritys, avainlippu ja luotettava

kumppani -merkit, kotimainen omistajuus seké alueelliset palvelut.

Kysymysten laatimisen jalkeen koostettiin varsinainen kyselylomake Webropoliin. Kyse-
lysta tehtiin testiversio, jota testasi yhteensa seitseman henkil6a. Testiryhméssa oli opin-
naytetyon tekijan ja ohjaajan lisksi toimeksiantajan henkildstéa sekda omaisen roolissa

toimiva yksityishenkil®.
4.4 Kyselyn suorittaminen

Kysely suoritettiin sdhkoisena kyselynéd Webropolin kautta. Kyselyn vastaanottajien sah-
kopostiosoitteet koostettiin toimeksiantajan toimesta alueittain kohderyhmiin kuuluvien si-
dosryhmien yhteyshenkildista. Saatekirje (liite 1) ja kysely [&hetettiin Webropolin kautta

sahkopostitse henkilékohtaisilla linkeilla yhteensa 122 vastaanottajalle.

Tietosuojaan liittyvien seikkojen varmistamiseksi toimeksiantaja paatti lahettaa itse omai-
sille suunnatut kyselyt. Niille omaisille, joiden sahkdpostiosoite oli merkittyna asiakasrekis-
teriin, kutsu kyselyyn lahetettiin sahkopostitse. Omaisille kyselyyn kaytettiin Webropolin
avointa linkkia. Ne omaiset, joiden sahkdpostiosoitetta ei ollut tiedossa, toimeksiantaja la-
hetti kirjeitse kutsun kyselyyn, jotta myds heilla olisi mahdollisuus halutessaan osallistua.
Postitse lahetetyn kirjeen vastaanottajien vastaamisen helpottamiseksi kyselyn avoin net-
tilinkki modifioitiin muotoon https://webropol.com/s/hyvinvointiakotiin-2020, jotta valtyttiin
pitkaltd merkkijono-osoitteelta ja siten ehka madaltaisi vastaajan kynnysta kirjoittaa kyse-

lyn osoite nettiselaimeen. Omaisille kyselyja lahti yhteensé 50.

Kysely lahetettiin 18.2. ja se oli avoinna 18. - 28.2. eli vastausaikaa oli 11 paivaa. Webro-
polin kautta l&hetetyn kyselyn vastaanottajille 1ahetettiin muistutusviesti ja pyynto kyselyyn
vastaamisesta viikon kuluttua kyselyn lahettdmisestd. Kyselyyn vastasi yhteensa 28 vas-

taajaa, jolloin kyselyn vastausprosentti oli 16,3%.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA ANALYSOINTI

5.1 Taustamuuttujat

Kyselylomakkeen nelja ensimmaista kysymystéa koski vastaajan taustatietoja. Kysymyk-

sessé 1 kysyttiin vastaajan roolia sidosryhman edustajana (kuvio 8).

21% (n = &)

@ lihiomainen

~" 28% (n=8)

g @ sosiaalityontekija
tai edunvalvoja

@ sosiaali- ja
terveysalan
viranhaltija/
paattaja
sosiaali- ja
terveysalan
viranhaltija/
asiakasohjaus

28% (n = 8) @ muu, mika:

18% (n = 5)

Kuvio 8. Kysymys 1. Vastaajan rooli (n=28)

Eniten vastaajia oli omaisten ja sosiaali- ja terveydenhuollon viranhaltijoiden asiakasoh-
jaukseen osallistuvien sidosryhmistéd, molemmissa 29% (n=8). Sosiaali- ja terveydenhuol-
lon paattavia viranhaltijoita vastaajissa oli yhteensa 18% (n=5). Edunvalvojien ja sosiaali-
tyontekijoiden ryhmasta saatiin vain yksi vastaus. Muut-ryhméaéan kuuluneita vastaajia oli
21% (n=6), jotka ilmoittivat edustavansa jarjesttd, viranomaistahoa tai yhteistybkumppa-

nia.

Kyselyn vastaanottajiin verrattuna eli sidosryhmien vastausprosenttien mukaan aktiivisim-
min kyselyyn vastasivat kuitenkin sosiaali- ja terveydenhuollon paattavat viranhaltijat (vas-
tausprosentti 21,7%) sekd omaiset (16%) ja heikoiten edunvalvojat ja sosiaalityontekijat
(6,3%). Muu-vastausvaihtoehdon valinneiden suhteellisen suuresta osuudesta voisi paa-

telld, ettd kohderyhmén vastaajien valinta ei ollut taysin onnistunut.

Kysymyksessa 2 kysyttiin vastausten kohteena olevaa Hyvinvointia Kotiin Oy:n palvelu-
aluetta (kuvio 9).
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Kuvio 9. Kysymys 2. Koti- ja hoivapalvelut Hyvinvointia Kotiin Oy:n palvelualue (n=28)

Vastauksista 50% koski Kymenlaakson toimialuetta, 29% Etela-Karjalaa ja 21% Uusi-
maata. Paijat-Hametta koskevia vastauksia ei tullut yhtdan, mutta tulos ei yllata silla yrityk-
sen toiminta on vasta askettain aloitettu kyseisella alueella. Toimialueiden vastauspro-
senttia tarkastellen Kymenlaakson vastausprosentti oli 24%, Etel&a-Karjalan 21% ja Uusi-

maan 9%.

Kysymyksessa 3 haluttiin selvittda kuinka usein vastaajat ovat yhteydessa palvelutoimis-
toon (kuvio 10).

