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Asiakkaiden ja yrittgjien nakemyksia palvelusetelikdytdnnosta ja pal-
velun laadusta Turun kotihoidon siivouspalvelussa ja omaishoidon
tuessa

Turun kaupungissa on kaytossa palveluseteli siivouspalvelussa, omaishoidon tuessa ja lasten
paivahoidossa. Palvelusetelimallilla tarkoitetaan palveluntuottamisen tapaa, jossa asiakkaalla
on vapaus valita palveluntuottaja. Palvelutuottajia ovat tdssa mallissa kunnan hyvaksymat pal-
veluseteliyrittdjat. Palvelusetelille on méaaritelty tietty arvo, ja maaritellyn arvon ylimeneva osuus
jaa asiakkaan omavastuuosuudeksi.

Opinnaytetytni on toimeksiantotyd Turun kaupungin kotihoidolta, ja sen tavoitteena on saada
asiakaspalautetta ja nakokulmia palvelusetelikdytanndista ja tuotetun palvelun laadusta asiak-
kailta ja yrittdjilta. Tutkimuksessa selvitettiin myos yrittdjien keskindista verkostoitumista ja pal-
veluseteliyrittdjané toimimisen etuja.

Tutkimuksellinen osio toteutettin osana sosiaali- ja terveystoimen asiakaspalautekyselya.
Suunnittelin kyselyyn yhteistydsséa kotihoidon hallinnon ja tutkimus- ja kehittdmisyksikdn kanssa
tulosaluekohtaiset kysymykset. Tutkimusaineiston kerdsin kvantitatiivisin menetelmin kyselylo-
makkeella, joka sisélsi monivalintakysymyksida, asteikkokysymyksia ja avoimia kysymyksia.
Monivalintakysymykset ja asteikkokysymykset analysoitiin tutkimus- ja kehittdmisyksikon toi-
mesta Webropol ohjelmalla. Kyselylomakkeet lahetettiin omaishoidontuen ja siivouksen palve-
lusetelin saaneille asiakkaille (300) sek& kaupungin hyvaksymille palveluseteliyrittdjille (41).

Tulosten perusteella asiakkaat nayttaisivat olevan hieman tyytyvaisempia saamaansa palve-
luun, kuin yrittdjat palvelusetelikdytantéon ja toimintaansa palveluseteliyrittdjand. Kysyttaessa
keskiarvoa kouluasteikolla 4-10 kunnan palveluseteliin liittyvista kaytannoéistd kokonaisuutena,
oli yrittdjien vastauksista laskettu keskiarvo 7,1. Parantamisen varaakin siis vielda on. Asiakkai-
den antaman kouluarvosanan keskiarvo oli 8,2 kysyttdessa palveluista kokonaisuutena. Tulos-
ten perusteella yrittdjien vélinen verkostoituminen on vield aika vahaista. Palveluseteliyrittdjana
toimiminen oli tuonut yrittajille lisé& asiakkaita, jotka olivat omakustanteisina lisapalveluina osta-
neet yrittgjilta padasiassa ikkunanpesua ja lisaa siivouspalvelua.

ASIASANAT:

Palveluseteli, ostopalvelut, monituottajamalli, naenndismarkkinat, ikd&ntyminen,
asiakastyytyvaisyys ja laadunhallinta.
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SERVICE VOUCHER IN HOME CARE

Customer and provider perspectives on the service voucher scheme
and the quality of service it yields in home care in Turku

Service vouchers are in use in the City of Turku for cleaning, supporting the work of carers, and
daycare services. The service voucher scheme is built on a model of service production which
gives customers the freedom to choose their service provider. The service providers in this
model are private businesses approved by the municipality for participation in the scheme. A

service voucher has a specific value and the excess is paid by the customer.

My thesis was commissioned by the Home Care division of the City of Turku and its aim was to
collect customer feedback and analyse customer and provider perspectives on the use of ser-

vice vouchers and the quality of the services provided through them.

The research component of the thesis was carried out as part of a customer feedback survey
conducted by the Health Care and Social Services department. | collaborated with the Research
and Development department and Administration of the Home Care division in designing the
unit-specific questions in section seven of the questionnaire used in this survey. The research
material for this project was collected through this questionnaire which quantitatively measured
responses through a combination of multiple choice questions, rating scales and open-ended
questions. Responses to the multiple choice and rating scale questions were analysed by the
Research and Development department using the programme Webropol, which enabled the
responses to be presented as a graph. Open-ended responses were grouped using different
colour codes. The questionnaires were sent to customers who had received service vouchers
for cleaning and support in care work (300 in total), as well as to service providers participating

in the scheme (41 in total).



The results showed that customers were slightly more satisfied with the service they had re-
ceived than service providers were with the use of service vouchers and their role as providers
of services in exchange for vouchers. When asked to give an overall rating of the voucher sys-
tem on the 4-10 scale used in schools, the average rating given by service providers was 7.1.
There is clearly still room for improvement. Customers gave the service voucher system on the
whole an average rating of 8.2 on this scale. The study did not yield any alarming results; ra-
ther, the service voucher model appears to comprise a relatively effective way of arranging

cleaning and care support services.

KEYWORDS:

Service voucher, outsourced services, welfare mix, quasi-markets, customer satisfaction and
quality control
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1 JOHDANTO

Sain aiheen opinnaytetydlleni Turun kaupungin kotihoidosta. Tyo kasittelee hy-
vinvointipalvelujen monituottajamallia ja palvelusetelin kayttoa kotihoidon sii-
vouspalvelussa ja omaishoidon tuen palvelussa. Yksityiskohtaiset palvelunku-
vaukset ovat tyon lopussa liitteina yksi ja kaksi. Tutkimuksellisena osiona on
asiakaspalautekysely palvelusetelin saaneille asiakkaille ja palveluseteliyrittajil-
le. Asiakkaille lahetetyt kyselylomakkeet I6ytyvat liiteosiosta liitteina kolme ja
nelja. Opinnaytetydprosessini eteni teoreettisesti esiteltyjen taustojen avulla
kohti konkreettista todellisuutta, asiakasnakdokulmaa. Asiakkaita ovat tassa
tyossd seka palvelusetelin saaneet henkilot, etta palveluseteliyrittdjat, joiden
toimintaa sitovat ja ohjaavat tietyt lain sdadannot ja kuntien esittdmat vaatimuk-

set.

Opinnaytetyoni teoreettisena viitekehyksena toimivat hyvinvointipalvelujen mo-
nituottajamalli ja n&enndismarkkinat. Viitekehyksen teorioiden avulla pyrin 16y-
tamaan selityksia palvelutuotannon monituottajuudelle vaihtoehtona julkisen
sektorin monopoliasemalle. Palvelusetelimallin ohella esittelen myés sille vertai-

lukohteeksi tilaaja-tuottajamallin.

Tutkimuksellinen osio tuo esille asiakkaiden ja yrittdjien nakemyksia palve-
lusetelin avulla tuotetun palvelun laadusta ja sen kehittdmismahdollisuuksista
seka kunnan, etta yrittdjan toimesta. Tutkimusosion liitin omaan teoreettisen
ympéaristoonsa, johon tutkimus sijoittuu. Tassa osiossa kasittelin mm. asiakas-
tyytyvaisyytta ja laadunhallintaa, asiakkaan asemaa ja muutosta potilaasta kohti
kuluttajaa, suomalaisten ik&&ntymista ja Turun kaupungin ikdantymispoliittista

strategiaa, seka hoivayrittajyyttd Suomessa.