L

104

melko usein 3T%

Kuvio 10. Kysymys 3. Olen yhteydessa Hyvinvointia Kotiin Oy:n palvelutoimistoon (n=27)

Suurin osa vastaajista (52%) vastasi olevansa ainoastaan satunnaisesti yhteydessa oman
toimialueensa palvelutoimistoon. Vain 11% vastaajista asioi palvelutoimiston kanssa

usein ja 37% melko usein.

Kysymyksessa 4 haluttiin viela kartoittaa, mista vastaajat ovat saaneet tietoa yrityksesta
(kuvio 11). Valmiiksi annettuja vastausvaihtoehtoja oli seitsemén sek& avoin vastausmah-
dollisuus ja vastaajalla oli mahdollisuus valita kaksi vaihtoehtoa. Kysymykseen vastasi 28

vastaajaa ja vastauksia annettiin yhteensa 41.
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viranhaltija tai kollega

muw, miks:

palveluneuvonta

jaresténeuvoja

Kuvio 11. Kysymys 4. Mista olette saaneet tiedot Hyvinvointia Kotiin Oy:sta? (n=28)

Suurin osa vastaajista (46%) kertoi saaneensa tiedon yrityksesta viranhaltijalta tai kolle-
galta. Muu-vastausvaihdon valitsi perati 39% vastaajista, miké& osoittaa, ettei annetut vas-
tausvaihtoehdot olleet tarpeeksi kattavia. Naméa vastaajat ilmoittivat tiedonlahteeksi paa-
osin kunnan viranomaisen tai séahkdisen palveluseteliportaalin. Muutama maininta tuli ta-
paamisesta tai yrityksen yhteydenotosta. Tulosten perusteella sidosryhmien paaasiallinen
tiedonsaantikanava on siis sosiaali- ja terveydenhuollon eri tahot: viranhaltijat, kollegat toi-
siltaan, asiakasohjaus ja sahkdiset portaalit. Kolmen eniten vastauksia keranneen vaihto-

ehdon joukkoon yltéa viela internet (25%).

5.2 Saatavuus

Kysymyksessa 5 tutkittiin palvelujen saatavuutta. Vastaajille esitettiin nelja vaittamaa Hy-
vinvointia Kotiin Oy:n toiminnasta. Kuviossa 12 on esitetty osa-alueen mitattavien muuttu-

jien saamat keskiarvot.
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Kuvio 12. Kysymys 5. Miten arvioitte Hyvinvointia Kotiin Oy:n toiminnan seuraavilla osa-

alueilla?

Palvelujen saatavuutta ja saavutettavuutta arvioivien vaittdmien tulosten keskiarvo as-

teikolla 1-5 mitattuna oli 4,5, mitéa voidaan pitaa erittédin hyvana tuloksena. Vastausten ja-

kauma oli lisdksi erittédin tasainen eiké yksikd&n muuttuja poikennut suuresti keskiarvosta,

joten yleisesti saatavuutta voidaan pitaa hyvana. Keskiarvon laskennasta on jatetty huo-

mioimatta eos-vastaukset. Kaikki vastaukset ja niiden hajonta on esitetty taulukossa 1.

Taulukko 1. Kysymyksen 5 vastausten hajonta (n=28)

Taysin Jokseen- | Eierieikd | Jokseenkin Taysin .
) . . Keski-
eri kin eri samaa samaa samaa EOS
o L o o o arvo
mielta mielta mielta mielta mielta
Asiakas saa tarvitse- 0,0 % 3,6% 0,0 % 28,6 % 53,6 % 14,3 % 4.5
mansa palvelun
Palvelu on saatavilla 0,0 % 0,0 % 7,1 % 21,4 % 53,6 % 17,9 % 4,6
kohtuullisessa ajassa
Palvelun tilaaminen on 0,0 % 3,6 % 10,7 % 7,1 % 60,7 % 17,9 % 4,5
sujuvaa
Yrityksen palveluvali- 0,0 % 0,0 % 3,6 % 21,4 % 32,1 % 42,9 % 4,5
koima on monipuoli-
nen
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Taulukossa 1 esitetyn vastausten hajonnan perusteella on ndhtavissa, etté suurin osa
vastauksista painottui jokseenkin tai taysin samaa mielta -luokkiin eik& negatiivisia arvioita
juurikaan ollut. EOS-vastauksia tuli odotetusti, mutta kohtuullisin maérin. Ainoastaan ky-
syttdessa palveluvalikoiman monipuolisuudesta perati 43% vastaajista valitsi eos-vaihto-
ehdon, mista voidaan paatelld, etta yrityksen palveluvalikoiman kokonaisuus ei ole riitta-
van hyvin sidosryhmien tiedossa. Selittavana tekijané voi olla myos se, etta varsinkin sosi-
aali- ja terveysalan viranomaiset toimivat kukin omalla sektorillaan ja vastaavat vain tie-
tysté asiakasryhmasté tai palveluntarpeesta, jolloin heilla ei ole kokemusta yrityksen tar-

joamasta palveluvalikoimasta.

5.3 Toteutus

Kysymyksessa 6 selvitettiin vastaajien ndkemystéa palveluiden toteutuksesta yhdeksén
vaitteen avulla. Kuviossa 13 on esitetty osa-aluetta koskevien vaittamien saamat keskiar-

vot.
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Keskiarvo

4.6

4.8

4.8

4.6

P

— Keskiarvo 4,6

Kuvio 13. Kysymys 6. Mitéd mieltd olette seuraavista vditteistd Hyvinvointia Kotiin Oy:n toi-

minnasta?

Yrityksen toimintaa kuvaavia muuttujia koskevien véaittamien keskiarvo oli 4,6 asteikolla 1-

5 mitattuna, mik& on erittéin hyva lukema, eika eri muuttujien kesken ollut suurta poik-

keamaa keskiarvoon suhteutettuna. Toiminnan vastuullisuus ja asiakasta kunnioittava

asenne saivat muuttujista suurimman keskiarvon 4,8. Keskiarvon laskennasta on jatetty

huomioimatta eos-vastaukset. Kaikkien annettujen vastausten hajonta on esitetty taulu-

kossa 2.
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Taulukko 2. Kysymyksen 6 vastausten hajonta (n=28)

Taysin Jokseen- .EI..e” Jokseenkin Taysin
) . . eika sa- Kes-
eri kin eri samaa samaa EOS .
i e maa o i kiarvo
mielta mielta L mielta mielta
mielta
Toiminta on asiakas- 0,0 % 0,0 % 0,0 % 35,7 % 50,0 % 14,3 % 4.6
lahtoista
Palvelu toteutetaan 0,0 % 0,0 % 0,0 % 14,3 % 67,9 % 17,9 % 4.8
asiakasta kunnioittaen
Asiakkaan yksilolliset 0,0 % 0,0 % 0,0 % 25,0 % 53,6 % 21,4 % 4,7
tarpeet huomioidaan
Palvelun on kiireetonta 0,0 % 0,0 % 0,0 % 21,4 % 50,0 % 28,6 % 4,7
Palvelu toteutetaan so- 0,0 % 0,0 % 71 % 10,7 % 67,9 % 14,3 % 4.7
vitusti
Yrityksen toiminta on 0,0 % 0,0 % 3,6 % 14,3 % 67,9 % 14,3 % 4.8
vastuullista
Henkilékunta on am- 0,0 % 0,0 % 7,4 % 29,6 % 48,2 % 14,8 % 4,5
mattitaitoista
Yrityksen toiminta on- 0,0 % 0,0 % 7,1% 25,0 % 57,1 % 10,7 % 4,6
gelmatilanteissa on
ratkaisuhakuinen
Yritys tiedottaa palve- 0,0 % 7,1 % 10,7 % 21,4 % 32,1 % 28,6 % 4,1
lussa tapahtuvista
muutoksista riittavasti

Heikoin tulos tuli palvelussa tapahtuvista muutoksista tiedottamiseen, jonka vastausten
keskiarvo oli hyva 4,1, mutta ainoana muuttujana tahan ryhmaan annetuissa vastauksissa
oli suurin hajonta sisaltden myds jokseenkin eri mielta -vastauksia sek& suurin maéara eos-
vastauksia. Muissa vaittdmisséa vastaukset painottuivat jokseenkin ja taysin samaa mielta
-luokkiin ja eos-vastusten maara oli suhteellisen tasainen. Sidosryhmien rooli erillaan pal-
veluiden kayttajasta nékyy eos-vastausten suuremmasta maarasta arvioitaessa palvelun
toteutusta asiakkaan rajapinnassa, kuten kiireettomyys ja yksil6llisten tarpeiden huomioi-

minen.
5.4 Korostus markkinoinnissa

Kysymyksessa 7 pyrittiin selvittamaan mita seikkoja yrityksen tulisi markkinoinnissaan ko-
rostaa eli mita vastaajat kokivat tarkeina (kuvio 14). Vastaajat saivat valita kaksi vaihtoeh-

toa. Kysymykseen vastasi 25 vastaajaa ja valintoja tehtiin yhteensa 44.
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Alueellisia palveluja _ T6% (n=19)
Kotimaista omistajuutta _ 48% (n = 12)
Luotettava kumppani -merkkia _ 40% (n = 10)
Avainlippu -merkkia . 8% {n =2}

Yhteiskunnallinen yritys -merkkia I 4% {n= 1)

Kuvio 14. Kysymys 7. Mité yrityksen tulisi korostaa markkinoinnissaan eniten?

Eniten vastaajat toivoivat yrityksen korostavan markkinoinnissa alueellisia palveluja sekéa
kotimaista omistajuutta. Yhteiskunnallinen yritys -merkki on ehka vastaajille suhteellisen
vieras, silla vain yksi vastaajista oli valinnut sen. Tulos on linjassaan my6s kysymyksen 5
yrityksen palveluvalikoimaa koskevan kohdan suurella eos-vastausten maaralla, joten alu-

eellisista palveluista tiedottamiseen tulisi kiinnittd& huomiota.
5.5 Vastaavuus

Palveluiden ja palveluntuottajan vastaavuutta sidosryhmien tarpeisiin selvitettiin kysymyk-
sessa 8. Kolmen eri mitattavan muuttujan keskiarvo oli 4,4 asteikolla 1-5 mitattuna (kuvio
15).

Keskiarvo

Palveluiden vastaavuus
‘ I 4.4

Falwve! 1 an |a laadun suhde 2
alvelun hinnan ja laadun suhde 42
Hywvinvointia Kotiin Oy 45
Bl

yhteistyokumppanina

— Keskiarvo 4,4

Kuvio 15. Kysymys 8. Miten arvioitte seuraavat osa-alueet?
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Vastaajat pitivat palveluiden vastaavuutta seka palvelun hinta-laatu -suhdetta hyvana. An-
nettujen vastausten valossa sidosryhmat arvostavat Hyvinvointia Kotiin Oy:ta yhteistyo-
kumppanina, silla kyseisen vaitteen keskiarvo oli 4,6 ja perati 59% vastaajista piti yritysta
erittdin hyvana kumppanina (taulukko 3). Keskiarvon laskennasta on jatetty huomioimatta

eos-vastaukset. Vastausten hajonnat on esitetty taulukossa 3.