Opinnaytetyoni toinen luku tarkastelee sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen
jarjestamisen monituottajamallia, jossa palvelujen tuottajina toimivat seka yksi-
tyinen etta julkinen sektori. Kaytan tassa luvussa sosiaali- ja terveydenhuollon

palveluista puhuttaessa kasitettd hyvinvointipalvelut.
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Tyon kolmannessa luvussa perehdyn asiakastyytyvaisyyteen ja palvelun laa-
tuun, silla valinnanmahdollisuuksien lisdantyessa kasvaa systemaattisten laatu-
jarjestelmien ja asiakastyytyvaisyyskyselyjen ja raportointijarjestelmien merki-
tys. Pienelle hoivayritykselle laatu- ja asiakaspalautejarjestelmien luominen
saattaa olla haastavaa ja kallista. Ikdantyneen asiakkaan saattaa olla taysin
mahdotonta vertailla ja kilpailuttaa eri tuottajia, jolloin kasvaa seka omaisten,
ettd viranomaisten antaman palveluohjauksen merkitys. Kolmannessa luvussa
kasittelen myos suomalaisten ikdantymista, ja sen mukanaan tuomia haasteita

kansantaloudelle ja palvelujen jarjestamiselle.

Neljas luku esittelee lahemmin opinnaytetyoni tutkimuksen aihetta, ajankohtai-
suutta ja etenemista kaytannossa. Tassa luvussa tuon myds esille metodivalin-
tani, kyselyn otannan, aineiston kerddmisen ja sen analysoinnin. Viides ja kuu-
des luku keskittyvat tulosten esittelyyn ja analysointiin tutkimustulosten perus-
teella. Osa vastauksista kuvataan kaaviokuvina, osa taas tutkimustehtavien

kannalta keskeisiin teemoihin ryhmiteltyna.
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2 HYVINVOINTIPALVELUJA JULKISESTI VAI YKSITYI-

SESTI TUOTETTUNA?

2.1 Hyvinvointipalvelujen monituottajamalli ja markkinoistuminen

Pohjoismaissa julkisesti tuotetut hyvinvointipalvelut ovat olleet yksi
hyvinvointivaltiomallin peruspiirteista. Hyvinvointivaltiota, jossa
hyvinvointipalvelut ovat julkisesti tuotetut, on Kkritisoitu rahoituskriisin lisaksi
my06s negatiivisilla kannustinvaikutuksilla, suurilla kustannuksilla, korkean
verotusasteen haitallisuudella ja tehottomuudella. Hyvinvointivaltion on myds
nahty rajoittavan yksilon vapautta ja hamartavan kasitysta yksilon vastuusta.
(Kiander & Lénnqvist 2002, 188.)

Hyvinvointipalvelujen julkista tuotantoa on perusteltu mm. kansalaisten valisin
tasa-arvo- ja tulonjakondkdkohdin. Muualla Keski- ja Etela-Euroopassa taas on
etusijalle asetettu ostokyvyn turvaaminen, yksityiset palvelut ja perheen rooli
turvan jarjestajana. Suomalaisen hyvinvointiyhteiskunnan lahes taydellinen peit-
tavyys ja etuuksien korkea taso ovatkin johtaneet menoasteeseen, jonka rahoit-
tamiseen korkea verotuskaan ei ole riittdnyt. Julkissektorin voimakas velkaan-
tuminen on vaatinut menojen alentamista ja uusien markkinaperusteisten rat-

kaisujen hakemista. (Valtion taloudellinen tutkimuskeskus, 1995, 1.)

Ajatushautomo Mandag Morgenin analyysipaallikkd Silje Asplund Hole tiivistaa
pohjoismaisen hyvinvointimallin haasteiksi ikdantyneiden kasvavan osuuden
vaestosta, tydelamasta poistumisen liian varhain, hyvinvointipalvelujen rahoit-
tamisen ja laadun yllapitdmisen ongelman ja syrjaytyneiden ryhmien yha suu-
remman marginalisoitumisen. Hole nostaa haasteeksi myos globaalin kilpailuta-
louden. Ongelmia saattaa syntya halpatuotantomaiden ryhtyessa kilpailemaan
tuotannossa, tutkimuksessa, kehittdmisessa ja palveluissa pohjoismaisilla
markkinoilla. Uutta globaalia kilpailutaloutta edustavat Intia, Kiina sek& uudet

EU:n jasenmaat.
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Yksi suurimpia uhkia pohjoismaiselle hyvinvointimallille on kuitenkin Holen mu-
kaan se, ettd "luomme laajan hyvinvointijarjestelméan, joka ei ole rahoitettavissa,
seka niin suuren julkisen sektorin, etta se imee kaiken tydvoiman elinkeinoel&-
mélta.” Hole ehdottaakin rakentavaa keskustelua yksityisten ja julkisten toimijoi-
den kesken siita, miten parhaiten voitaisiin kehittda toimivia yhteiskuntamalleja
monituotantona, eik& vain siten, ettd palvelut ovat joko yksityisia tai julkisia.
(Hole, 2006.)

Esimerkkina julkisen ja yksityisen sektorin yhteistoiminnasta voi tuoda Espan-
jan. Madridissa 130 000 asukkaan kaupunginosassa on tehty 30-vuotinen so-
pimus ruotsalaisen terveydenhoitokonserni Capion kanssa perusterveydenhuol-
to- ja erikoissairaanhoidon jarjestamisesta. Terveydenhuoltopalvelut rahoitetaan
talléin julkisista varoista, ja ne kuuluvat kaikille asukkaille, mutta palveluntarjo-

ajana toimii yksityinen yritys. (Hole, 2006.)

Pohjoismaissa saattaa olla vaarana julkisen sektorin rinnalle kasvavat yksityiset
rinnakkaismarkkinat. Naiden seurauksena kasvavat sosiaaliset erot eri yhteis-
kuntaluokkien valilla, jos yhteistyota julkisen ja yksityisen sektorin valilla ei kehi-
tetd. Ne kansalaiset, joilla on varaa, ottavat yksityisid sairausvakuutuksia ja
ostavat yksityisia hoiva- ja hoitopalveluja, huono-osaisempien jaadessa palvelu-

jen ulkopuolelle. (Hole, 2006.)

Yhdysvalloissa erot eri yhteiskuntaluokkien valilla seka koyhissa, etta kaikkein
rikkaimmissa maissa ovat suuret. Monissa maissa perheenjasenen krooninen
sairastuminen ajaa perheen koyhyyteen sairaalahoidon ollessa niin kallista.
Samaan aikaan suuria summia rahaa kaytetaan usein tehottomiin ja jopa haital-
lisiin valiintuloihin. (Yamamoto & Ruster, 2004, 3.) Julkisen sektorin alhainen
taso saa yksityisen sektorin kukoistamaan Yhdysvalloissa. Tama nékyy yksityi-
sen tuotannon runsautena — ja toisaalta julkisten palvelujen alikayttona varsin-
kin kdyhemmaén vaeston osalta. (Yamamoto & Ruster, 2004, 4) Yhdysvaltalai-
nen Output based AID, eli OBA tarjoaa tdh&an ongelmaan yhdeksi ratkaisuksi
palvelusetelin. Maailmanpankki nédkee OBA tarkoituksena olevan parantaa julki-
siin palveluihin tarkoitettujen avustusten vaikuttavuutta. (Wikipedia 2012.) Pal-

veluseteli, eli englanniksi voucher, perustuu yritysten valiseen kilpailuun ja asi-
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10

akkaan valintaan. Kilpailu asiakkaista saa tuottajan olemaan innovatiivinen ja

taloudellisesti tehokas seka toimimaan asiakaslahtdisesti. (Juan, 2004.)