Taulukko 3. Kysymyksen 8 vastausten hajonta (n=27)

s Ei hyva s
Erittdin | ) ono eika Hyva Erittain EOS Kes-
huono hyva kiarvo
huono
Palveluiden vastaavuus 0,0 % 0,0 % 7.4 % 37,0% 40,7 % 14,8 % 4.4

tarpeisiinne

Palvelun hinnan ja laadun 0,0 % 0,0 % 7,7 % 34,6 % 23,1 % 34,6 % 4,2
suhde

Hyvinvointia Kotiin Oy yh- 0,0 % 0,0 % 7,4 % 259 % 59,3 % 7,4 % 4,6
teistybkumppanina

Palvelun hinnan ja laadun suhdetta ei ole osannut arvioida 35% vastaajista, mika on toki
ymmarrettavaa, silla laheskaan kaikki sidosryhmén edustajat eivat ole maksavana tahona.
Huomionarvoista vastauksissa on se, etta negatiivisia vastauksia ei ole annettu yhtaan ja
neutraalejakin vain muutama. Kaiken kaikkiaan voidaan olettaa sidosryhmien olevan tyy-

tyvaisia palveluiden vastaavuuteen ja yritykseen yhteistydkumppanina.
5.6 Net Promoter Score

Kysymyksessa 9 kysyttiin miten todennakadisesti vastaaja olisi valmis suosittelemaan yri-
tyksen palveluita eli kaytettiin Net Promoter Score -mittaria. Vastausten analysoimiseksi
vastaajat jaetaan kolmeen eri ryhmaan: arvostelijat (0-6), neutraalit (7-8) ja suosittelijat (9-
10). NPS-arvo lasketaan vahentamalla suosittelijoiden prosenttiosuudesta arvostelijoiden
osuus. (Webropol 2019, 72.) Vastaajien suositteluhalukkuutta kysyttdessa NPS-arvoksi
tuli 69 (kuvio 16).
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Kuvio 16. Kysymys 9. Miten todennakdisesti suosittelisitte Hyvinvointia Kotiin Oy:n palve-
luita? (n=26)

Vastaajista perati 73% lukeutui suosittelijoiksi eli voisivat erittain todennakoisesti suositella
Hyvinvointia Kotiin Oy:n palveluita. Suosittelijoiden maara jakautui tasaisesti arvojen 9 ja
10 valille. Passiiviseksi lukeutuvia oli ainoastaan 23% vastaajista ja vain yksi vastaaja lu-

keutui arvostelijoihin antaen arvoksi 5.

NPS-lukua 69 voidaan pitaa erittéain hyvana. NPS-lukua vertaillaan toimialoittain ja luku on
sinallaan hyva vertailukohde muihin toimijoihin, mutta kotipalvelujen toimiala on sen ver-
ran pieni, ettei se nay vertailutilastoissa. Kansainvalista vertailutilastoa johtavan koulutus-
toimialan keskiarvo on 71, kun vastaavasti terveydenhuollon toimijoiden keskiarvo on 27.
(Retently 2020.)

Tuloksena saatu NPS-arvo on linjassaan myds muiden osa-alueiden vastausten kanssa,
joten tulosta voidaan pitaa erittéin hyvana. Mikali yritys kayttaad NPS-mittaria jatkossakin

tyytyvaisyyskyselyissa, tulee siita hyva ja yhdenmukainen mittari seurattavaksi.
5.7 Avoimet kysymykset

Kyselyn viimeisina olevissa avoimissa kysymyksissa annettiin vastaajille mahdollisuus an-
taa vapaata palautetta. Kysymykseen 10, miten Hyvinvointia Kotiin Oy voisi kehittaa toi-
mintaansa, tuli vastauksia yhteensa 14. Kaksi vastaajaa ilmoitti, etteivat pysty antamaan
palautetta, joten varsinaisia vastauksia oli siten 12. Vastaukset jakautuivat hyvin moneen

eri seikkaan, joten varsinaista luokittelua vastausten aiheista ei kyennyt tekemaan.
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Maininta henkiloston riittdvyydesta, liittyen todennakdisesti sijaistamiseen ja loma-aikoihin,
siséltyi kolmeen vastaukseen. Kaksi mainintaa tuli toiveesta saada laakaripalveluja seka

ajanvaraukseen liittyen.

Haasteellisiin ajankohtiin saatavaa palvelua eli tarkoitan panostusta keséalomien ja

lomaviikkojen hoitamiseen.

Paivystyspuhelin kayntiajan perimidkin akillisissa tilanteissa iltaisin ja viikonloppui-

sin.

Lasten ja erityisnuorten kohdalla toivoisin heihin koulutetun tyévoiman kayttéa

enemman.

Viime aikoina ollut paljon saatamista Aikojen kanssa ja vuoroja jdannyt pois.. eli pa-

rempaa suunnittelua /koordinointia tuonne kanslian puolelle toivoisin..