Hyvinvointipalvelujen tuottamisen markkinoistumisella pyritddnkin saamaan kil-
pailun mukanaan tuomaa tehokkuutta ja taloudellisuutta perinteisesti julkisen
sektorin lahes monopolina olleelle alueella. Tavoitteena on paasta hinta-
laatusuhteeltaan parhaaseen tuotokseen. Palvelujen tuotanto- ja rahoitusta-
voissa tulisi yhdistya markkinoiden ja julkisen rahoituksen parhaat puolet. Kus-
tannustehokkuuden lisdksi pyritaan lisaéamaan palvelujen tuottajien vastuuta
suoraan asiakkaille ja asiakkaiden mahdollisuutta ohjata valinnoillaan palvelun-
tuotantoa. Tallaisessa palvelutuotannon tavassa asiakkaan on kyettava arvioi-
maan tarvitsemansa palvelun laatua ainakin osittain. Taman vuoksi toimivat
laadunhallinnan menetelmat ovat tarkeita. (Valtion taloudellinen tutkimuskes-
kus, 1995, 9.)

Pollitin (1990) mukaan uusi julkishallinnon johtaminen eli “New Public Manage-
ment” sisaltda paaasiassa taylorilaisia johtamisen periaatteita tieteellisesti pe-
rusteltua hallintoa tavoiteltaessa. NPM:ss& sovelletaan liike-elaman johtamis-
malleja, palvelu- ja asiakasorientaatiota, markkinamekanismeja ja kilpailua. Ta-
voitteena on tuotannon suorituskyvyn (tehokkuuden) ja laadun parantaminen,
asiakkaiden osallistaminen, lapinakyvyys, asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen ja

asiakaskeskeisyys. (Haverinen 1999, 67-68.)

Pollit kritisoi NPM:n kuitenkin edistaneen enemman managerialististen johtajien
urapyrkimyksiéa kuin asiakkaiden tai alemman henkilokunnan etua. Naomi Pfefe-
rin ja Anna Cooten mukaan taas julkissektorin johtajat eivat ole vastuussa kan-
salaisille, vaan poliitikot ovat vastuussa johtajien toimista kansalaisille. (Haveri-
nen 1999, 68.) Oli julkisjohtaminen sitten valtion ohjaamaa tai modernisoitunutta
jossa valtio on vetaytyneempi ja ohjaus sopimuksiin perustuvaa, niin julkishal-
linnon johtamista ohjaavien keskeisten arvojen tulee olla vapaus, laillisuus, legi-

timiteetti, tasa-arvo ja sosiaalinen oikeudenmukaisuus.

Hyvinvointipalvelujarjestelmassé on tapahtunut muutoksia NPM ajattelun myo-

ta. Julkisen sektorin markkinoistumisella tarkoitetaan markkinoiden toimintalo-
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giikkan ja mekanismien kayttoonottamista julkisella sektorilla my6s sosiaali- ja
terveyspalveluissa. NPM:n mukaisia palveluntuottamistapoja ovat markkinoilla
tuotettavat palvelut, sopimusohjausmallit, tilaaja-tuottajamallit, ostopalvelusopi-

mukset ja palveluseteli.

Myds Turussa on julkishallinnossa tapahtunut muutoksia. Vuonna 2009 tapahtui
sosiaali- ja terveystoimen yhdistyminen, jonka my6téa sosiaali- ja terveyspalvelut
jaettiin neljaéan ydinprosessiin. Naitd prosesseja ovat "lasten ja nuorten kasvun
tukeminen”, "nuorten aikuisuuden vahvistaminen”, "itsenaisesti selviytyvien toi-
mintakyvyn varmistaminen” seka “ikdihmisten elamanlaadun turvaaminen”.
Edella mainittujen palveluiden tilaajana toimivat ydinprosessien palvelujohtajat.
Hankinnoista vastaa erillinen hankintakeskus. Turussa on kaytdssa sopimusoh-
jausjarjestelméa joka mahdollistaa roolijaot seké strategisella etta operatiivisella
tasolla. Sopimusohjausjarjestelman tavoitteena on muun muassa toiminnan

lapinakyvyyden parantaminen. (TEM julkaisuja 2010, 26.)

2.2 Naennaismarkkinat

Suomessa valtion ja kuntien laitosten yhtidittdminen alkoi 1990-luvulla, kun
EU:n jasenmaat velvoitettiin kilpailuttamaan julkisia palvelujaan ensin sisaisena,
sitten ulkoisena kilpailuttamisena. Tasta alkoi naenndismarkkinoiden luominen
julkista sektoria varten. (Koskiaho 2008, 315.)

Vuonna 1995 voimaan astuneen kuntalain yksi perusajatuksista oli tilaaja-
tuottajamallin tyyppinen julkisen palvelutuotannon organisointi. Lain mukaan
kunnan tehtavana on jarjestaa palvelut kuntalaisille, mutta niiden tuotanto voi-
daan organisoida paikalliset tarpeet ja olosuhteet huomioiden. Tilaaja - tuotta-
jamallissa palvelujen tilaaminen kuuluu kunnan poliitikkojen ja heitd avustavien
johtavien viranhaltijoiden tehtaviin. (Martikainen & Meklin, 2003, 11, Harjulan &

Prattalan, 1998, mukaan.)

Tilaajien ja tuottajien valistd markkinoita muistuttavaa suhdetta kutsutaan naen-
naismarkkinoiksi. Talldin perinteinen hierarkiaohjaus korvataan sopimustoimin-

nalla ja kilpailulla. Kilpailussa voi olla mukana useita yksityisid, kolmannen sek-
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torin tai kunnan omia tuottajayksikoitd. Naennaismarkkinat eroavat aidoista
markkinoista siten, ettd ndennaismarkkinoilla kaikki palvelun tarjoajat eivat ole
voittoa tavoittelevia yrityksia. Naennaismarkkinat syntyvat kunnan siirtyessa
tilaaja-tuottajamalliin ja salliessa yksityisen sektorin osallistumisen kilpailuun.
Naennaismarkkinat eivat kuitenkaan valttamatta edellytéa yksityisen sektorin
mukana oloa. (Heino 2008)

Naennaismarkkinat saattavat olla valivaihe prosessissa kohti lopullista julkisen
palvelutuotannon yksityistamista, tai sitten pysyva tavoitetila silloin, kun julkinen
sektori on paattanyt sailyttda ainakin osan palvelun tuotannosta omilla yksikoil-
laédn ja naennaismarkkinoiden avulla pyritdan vain parantamaan palvelujen ta-
loudellisuutta ja kohdentumista (Tenhunen 2004, 41-43.) Naennaismarkkinoita
voidaan kutsua myo6s termeilla kvasimarkkinat tai puolittaismarkkinat. (Heino
2008, 16).

Néaennaismarkkinat ovat tyypillisesti julkisen sektorin luomat ja yllapitamat. Tuo-
tetulla palvelulla on oltava yhteiskunnallisia, kansalaisten hyvinvointiin liittyvia
tavoitteita. Julkisen sektorin tehtdavana on toimia palvelutuotannon tilaajana,
ohjaajana ja rahoittajana. Kunnan ulkopuolisina tuottajina voi olla seka voittoa
tavoittelemattomia, ettd voittoa tavoittelevia yrityksia. Tyypillistd naennaismark-
kinoilla myos on, etta palvelun saajat eivat yleensa kulutushetkella maksa pal-
velusta, vaan palvelun tilaaja toimii valittajana ja palvelubudjetin kontrolloijana.
(Heino 2008, Kéhkoésen 2002, 17, mukaan.)

Néaennaismarkkinoista vaitellyt tutkija Liisa Kahkonen nakee naennaismarkki-
noiden luomisen esteena vaihtoehtoisen tuotannon syntymattdmyyden. Hanen
mukaansa tilaajan ja tuottajan jyrkka erottelu ei ole aina jarkevaa, vaan tilaajan
tulee tuntea mahdolliset markkinat ja osata yllapitaa niita. Kilpailutuksen puoles-
ta puhuvia seikkoja ovat tutkija Pekka Valkaman mukaan kunnan suuri koko,
suuret kulut oman tuotannon laajentamisesta, tunnettu palveluiden tuotantopro-
sessi ja erikoistaitoja vaatija palvelu. Kilpailuttamisen negatiivisia vaikutuksia
saattavat olla suuret vaihdantakustannukset tilaajan ja tuottajan valilla, pitk&aai-

kainen palvelutarve ja monopolistinen markkinatilanne.
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Kilpailuttamisen ja erityisesti palvelusetelin on néhty parhaiten sopivan ennakoi-
taviin elaméantilanteisiin kuten lasten paivahoidon jarjestamiseen ja vanhusten
hoitoon. (Kuntalehti 2008/1, Kahkdsen 23, mukaan)

Naennaismarkkinoiden ohjaus sisaltéda kaikkia ohjauksen muotoja, eli markki-
naohjausta, byrokratiaohjausta ja sopimusohjausta. Markkinaohjauksessa kes-
keistd on markkinoiden nakymaton kasi eli kysynnan ja tarjonnan kohtaaminen.
Byrokratiaohjaus taas siséltdad suoraa ohjausta saantdohjauksen ja kaskyohja-
uksen muodossa, epésuoraa ohjausta maararahaohjauksen, rekrytointiohjauk-
sen ja organisaatio-ohjauksen muodossa seka informaatio-ohjausta jota ovat
detaljiohjaus, kehysohjaus, asiakasohjaus, puiteohjaus ja laatuohjaus. Sopi-
musohjaukseen taas liittyy mm. ostopalvelusopimukset ja tilaajayhteistyd0hon
liittyvat sopimukset. Markkina- ja byrokratiaohjauksen valissa vaikuttaa markki-
noiden normiohjaus kuten kilpailuttamislainsdadantd, EU:n palveluhankintadi-
rektiivi, laki julkisista hankinnoista, asetus kynnysarvot ylittavista tavara ja pal-

veluhankinnoista ja julkisten hankintojen sopimusehdot. (Heino 2008, 21).

Néaennaismarkkinoiden toteutuessa tapahtuu siirtyma byrokraattisesti ohjatusta
julkisesta tuotannosta kohti markkinaehtoista tuotantoa. Tilaaja-tuottajamallissa
tehdaan ostopalvelusopimus kilpailutettujen palveluntuottajien kanssa. Tall6in
sopimusohjaus on markkinaehtoista. Palvelusetelimallissa taas asiakas toimii

palvelun kilpailuttajana. (Heino 2008, 25-26.)

2.3 Palvelusetelilld sosiaali- ja terveyspalveluja

Suomessa kunnilla on paavastuu sosiaali- ja terveydenhuoltopalvelujen jarjes-
tamisessa. Palvelut kunta voi jarjestdad hoitamalla toiminnan itse, sopimuksin
yhdess&d muun kunnan/kuntien kanssa, olemalla jasenenda toimintaa hoitavassa
kuntayhtymassa tai hankkimalla palveluja valtiolta, toiselta kunnalta, kuntayh-
tymalta tai muulta julkiselta tai yksityiselta tuottajalta. Lisaksi “palvelun kayttéjal-
le voi antaa palvelusetelin, jolla kunta sitoutuu maksamaan palvelun kayttgjan
kunnan hyvaksymalta yksityiseltd palvelun tuottajalta hankkimat palvelut kun-
nan péétbksellé asetettuun setelin arvoon asti.” (Tenhunen, 2004, HE 74/2003,

17 mukaan.)
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Palvelusetelien varsinainen kaytt6 Suomessa on alkanut vuonna 2004, (TEM
2010, 19) jolloin ensimmaiset palvelusetelida koskevat saanndkset sisallytettiin
lainsdadantoon. Taman myota otettiin kayttoon palveluseteli sosiaalihuoltolain
mukaisessa kotipalvelussa. Sdannokset liséttiin valtionosuuslakiin, sosiaalihuol-
tolakiin ja asiakasmaksulakiin. Vuoden 2008 alussa palvelusetelin kayttoa laa-
jennettiin kansanterveyslain mukaiseen kotisairaanhoidon jarjestdmiseen. (HE
20/2009). Lainsaadannon avulla on luotu erityisesti kotipalveluun ja kotisairaan-
hoitoon soveltuva palvelusetelimalli, joka on asiakkaan omaan valintaan perus-
tuva tapa jarjestaa sosiaali- ja terveyspalvelut. Lain muutosta koskevassa halli-
tuksen esityksessé nahdaan palvelusetelin sopivan my6és vammaisen henkilon
henkilokohtaisen avun jarjestamista varten erityisesti silloin, kun kyseessa on
pienet viikoittaiset avustajamaarat tai kun vakituiselle avustajalle tarvitaan sijais-
ta. (HE 20/2009.)

Uusittu palvelusetelilaki tuli voimaan 1.8.2009. Neuvotteleva lakimies Sami Uo-
tinen perustelee uuden lain tarpeellisuutta mm. palvelusetelimallin hitaalla ete-
nemiselle ja silla ettd kokemusten mukaan palvelusetelin kayttajat ovat olleet
paaasiassa tyytyvaisia. Palvelujen kysynta tulee jatkossakin kasvamaan ja hen-
kiloston saatavuus vaikeutumaan. Palvelusetelimallin avulla saadaan Uotisen
mukaan luotua monipuolinen ja joustava palvelutarjonta yhteiskuntaan, ja se
lisdd asiakkaan valinnan vapautta. Uotinen myods nakee palvelusetelimallin

vaihtoehtona kilpailuttamisen vaatimalle ostopalvelumallille. (Uotinen 2009.)

Palvelusetelilain viides pykala esittda vaatimukset, jotka yrityksen on taytettava
paastakseen mukaan kunnan palvelusetelirekisteriin. Kunta voi hyvaksya vain
sellaiset palveluntuottajat, jotka on merkitty ennakkoperintarekisteriin ja joilla on
potilasvahinkolain mukainen vakuutus tai muu vakuutus. Yrityksen on taytettava
kyseiselle toiminnalle yksityisista sosiaalipalveluista annetussa laissa ja yksityi-
sesta terveyshuollosta annetuissa laissa asetetut vaatimukset. Lain mukaan
yrityksen tuottamien palvelujen on vastattava vahintéaan sité tasoa, jota edellyte-
td&n vastaavalta kunnalliselta toiminnalta. Yrityksen on myos taytettava kunnan
erikseen asettamat asiakkaiden tai asiakasryhmien tarpeisiin, palvelujen maa-

raan tai laatuun tai kunnan olosuhteisiin liittyvat taikka muut vastaavat vaati-
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mukset. (FINLEX 24.7.2009/ 569, 5 8.) Lainsdaadannon ollessa nain valja, jaa
kunnille runsaasti tilaa omille vaatimuksilleen, ja kuntien palvelusetelia koskevat

kaytannot ovatkin aika kirjavia.