Vastausten maaran jaadessa niin pieneksi ja vastausten hajautumisen vuoksi ei kehitta-
misehdotuksista voi vetaa selkeaa tulkintaa. Karkeasti yleistden voisi vetaa johtopaatok-
sen, etta eniten kehittamistoimenpiteita toivottiin poikkeustilanteiden hallintaan niin henki-
[6kunnan riittdvyyden suhteen kuin ajanvarauksen toimivuuteen asiakaskayntien suunnit-

telun ja tavoitettavuuden suhteen.

Kysymyksessa 11 kysyttiin, ettd miss& Hyvinvointia Kotiin Oy on erityisesti onnistunut.
Vastauksia tuli yhteensa 18, joista ainoastaan yksi karsittiin pois tyhjana vastauksena. On-
nistumista koskevat palautteet olivat paljon enemman yhtenevaisia. Tyontekijdiden ysta-
vallistd asennetta ja ammattitaitoa koskevia palautteita oli yhteensa 6. Yrityksen jousta-
Vuus ja nopea reagointi mainittiin neljassé vastauksessa ja yhteisty0 julkisen tahon

kanssa seka tasmallisyys esiintyivat kahdessa vastauksessa.

Asiakkaalle nayttaytyy, ettéa tyontekijat ovat pdéasiassa tydstaan nauttivia, hyvantuu-

lisia ja mukavia ihmisid, joiden kanssa on hyva tehda yhteistyota.
Yhteisty6 hallinnollisella tasolla on ollut erittdin hyvaa ja sujuvaa.

Nopea palvelun aloitus tilanteessa, jossa palvelun saatavuus oli kriittisen tarkeaa.

Palvelu on myds aina joustanut tarpeen mukaan.

Siind missa asiakassuhde on syntynyt, se on toiminut hyvin ja sopimuksen mukai-

sesti. Asiakkaat ovat olleet tyytyvasia.
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Yrityksen toiminnan onnistumisen elementteja vaikuttaisi vastausten perusteella olevan
tyontekijoiden positiivinen asenne ja ammattitaitoinen toiminta. Vaikka vastausten méara

tassakin kysymyksessa jai pieneksi, oli vastauksissa kuitenkin selkeampi linja.
5.8 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta, eli tutkimus on mitannut
juuri sitd, mita on ollut tarkoituskin mitata eikd mytskaan sisalla systemaattisia virheita
(Hirsjarvi ym. 2009, 231). Tutkimuksen patevyys voidaan varmistaa hyvin suunnitellulla ja
toteutetulla tiedonkeruulla, jolloin mitataan oikeita asioita, kyselyn otos on edustava ja
vastausprosentti tarpeeksi korkea (Heikkila 2014). Tutkimusongelman rajaus oli hyvin sel-
ked. Tutkimuksen mitattavat muuttujat maéariteltiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta, ja
kyselylomakkeen kysymykset muodostettiin ndiden muuttujien pohjalta. Kyselylomakkei-
den kysymysten muotoilussa kiinnitettiin huomiota kohderyhméaén seké kysymysten yksi-
selitteisyyteen. Tutkimuksen nayte valittiin mahdollisimman edustavaksi tutkimukseen

kaytettavissa olevat resurssit huomioiden.

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen tulosten toistettavuutta eli saadut tu-
lokset ovat luotettavia eivatka sattumanvaraisia (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Luotettavan tut-
kimustuloksen saamiseksi on varmistettava, etta otos on ollut riittdvan suuri ja edustava
sen perusjoukkoon nahden ja ettd tiedonkeruun ja tulosten kasittelyn vaiheet suoritetaan
huolellisesti (Heikkila 2014). Tiedot keréattiin kaikilta vastaajilta samalla tavoin standar-
doidulla lomakkeella, joten tutkija ei ole voinut vaikuttaa siten tuloksiin ja tulosten kasittely
pyrittiin suorittamaan huolellisesti. Naytekoko oli riittdvan suuri ja kattavasti valittu kohde-

ryhmien edustajista.

Tutkimuksen kokonaisluotettavuutta laski alhaiseksi jaényt vastausprosentti. Varsinaiseen
tutkimuskysymykseen saatiin kuitenkin selkea vastaus, joten sen puolesta tutkimus oli on-

nistunut.
5.9 Johtopaatokset ja kehittdmisehdotukset

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, ovatko Hyvinvointia Kotiin Oy:n sidosryhmat tyyty-
vaisia yrityksen palveluihin. Vaikka kyselyn vastausprosentti jai alhaiseksi, voidaan saatu-
jen tulosten perusteella todeta vastaajien olleen kaiken kaikkiaan hyvin tyytyvaisia yrityk-
sen palveluihin. Vastauksissa ei ollut suuresti hajontaa eik& hyvin tyytymattomia vastauk-

sia ollut yhtaén, joten vaikka alhainen vastausprosentti esti muuttujien valisen tarkastelun,
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voidaan olettaa, ettei se olisi tuonut lisdarvoa tulosten analysointiin. Tutkimuksen tulokset
ja vastausprosentti olivat myos linjassaan yrityksen edellisen sidosryhmakyselyn kanssa

siind maarin, kuin vertailua voitiin suorittaa (Hyvinvointia Kotiin Oy 2017a).

Avoimien kysymysten vastaukset vahvistavat viitekehyksen teorian, etta yrityksen laadun
tekijoind ovat sen tyontekijat eli kuinka palvelu toimitetaan. Vaikka kehittamiskohteissa
mainittiin sijaistamiseen ja poikkeustilanteisiin liittyva tekijat, se ei kuitenkaan nayta heijas-
tuvan tyontekijéihin, vaan heidan asennettaan ja ammattitaitoaan arvostetaan. Yrityksen
henkilosto voi toimia siten merkittadvana kilpailutekijana. Kehittamiskohteissa esiin tullut
palvelun normalisointi niin yksittaisessa palvelutapahtumassa kuin erikoistilanteissa on
haasteena kaikessa yritystoiminnassa. Vaikkakin poikkeavat tilanteet tulevat usein ennalta
arvaamatta ja akkia, on naiden tilanteiden selvittdminen usein se kriittinen tekija asiak-
kaille, joihin kannattaa panostaa ja mahdollisia toimenpiteita niiden selvittdmiseen enna-
koida. Kehittdmiskohteina voisi nostaa esiin myds maininnat asiakaspalvelun tavoitetta-
vuudesta &killisissa tilanteissa. Sahkdisen asiointikanavan kautta voisi luoda laajemminkin

tavoitettavuutta asiakaspalveluun.

Kohdeilmion eri osatekijéiden tai mitattavien muuttujien valilla ei ilmennyt merkittavia
eroja, joten tutkimuksen perusteella voidaan olettaa, etta seka palveluiden tekninen etta
toiminnallinen laatu on hyvaa. Myos laadun suodattimena toimiva yrityksen imago on erit-
tain hyvalla tasolla, silla perati 73% vastaajista olisivat valmiita suosittelemaan yritysta ja
59 % vastaajista piti Hyvinvointia Kotiin Oy:ta erittéin hyvana yhteistybkumppanina. Yrityk-
sen on siten syyta varmistaa palvelun toiminnallisen laadun tason sailyttdminen ja ammat-
titaitoisen henkiloston pysyvyys myos jatkossa. Pohtia voi myos sitd, onko mahdollista ke-
hittda toiminnallinen laatu tasalaatuiseksi palvelulupaukseksi tai voidaanko vastaavasti

my0s jostakin palveluprosessista kehittaa kilpailutekija.

Palautteen kerdamisen tarkoituksena on saada asiakkaiden &ani kuuluviin. Palautetta an-
taa herkimmin &&rip&éat eli hyvin tyytyvaiset ja toisaalta hyvin tyytymattémat, jolloin ns.
keskijoukon mielipide ja& kuulematta. Tyytymattomilta asiakkailta saatu palaute voi olla
arvokasta esiin tulevien kehitysideoiden takia. (Hamalainen & Patjas 2018, 133-134.)
Tassa kyselyssa tyytymattomia vastaajia ei ilmennyt ja verrattain hyviéa tuloksia voidaan
tietysti pitéda yritykselle mieluisina. Tyytyvaisyyskyselyn alhaisen vastausprosentin vuoksi
palautteen kerddmiseen tulisi panostaa kaikissa asiakaspalvelutilanteissa mahdollisim-

man laaja-alaisesti, raportoida ja luokitella ne, jotta tarvittavat kehittdmiskohteet varmasti
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tulevat nékyviin. Toimialueen kaksikielisyys tulisi my6s huomioida kyselyissa jatkossa vas-
taajien tasa-arvoisen aseman varmistamiseksi.

Reinboth (2008, 96-97) esittelee asiakaspalvelun johtamista koskevassa kirjassaan tavoi-
tetilanteen, jossa asiakas on tyytyvainen ja yrityskin kokee laadun olevan kunnossa. Tal-
laisessa tilanteessa toiminnan haasteena on tilanteen sailyttaminen. Toimenpiteina on tal-
I6in kehittéd laatua pienin askelin, tunnistaa onnistumisen kohdat, kehittaa virheiden en-
naltaehkaisymenetelmia seka reagoida nopeasti palautteeseen. Oleellisinta on kuitenkin
henkildstén motivaation yllapitdminen. Tama kiteyttdd hyvin pitkalti tutkimuksen perus-
teella tehdyt johtopdatokset. Laadun kehittaminen ei lopu koskaan, vaan on jatkuva oppi-

Mmisprosessi.

Jatkotutkimuskohteena voisi olla selvittaa tarkemmin eri sidosryhmien odotuksia ja tar-

peita yksityiseltd sosiaali- ja terveydenhuoltoalan palveluntuottajalta.
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6 YHTEENVETO

Tama opinnaytetyo tehtiin yksityisen kotipalveluyrityksen, Koti- ja hoivapalvelut Hyvinvoin-
tia Kotiin Oy:n, toimeksiannosta. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, ovatko yrityksen si-
dosryhmat tyytyvaisia yrityksen palveluihin. Tutkimus tehtiin kvantitatiivisena kyselytutki-

muksena.

Tutkimuksen teoreettinen osuus koostui kahdesta paaluvusta, joista ensimmaisessa ku-
vattiin toimeksiantajan esittelyn liséksi yksityisen kotipalveluyrityksen toimintaymparistta
sosiaali- ja terveydenhuollon alalla seka yksityisen sektorin merkitysta sosiaali- ja tervey-
denhuollon palveluntuottajana. Koska tutkimuksen kohderyhména olivat yrityksen sidos-
ryhmat, oli tarpeellista kuvata myo6s yrityksen sidosryhmat seka niiden merkitys yritykselle.
Sidosryhmakartan avulla hahmotettiin toimeksiantajaan liittyvié sidosryhmia ja niiden kak-
sisuuntaista vuorovaikutteisuutta. Sidosryhmat ovat merkittava tekija yrityksen menestymi-
selle, mutta niiden kompleksisuus on myés haastava yhdistelma yrityksen johtamiselle ja
palvelun laadun kehittamiselle, silla kaikilla sidosryhmilla on erilaiset odotukset ja vaateet.
Taman opinnaytetyon tutkimuksen kohderyhmana olevien viranomaiset ja omaisten tar-

peet ja odotukset voivat olla taysin toisistaan poikkeavia.