Palvelusetelimallissa asiakas kilpailuttaa saamiensa palvelun hintatietojen pe-
rusteella palvelutuottajat, ja tekee (osittain) sen perusteella valintansa palvelus-
ta. Palvelusetelituottajat ovat kuitenkin ensin kunnan hyvaksymia palveluntuot-
tajia (Heino 2008, 19). Palvelusetelijarjestelma on naennaismarkkinoiden pi-
demmalle kehitetty muoto, joka sovelluksesta riippuen on naennéismarkkinoi-

den ja aitojen markkinoiden valissa. (Tenhunen, 2004, 43).

Palvelusetelin yhtena tavoitteena on tukea ikaihmisten ja vammaisten itsenaista
asumista omassa kodissa siivouspalvelujen, kodin pienten kunnostustéiden ja
muiden kotona selviytymista tukevien palvelujen avulla. Palvelusetelin avulla
asiakas voi hankkia yksityiseltd palveluntarjoajalta mm. omaishoidon tuen pal-
velua, siivouspalvelua, kotipalvelua ja kotisairaanhoitoa, lasten paivahoitoa,

palvelutaloasumista, tai lastensuojelun palveluja. (Tenhunen 2004, 44-45.)

Palvelusetelijarjestelméassa palvelun kayttaja hankkii palvelun, kunta sitoutuu
maksamaan palvelun asetettuun setelin arvoon asti ja yksityisen palveluntuotta-
jan tulee olla kunnan hyvaksyméa. Palvelusetelijarjestelmé kasvattaa palvelu-
tuottajien méaardd, kun asiakkailla on palvelusetelin avulla mahdollisuus ostaa
heidan tuottamaansa palvelua. Palvelutuottajien maara lisaa tuottajien valista
kilpailua, jonka taas odotetaan lisdavan palvelujen laatua ja kustannustehok-
kuutta. Palveluntuottajien lisaantynyt tarjonta taas lisaa palvelun saatavuutta ja
asiakkailla valinnan mahdollisuuksia ja asiakastyytyvaisyyttd (Tenhunen 2004,
46.)

Palveluseteli on ollut Ruotsissa kaytdssa jo vuodesta 1992. Nackan kunnassa
annettiin talléin 200 Ruotsin kruunun tuntihintaa vastaava palveluseteli vanhuk-
sille, jotka tarvitsivat kodinhoitoapua. 1990-luvulla silloisten kokemusten mu-
kaan palvelua voitiin kayttaa lahinnd helppoihin avuntarpeen muotoihin. Van-
huksen voinnin heiketessd ja avuntarpeen kasvaessa han useimmiten palasi

kunnallisen kotiavun piiriin. (Kovalainen & Simonen, 1996, 127.)
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Suomalaisille tuttuja versioita palvelusetelista on esimerkiksi lounasseteli, kult-
tuuriseteli ja liikuntaseteli, joissa palvelusta maksavat tyontekija ja tyGnantaja
yhdessa. Julkisissa palveluissa palveluseteli on ollut kaytdssa 1990-luvulla ai-
nakin lasten paivahoidossa. Myds lasten kotihoidon tuki on kotimainen esimerk-
ki palvelusetelin kaltaisesta tukimuodosta (Kovalainen & Simonen, 1996, 130).
Lasten vanhemmilla on oikeus valita jarjestaako lapsensa hoidon kunnallisessa
paivahoidossa vai hoitaako lapsen itse kotihoidon tuen avulla. Kunnat voivat
my6s maksaa yksityisen hoidon tukea, jos vanhemmat paatyvat kunnallisen
sijaan yksityiseen paivakotiin. Toiset kunnat ovat valinneet palvelusetelimallin
yksityisen hoidon tuen tilalle. Yksityisen hoidon tuen ja palvelusetelin lisaksi jul-
kisena rahallisena tukena yksityista palvelua ostettaessa toimii myos kotitalous-

vahennys.

Omaishoidon tuessa palvelusetelitoimintaa on kokeiltu ja kehitetty sosiaali- ja
terveysministerion, kuntien ja raha-automaattiyhdistyksen yhteistyona hank-
keessa jo vuosina 1995-1997. Kokeilun tavoitteena oli “selvittda palvelusetelin
soveltuvuutta omaishoitajien vapaan jarjestamisessa vaativaa hoitoa antaville
omaisille.” Kokeilun tulosten perusteella hankkeen johtoryhma arvioi palve-
lusetelin soveltuvan yhtena vaihtoehtona omaishoitajien vapaan jarjestamiseen.
Setelin k&yton tuli kuitenkin olla joustavaa ja vaihtoehtojen monipuolisia tarjoten
asiakkaille valinnanvaraa. Myos tilapéishoidon mahdollisuuksista tulisi tiedottaa
aktiivisesti. Palvelusetelin asemaa lainsdadannossa ja verotuksessa haluttiin

tuolloin 1990-luvun loppupuolella selkiyttaa. (Laaksonen ym. 1999, 4)

Terhi Kukkonen ja Leena Seppanen tutkivat vuonna 2009 kainuulaisten ikaan-
tyneiden kokemuksia palvelusetelin kaytosta, palveluseteliprosessista ja palve-
lusetelilla hankitun kotihoidon vaikuttavuudesta. Tutkimus oli opinnaytetyd Ka-

jaanin ammattikorkeakoulun hoitotydn koulutusohjelmassa.

Kukkosen ja Seppésen opinnaytetyon aineisto keréttiin strukturoidulla kyselylo-
makkeella, joka lahetettiin kaikille Kajaanin seutu 1 vanhuspalvelun kotihoidon
asiakkaille, jotka ostavat ja hankkivat palvelusetelilla kotihoitopalveluita kun-
tayhtyman hyvaksymilta palveluntuottajilta. Tulokset osoittavat, etta Kajaanilais-

ten asiakkaiden kokemukset palvelusetelitoiminnan prosessin laadusta ja vai-
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kuttavuudesta olivat paasaantoisesti hyvia tai erinomaisia. 92,3 % asiakkaista
koki saavansa vaikuttaa palvelun toteutumiseen ja oli tyytyvaisia yrittajalta saa-
maansa palvelun laatuun. Kuitenkin vastaajista 46,5 % oli eri mielta vaittamas-
ta, etta seteli kattaa riittavasti kuluja, ja 32,6 % koki, etteivat palvelusetelitunnit
riitd. Yleisesti ottaen palveluseteli kuitenkin koettiin hyvaksi vaihtoehdoksi koto-

na asumisen tukemiseen.