Teoreettisen osuuden toisessa péaaluvussa ja tutkimuksen teoreettisena viitekehyksena
tutkittiin asiakastyytyvaisyyden, palvelun ja palvelun laadun kasitteitd. Asiakastyytyvaisyys
muodostuu kyvysté vastata asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin. Kyseessa on kuitenkin asi-
akkaan subjektiivinen kokema tilanteesta ja saamastaan palvelun laadusta. Palvelun ja
siten myos palvelun laadun maaérittely on lahes mahdotonta palvelun aineettoman luon-
teen vuoksi. Palvelu ja sen laatu muotoutuvat vasta itse palvelutapahtuman aikana, johon
my0s asiakas on usein itse osallisena. Yrityksilla voi olla omat laatukriteerit maariteltyna,
mutta lopullisesti palvelun laadun arvioi aina asiakas. Asiakkaan kokema laatu muodostuu
palvelun kahdesta ulottuvuudesta: teknisesté ja toiminnallisesta laadusta, mutta lopulli-
seen kokemaan laadusta vaikuttavat kuitenkin myos asiakkaan odotukset sekd mielikuva
yrityksesta. Tutkittavan kohdeilmion osatekijéiden ja muuttujien maarittely tehtiin Grénroo-
sin (2009) laadukkaaksi koetun palvelun seitseméan kriteerin sek& THL:n (2020) sosiaali-

ja terveydenhuollon laadun méaaritelmaan pohjautuen.

Palvelun laadun mittaaminen on haasteellista, koska silloin arvioidaan abstrakteja kasit-
teitd, joihin vaikuttavat ihmisten omat odotukset ja tarpeet seka subjektiiviset kasitykset
hyvasta laadusta. Kohdeilmion muuttujien pohjalta laadittiin standardoitu kyselylomake,

joka lahetettiin tutkimuksen kohderyhmana oleville sidosryhmien edustajille, el
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asiakkaiden omaisille, edunvalvojille seka sosiaali- ja terveydenhuollon viranhaltijoille

jotka tilaavat palveluita tai ohjaavat asiakkaita palvelujen piiriin.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan olettaa sidosryhmien olevan tyytyvaisia yrityk-
sen palveluihin. Peréti 59% vastaajista oli erittdin tyytyvainen yritykseen palveluntuotta-
jana. Eri osatekijoiden tulokset eivat mydskaan eronneet toisistaan, joten voidaan olettaa,

ettd yrityksen seké tekninen ettd toiminnallinen laatu on hyvaa.

Kyselyn vastausten perusteella ei noussut esiin selkeda kehityskohdetta. Avointen kysy-
mysten perusteella voidaan kehittamiskohteeksi nostaa palvelun normalisointi poikkea-
vissa tilanteissa, mika on usein haasteellista varsinkin palveluliiketoiminnan henkildvaltai-
silla aloilla. Onnistumisen elementeiksi vastaajat nostivat tyontekijéiden positiivisen asen-
teen ja ammattitaidon. Vaikka selke&é kehityskohdetta ei tulosten perusteella 16ytynyt, voi
yritys panostaa tyéntekijoéiden motivaation ja korkean ammattitaidon sailymiseen. Palvelun
toiminnallinen laatu, eli miten palvelu toteutetaan, on usein ratkaisevassa asemassa asi-

akkaan arvioidessa kokemaansa palvelun laatua.

Kotipalvelun toimiala on vield suhteellisen pieni muuhun sosiaali- ja terveydenhuollon lii-
ketoimintaan nahden ja yritykset kooltaan pienid, mutta ala on kasvava ja kotipalveluiden
tarve lisdantyy jatkossakin. Yksityinen sektori on tarkea lisé julkisen tahon jarjestamisvas-
tuulla olevien palveluiden toteuttamiseen. Jatkotutkimuksen kohteena voisi siten olla tutkia

tarkemmin sidosryhmien odotuksia ja tarpeita yksityisen sektorin toimijoille.
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LITTEET

Liite 1. Saatekirje

Arvoisa vastaanottaja,

Koti- ja hoivapalvelut Hyvinvointia Kotiin Oy suorittaa vuosittain tyytyvaisyyskyselyita, joiden tar-
koituksena on kehittaa yrityksen palveluita vastaamaan asiakkaidensa ja toiminta-alueensa yhteis-
tyokumppaneiden tarpeita. Tana kevaana tyytyvaisyyskyselyn kohderyhmana ovat yrityksen sidos-
ryhmat, yhteistyokumppanit ja asiakkaiden omaiset.

Kysely toteutetaan yhteistydssa LAB ammattikorkeakoulun kanssa opinnaytetyona ja kyselyn to-
teutuksesta ja tulosten koostamisesta vastaa liiketalouden opiskelija Maarit Koivu. Kysely on ldhe-
tetty ko. sidosryhmien edustajille, joiden yhteystiedot on saatu Hyvinvointia Kotiin Oy:n alueelli-
silta palvelutoimistoilta.

Mielipiteenne on erittdin térked, jotta yrityksen palveluita ja toimintaa voidaan edelleen kehittdd!