2.4 Palveluseteli Varsinais-Suomessa

Turun seudun palvelusetelihankkeessa ovat Turun lisdksi mukana Kaarina, Lie-
to, Naantali ja Raisio. Hankkeen kehittamiskohteina ovat palvelusetelijarjestel-
mat kotihoidossa ja tehostetussa palveluasumisessa. Projektin "tavoitteena on
kartoittaa seudullisten palveluseteleiden kayttdmahdollisuuksia ja kohteita. Li-
saksi hankkeella halutaan edistda hyvinvointipalveluita elinkeinona, seka lisata
hyvinvointipalveluiden monimuotoisuutta, alan osaamista ja edistda palveluiden
asiakaslahtoisyytta.” Naiden paamaarien toteutumisen avulla tavoitellaan palve-
luiden laadun, saatavuuden ja tuottavuuden nousua. (Aluehallintovirasto
22.8.2011))

Alla olevan taulukko 1:n tiedot on keratty Varsinais-Suomen kuntien palve-
lusetelin kaytdsta aluehallintoviraston 2011 tekemé&n kartoituksen mukaan. Tau-
lukosta ilmenee kymmenella kunnalla olevan palvelusetelilla saatavaa julkista
palvelua. Naista seitsemalla palveluseteli on kaytdssa omaishoidon tuen palve-
luissa hieman eri muodoissaan joko lakisaateisten vapaiden jarjestamisessa,
siivouksessa, paivatoiminnassa tai perushoidossa. Neljalla kunnalla palve-
luseteli on kaytdssa ikaantyneiden kotihoidossa. Uudessakaupungissa palve-
luseteli on kaytossa kaikissa mahdollisissa kunnan tarjoamissa kotihoidon pal-
veluissa seka tukipalveluista kauppapalvelussa. Paimion kotihoidossa palve-
luseteli on kaytossa sekad saannoéllisessa etta tilapaisessa kotihoidossa, Salossa
vain tilapaisessa ja Kaarinassa vain saannollisesti saatavassa kotihoidossa.
Turussa kotihoidon palveluseteli on kaytdssd vain tukipalveluna saatavassa

siivouspalvelussa ja omaishoidon tuessa.
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Taulukko 1. Palveluseteli Varsinais-Suomessa.

Kunta

Aura

Loimaa

Oripaa

Poytya
Kemionsaari
Kustavi

Laitila
Lansi-Turunmaa

Paimio
Akseli
Pyharanta

Salo

Sauvo
Somero

Taivassalo

Turku

Kaarina

Lieto

Marttila
Koski TL
Tarvasjoki

Naantali

Raisio-Rusko

Uusikaupunki

Vehmaa

Palvelusetelilla saatava palvelu

El

Omaishoidon palvelut

Ei

El

El

El

El

El

A. Jatkuva kotihoito B. Sdannoéllinen
kotihoito

Ei

El

A.Tilapainen kotihoito B. Omaishoita-
jan vapaa C. Siivouseteli D. lapsiper-
heiden tilapdinen kotihoito

El

A. Omaishoidon paivatoiminta B. Pe-
seytymisapu

El

A. Omaishoidon tuki (paivittainen
hoito ja avustaminen) B. Siivousseteli
C.Lasten paivahoito

A. Saannollinen kotihoito (tulosidon-
nainen) B. Omaishoidon siivouseteli

Lasten paivahoito

El

El

El

A.Vanhuspalvelujen siivous B. Omais-
hoitajien vapaa

Siivousseteli veteraaneille 15€ /h 2h
kk

A. Kunnan kotihoitopalvelut B. Tuki-
palvelut (kauppa-asiointi) C. Tehos-
tettu palveluasuminen D. Siivousseteli
E. Omaishoitajien vapaa

El
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Palveluseteli

arvo

A.22 €/ hB.28

€/h

A.20€/h C.
20€/h 2-3
KPL/KK D.
20€/h

B. 10 tai 15 €/h

2 kpl kk

B.30€/h 1-2

kpl/kk

D. 15€/h 2 h/kk
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2.5 Hoivayrittdjyys Suomessa

Sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottaminen on Suomessa péaéosin kuntien vas-
tuulla. Laki ei kuitenkaan maarittele tarkemmin palvelujen tuottamisen tavasta,
eli siité tuottaako kunta palvelunsa itse, vai hankkimalla ne yksityisilta yrityksilta

tai jarjestaoilta.

Viela 1980-luvulla kunnat hankkivat suurimman osan ostopalveluistaan kolman-
nelta sektorilta eli jarjestdilta ja seurakunnilta. Sosiaali- ja terveyspalveluja tuot-
tavien yritysten méaara lahti kasvuun 1990-luvulla valtionosuusjarjestelman uu-
distumisen myota. Palvelujen jarjestamista pyrittiin tehostamaan ja uskottiin yri-
tysten valisen Kilpailun laskevan kunnan omia kustannuksia. (TEM 32/2010,
15.)

Sosiaalialalla yritysten maaran kasvu ja kehitys on ollut nopeampaa kuin terve-
ysalalla. Sosiaalipalveluja tuottavien yritysten maaré on nelinkertaistunut viimei-
sen kymmenen vuoden aikana. Osittain tdma johtuu lahtdmaarén alhaisuudesta
mutta myos sosiaalipalvelujen ulkoistamisesta seka kilpailuedellytysten paran-
tumisesta sosiaalialalla. Yksityisen hoidon tuki ja kotitalousvahennys ovat anta-
neet asiakkaalle mahdollisuuden valita palveluntuottaja yksityiseltd sektorilta.
Ikdantyvan vaeston maaran sekad laadukkaiden ja yksildllisten palvelujen tar-
peen kasvun on ennustettu kasvattavan myos yksityisten terveyspalvelujen ky-
syntaa. (TEM 32/2010, 16.)

Sosiaali- ja terveyspalveluja tuottavien yritysten maara on Suomessa yli 17 000.
Toimiala on hyvin pienyritysvoittoista, naisvaltaista seka paikallisesti ja alueellis-
ti toimivaa. 99 % yrityksista tyodllistaa alle 50 tyontekijaa ja 96 % alle 10 tydnteki-
jaé. (TEM 32/2010, 17.) Suurten yritysten osuus markkinoista on kuitenkin mer-
kittdva, silla seitseman suurinta yritysta kattaa liikevaihdoltaan viidenneksen
alan kokonaisliikevaihdosta (TEM 32/2010, 28). Vuoden 2008 tietojen mukaan
sosiaalipalveluja tuottavia yrityksia oli 3279 (laitospalvelut 1132 ja avopalvelut
2147) ja terveyspalveluja tuottavia yrityksia 13 808. Yksityiset palveluntuottajat
eli yritykset ja jarjestot tuottavat noin neljasosan sosiaalialan palveluista ja noin
17 % terveyspalveluista. (TEM 32/2010, 16.)

PALVELUSETELILLA SOSIAALI- JA TERVEYSPALVELUJA | Selja Ylitalo



20

Yritysten pieni koko on haaste sosiaali- ja terveyspalveluja tuottavalle yrittajalle.
Se saattaa merkitd vahaistd neuvotteluvoimaa, heikkoa toimitusvarmuutta ja
puutteita uskottavuudessa. Yrityskasvu olisi tarkeda mm. laadun standardivaa-
timuksiin liittyen ja sita voitaisiin tavoitella mm. tuottamalla uusia palveluja, yri-
tysten valisella yhteistydlla ja kansainvalistymisella. Terveyspalveluissa ketjuun-
tuminen ja monialainen palvelutuotanto on yleisemp&é kuin sosiaalipalveluissa.
Terveyspalveluyritykset ovat myds laajentuneet yli kuntarajojen enemman kuin
sosiaalipalveluyritykset, joissa tyypillisempaa on tuottaa yksittaista palvelua yh-
den kunnan asukkaille. (TEM 32/2010, 16-17.)