Kyselyyn vastaamiseen menee aikaa noin 5 min. Kysely sisdltda monivalintakysymyksia, ja kyselyn
lopussa voitte antaa myos vapaata palautetta. Kaikki vastaukset ovat ehdottoman luottamukselli-
sia ja anonyymeja ja kyselyn tulokset esitetdadan Hyvinvointia Kotiin Oy:lle yhteenvetoina. Vastaus-
aikaa on 28.2. klo 18 asti. Kyselyn tuloksista toimitetaan koonti tiedoksi kaikille taman kyselyn
vastaanottajille.

Linkki kyselyyn on viestin alaosassa
Lisatietoja:

Hyvinvointia Kotiin Oy, toimitusjohtaja Soile Lilja, soile.liljia@hyvinvointiakotiin.fi
tai opinnaytetyon tekija Maarit Koivu, Maarit.Koivu@student.lab.fi

Kiitéin ajastanne ja arvokkaasta palautteestanne!

Ystavallisin terveisin,

Maowrit Ko


mailto:soile.lilja@hyvinvointiakotiin.fi
mailto:Maarit.Koivu@student.lab.fi

Liite 2. Kyselylomake

Tyytyvaisyyskysely sidosryhmille

Taustatiedot

1. Vastaaja: *

lahiomainen

sosiaalitydntekija tai edunvalvoja

\ sosiaall- ja terveysalan viranhaltija/ paattaja

\ sosiaall- Ja terveysalan viranhaltija/ asiakasohjaus

() muu, mika:

2. Koti- ja hoivapalvelut Hyvinvointia Kotiin Oy:n palvelualue: *
: Uusimaa
() Kymenlaakso

() EtelaKarjala

3. Qlen yhteydessa Hyvinvointia Kotiin Oy:n palvelutoimistoon:
: usein
: melko usein

r"_'\. . i
I satunnaisesti

4. Mistd olette saaneet tiedot Hyvinvointia Kotiin Oy:sta?

internet viranhaltija tai kollega
lehtimainos palveluneuvonta
messut jarjesténeuvoja

tuttava muu, mika:
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5. Miten arvioitte Hyvinvointia Kotiin Oy:n toiminnan seuraavilla osa-alueilla:

Eien

Taysin eika Jokseenkin  Taysin En

eri Jokseenkin  samaa samaa samaa o0saa

mieltd enmielta mielta mieltd mielta sanoa
- . lf' r' f- r- f_ f-
Asiakas saa tarvitsemansa palvelun \\' \\‘ \\‘ \\‘ \\‘ \\‘
Palvelu on saatavilla kohtuullisessa ~ ~ ~ ~ ~ ~
- L o/ L A o/ o/
ajassa
Palvelun tilaaminen on sujuvaa f\' f\ f\ f\ f\ f\
Yrityksen palveluvalikoima on ~ ~ ~ ) ~ ~
monipuolinen L N/ N/ - N/ L

6. Mita mieltd olette seuraavista vaitteista Hyvinvointia Kotiin Oy:n toiminnasta:

Eieri
Taysin eika Jokseenkin  Taysin
er Jokseenkin samaa samaa samaa
mielta  erimielta  mielta mielta mielta EOS
Toiminta on asiakaslahtdista f\' f\' f\ f\' f\ f\‘
Palvelu toteutetaan asiakasta I ~ ~ ~ ~ ~
kunnioittaen s A R \_/ \ \_/
Asiakkaan yksilolliset tarpeet ~ ~ ~ ~ N N
huomicidaan e s ~ ~ g /
Palvelun on kiireetonta O O @) O OO
Palvelu toteutetaan sovitusti O @) O O O O
Yrityksen toiminta on vastuullista O O O O O O
Henkilokunta on ammattitaitoista O O O O O O
Yrityksen toiminta ongelmatilanteissaon  — ~ ~ ~ ~ ~
ratkaisuhakuinen N~ . \ o/ / \
Yritys tiedottaa palvelussa tapahtuvista — — -~ —
\ j' \ \,' \ j‘ \ j' \ j‘ \ j‘

muutoksista riittavasti

7. Mita yrityksen tulisi korostaa markkinoinnissaan eniten?

Yhteiskunnallinen yritys -merkkia
Avainlippu -merkkia

Kotimaista omistajuutta
Alueellisia palveluja

Luotettava kumppani -merkkia



8. Miten arvioitte seuraavat osa-alueet:

Erittain Ei hyva eika Erittain
huono Huong, huaono, Hyva hyva EOS

Palveluiden vastaavuus tarpeisiinne

F \ F lf I/_'
L/ ./ \_/ \ \_/ \_

. R Pt Y Y e 7o 7

Palvelun hinnan ja laadun suhde ) J J L, ) \
Hyvinvointia Kotiin Oy N ~ ~ ~ r ~
yhteistyékumppanina ~ ~ ~ ~ ~ ~

Jos vastasitte johonkin kysymyksen 8 kohtaan "erittdin huono / huono / ei hyva eika huono", niin voitte
kuvailla siihen vaikuttaneita tekijdita seuraavan sivun avoimissa palautekentissa - kiitos!

9. Miten todennadkdisesti suosittelisitte Hyvinvointia Kotiin Oy:n palveluita?

01 2 3 4 5 6 7 & 9 10

En lainkaan todenndkdisesti Erittdin todennakdisesti

\Vapaamuotoinen palaute

10. Miten Hyvinvointia Kotiin Oy voisi kehittda toimintaansa?

11. Missa Hyvinvointia Kotiin Oy on erityisesti onnistunut?|