Sari Rissanen on tehnyt vuonna 1999 vaitéskirjan aiheesta "Omaishoito ja hoi-
vayritykset vanhusten huolenpidon ratkaisuna?” Tutkimuksen tavoitteena oli
tdsmentda ja arvioida vaihtoehtoisia palvelutuotannon tapoja, joiden avulla var-
mistettaisiin vanhusten lisaantyvaan avuntarpeeseen vastaaminen yhteiskun-

nassamme.

Tutkimuksessa oli mukana kolmen kunnan 40- 79-vuotias véaestd entisessa
Kuopion laénissa (Kuopio, Kaavi ja Pielavesi) ja Kuopion yli 75-vuotiaat kunnan
kotihoidon asiakkaat. Tutkimusaineisto koottiin osana hanketta, joka selvitti yk-
sityisten vanhuspalvelujen mahdollisuuksia useiden eri palvelumuotojen ja eri
arvioijaryhmien (vanhukset, omaiset, ikaantyvat) nakokulmasta. Tarkoituksena
oli nain selvittdd sekad kotihoidon asiakkaiden ettd ei-asiakkaiden ndkemyksia

yksityisista palveluista.

Rissasen vaitoskirjan tutkimustulokset osoittivat, ettd omaishoitoa pitivat ensisi-
jaisena heikkokuntoiset ja taloudellisen tilanteensa hyvaksi kokevat. Hoivayri-
tyksia taas ensisijaisina pitivat taloudellisen tilanteensa heikoksi kokevat toimi-
henkilo- ja yrittdjamiehet, sosiaali- ja terveysalan ammatin omaavat alemmat

toimihenkil6t ja kohtalaisen toimentulon omaavat suurituloiset.

Rissasen tutkimuksessa selvitettiin kuinka paljon vanhusten huolenpitoon ollaan
valmiita osallistumaan itse ja kuinka paljon sita ollaan valmiita ostamaan hoi-

vayrityksilta. Aikaisempien tutkimusten tavoin tamakin tutkimus osoitti, etta
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omaiset auttavat laheisia vanhuksiaan ja heitéa pidetaan keskeisina avunantajina
erityisesti kevyemmissa avunmuodoissa. Rissanen kuitenkin muistutti, etta
omaisten antaman palkattoman avun maara ei oletettavasti tule kasvamaan,
vaan jopa vahenee perhekokojen pienetessa ja vélimatkojen kasvaessa eri su-
kupolvien valilla. Omaiset eivat ole ratkaisu erityisesti raskaimmassa avussa,

vaan apua odotetaan kunnalta.

Tutkimus my6s osoitti, etta eri toimijat sopivat parhaiten tiettyihin avunmuotoi-
hin. Vanhuslahtoéisyyteen sitoutuminen ylittaisi rajoja yksityisen ja julkisen, viral-
lisen ja epavirallisen, sekéa sosiaali- ja terveystoimen valilla, jotka edelleen saat-

tavat olla esteitd vanhusten parhaan toteutumiselle.

Rissasen tutkimuksen mukaan naisten suhtautumisessa vanhusten huolenpi-
don jarjestymiseen ei ole voimakasta eriytymista eri elamantilanteissa tai yh-
teiskunnallisessa asemassa olevien naisten vélilla. Sen sijaan ylemmissa sosi-
aaliekonomisissa asemissa olevat alle 60-vuotiaat miehet siirtaisivat huolenpi-
toa hoivayrityksille. Alemman sosiaaliluokan pienituloisille miehille omaishoitoon

osallistuminen oli todellinen toiminnan lahde. (Rissanen, 1999.)

Rissasen mukaan tutkimuksen kohde on tutkijan mukaan poliittisesti kiistanalai-
nen, jolloin tutkimustulosten tulkinnasta riippuu mm. se, nayttadké omaishoidon
lasi puoliksi tyhjalta vai puoliksi taydelta. Tutkija muistuttaa myos niista iakkais-
ta, joiden aani ei tule esille huonokuntoisuudesta johtuen. Silva Tedre (1993,
149) onkin todennut, etta kotipalvelun vanhimmat ja riippuvaisimmat eivét pe-
rusta asiakasyhdistyksia (Tedre 1993, 149). Ikaantyneimmaét ja huonokuntoi-

simmat eivat myoskaan todennakoisimmin osallistu kyselyihin.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA PALVELUTUOTANNON

LINJAT IKAANTYVASSA SUOMESSA

3.1 Asiakastyytyvaisyydesta ja laadunhallinnasta

Terveydenhuollossa on kaytetty kasitteita konsumerismi ja paternalismi asiak-
kaan asemasta puhuttaessa. Paternalismilla tarkoitetaan, etta laakari tai muu
terveydenhuollon asiantuntija tekee potilaan puolesta sellaisiakin paatoksia,
jotka potilaan itsensa tulisi saada tehda. Konsumerismissa taas potilaista tulee
kuluttajia, jotka valitsevat ja vaativat parempaa, ja joiden tarpeisiin palvelujarjes-
telman on kyettdva vastaamaan ja tarvittaessa joustamaan. (Kovalainen & Si-
monen, 1996, 131.)

Kuluttajan aanen kuuleminen ja mahdollisuus vaikuttaa palveluntuottajan valin-
taan, onkin suhteellisen uusi lahestymistapa suunniteltaessa ja tuotettaessa
palveluja myds vammaisvaestolle ja ikd&ntyneille. Ensimmainen askel tdssa on
antaa palvelun kayttajalle (kuluttajalle) mahdollisuus antaa palautetta palvelun
laadusta. Ikdantyneiden ja vammaisten palveluissa tarked osa laadunhallintaa
ovatkin erilaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt. Se, etta edella mainittujen palvelu-
jen kuluttajilla todella on valinnanvaraa palvelutarjonnassa, on vaatinut, ja tulee
edelleen vaatimaan perustavanlaatuisia muutoksia palvelujarjestelméassa. Inno-
vatiivinen palvelumalli korostaa asiakkaan autonomiaa, valinnan mahdollisuuk-

sia ja vapaata paasya palvelujen piiriin. (Kunkel & Wellin, 2006, 16.)

Valinnanmahdollisuuksien lisaéaminen kunnioittaa asiakkaiden ja heidan omais-
tensa itsemaaraamisoikeutta. lkaantyneistd asiakkaista osa kykenee hyddyn-
tamaan lisaantyvan valinnanmahdollisuuden ja kilpailuttamaan palvelun tarjo-
ajat. Muistisairaille ja vuodepotilaille vertailu- ja kilpailuttamismahdollisuus jaa
todennéakaoisesti teoreettiseksi, jos heilla ei ole omaisia tukena valitsemisproses-
sissa. Téllaisissa tilanteissa kuntien viranhaltijoilla on velvollisuus edelleenkin
opastaa ja ohjata ikaantynyt asiakas hinta-laatusuhteeltaan oikeisiin palveluihin,

tilanteesta riippuen joko julkisiin tai yksityisiin.
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Tuotettavan palvelun valvonta on tarpeen kun asiakas ei ole kykeneva arvioi-
maan saamansa palvelun laatua. Palvelun tarpeen arviointi voi my6s vaatia sel-

laista asiantuntemusta jota asiakkaalla ei ole. (VATT 1995, 59).

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaalla on lakisaateinen oikeus saada hyvaa
ja laadukasta palvelua tuottajasta rippumatta. Asiakkaan asemaa ja oikeuksia
saatelee muun muassa laki terveydenhuollon ammattihenkil6ista, joka pyrkii
parantamaan potilasturvallisuutta. Kansanterveyslaissa taas sdadetaan kiireelli-
sen hoidon ja vieraskuntalaisen potilaan hoidosta ja potilasvahinkolaissa korva-
uksista henkildvahinkojen sattuessa. Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemas-
ta ja oikeuksista saadetdaan asiakkaan oikeuksista ja velvollisuuksista
(Tenhunen 2004, 98.)

3.2 lkaantyvan Suomen kasvavat kustannukset

Vaeston ikaantymisen myota palvelujen tarve painottuu vanhuspalveluihin, ja
tama luo painetta jarjestdd palvelut mahdollisimman tuottavasti ja tehokkaasti.
(Hjerppe ym. 2003, 11.) Mediaaniennusteen mukaan ikaantyneiden maara suh-
teessa tyoikaisiin kaksinkertaistuu vuoteen 2030 mennessa ja suhde jaa pysy-

vasti talle korkeammalle tasolle. (Lassila & Valkonen 2002, 7).

Sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottavuuden nousua hidastaa mm. palkkojen re-
aaliaikainen nousu, joka nostaa sosiaali- ja terveyspalvelujen kustannuksia en-
tisestdén. Tatd ilmi6ta kutsutaan kansantaloustieteessa ns. Baumalin taudiksi.
Terveyden- ja vanhustenhuollon hoitomenetelmia voi kuitenkin kehittda siten,
ettd palvelujen tuottavuus nousee. (Hjerppe ym. 2003, 11.) Vanhustenhuollon
menojen kasvua saattaa hillitd myds se, ettd ikdantyneiden toimintakyky pysyisi
hyvan& mahdollisimman pitkaan. Ennaltaehkéisevien ja kotona asumista tuke-
vien palvelujen, kuten siivouspalvelun ja omaishoidontuen palvelujen, kehitté-

minen on siksi merkittavassa roolissa.

Vanhuksille suunnattujen palvelujen yhtend tavoitteena onkin, etta mahdolli-
simman moni ikdihminen voisi elaa itsendisesti omassa kodissaan mahdolli-

simman pitkaan. Keskeisimmat vanhuspalvelujen muodot ovat kotipalvelu- ja
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kotisairaanhoito, ateria- ja siivouspalvelut sek& muut tukipalvelut, asumispalve-
lut, omaishoidon tuki, kuntoutus, apuvalineet ja terveyspalvelut seka laitoshoito.
(Harjula ym. 31, 2004.)

Kustannussaastoja hoito- ja hoivapalvelujen tuottamiseen haetaan myoés kunti-
en ja hoivayrittdjien kumppanuudesta. Simonen kuvaa hoivayrittajia julkista pal-
velujarjestelmda taydentavind palvelumuotoina, jotka toimivat joustavasti ja
asiakaslahtoisesti. Hoivapalvelujen mikroyrittajan toimintalogiikka lahtee arki-
elamasta ja asiakkaan tarpeista kasin, kun julkinen sektori vastaavasti on tuot-

tanut standardipalveluja. (Simonen 1998, 203.)

1o

m Kolko maa,
yhteensd

.Varsinais—Sumni,
yhieensa

Helsinlki,
D\,-'hteenséi

W Turku, yhieensd

2009

Kuvio 1. 75 vuotta tayttaneiden osuus vaestosta vuonna 2009.

Vuonna 2009 75 vuotta tayttaneiden osuus koko maan vaestdsta oli 8%, Varsi-
nais-Suomen vaestosta 8,7% ja Turussa 8,8 % ja Helsingissa 6,7% kaupungin

vakiluvusta. (SOTKANET). Turussa ikdantyneiden osuus on siis hieman kes-
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kiarvoa suurempi, mikad todenn&kdisesti luo painetta jarjestaa ikaantyneiden

palvelut mahdollisimman taloudellisesti.
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Kuvio 2. 85 vuotta tayttdneiden osuus vaestosta vuonna 2009.

Kuviossa 2 nékyy 85 vuotta tayttaneiden osuus vaestostd. Koko maassa se on
2,0 %, Varsinais-Suomessa 2,3%, Helsingissa 1,9% ja Turussa 2,5%. (Sotkanet

2011). Ikaantyneiden osuus vaestosta siis vahenee 85 vuoden jalkeen.

Suomen vaeston ikddntymiseen vaikuttaa alhainen syntyvyys, elinian pitenemi-
nen ja suurten ikaluokkien vanheneminen. Suomessa syntyvien ikaluokkien ko-
ko pienenee, vaikkakin hitaammin kuin muissa EU-maissa. Alhainen syntyvyys
aiheuttaa tulevan tydvoiman vahenemisen, vaikkakin sitd voidaan lieventaa li-
saamalla maahanmuuttoa ja tyévoiman tuottavuutta sek& nostamalla tyévoiman

osallistumisastetta.
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Vaeston ikdantyminen lisda sosiaalimenoja, kuten elakkeita, silla suurin osa
sosiaalimenoista liittyy tiettyyn ikavaiheeseen. Sosiaalimenot jaetaan kayttotar-
koituksen mukaan yhdeksaan alaluokkaan, jotka ovat sairaus ja terveys, toimin-
tarajoitteisuus, vanhuus, leski- ja muut edunsaajat, perhe ja lapset, tyottomyys,
asuminen ja muut. Eldkkeiden osuus sosiaalimenoista on noin 40 % (Lassila &
Valkonen 2002, 7-11.) Toisaalta eldkkeelle jaavien ja ikd&ntyvien terveydentila
on jatkuvasti parantunut ja erilaiset keinot edistdd ikaantyvien toimintakykya
ovat parantuneet. Talldin hoivakustannusten nousu voi jadda kohtuulliseksi, jos

vain viimeisten elinvuosien kustannukset ovat korkeat.

Kuluttajatutkimuskeskuksen erikoistutkija Johanna Varjonen muistuttaakin siita,
ettd hoivakustannukset kasvavat vasta 85 ikdvuoden jalkeen. Kasitys siitd, etta
suurten ikaluokkien elakkeelle siirtyminen johtaisi hoivapalvelujen puutteeseen
ja aiheuttaisi kestavyysvajeen valtion budjettiin johtuu Varjosen mukaan oletuk-
sesta suurten ikaluokkien jadmisesta sangyn pohjalle odottamaan ruokaa ja

hoivaa.

Tutkimusten mukaan moni suuriin ik&luokkiin kuuluvista ihmisista toimii yhdis-
tyksissa ja jarjestoissa vapaaehtoistydssa, huolehtii idkkaista vanhemmistaan ja
hoitaa lapsenlapsiaan. "Lahivuosina elakkeelle siirtyvat edustavatkin toimeliasta
vaestdryhmaa, jonka potentiaali epavirallisessa tuotannossa on suuri”. Tallaisen
epavirallisen talouden informaalin hoivan avulla tuotetaan paljon hyvinvointia
itselle, laheisille ja naapurustolle. Suurten ikaluokkien aiheuttamat suuret hoiva-
kustannukset ovat siis edessa vasta parinkymmenen vuoden paasta. (Helsingin
Sanomat 16.8.2010.)

3.3 Turun kaupungin ikaantymispoliittinen strategia

Ikdantymispoliittinen strategia Turussa ohjaa vanhuspalvelujen tuottamista ja
kehittamista seké tukee kaupungin paatbksentekoa ja suunnittelua. Tama stra-
tegia kohdistuu seka 75 vuotta tayttaneiden palvelurakenteeseen, ettéd 65—74-
vuotiaisiin ehkadisevan vanhustyon osalta. Strategia perustuu sosiaali- ja terve-
ysministerion ikdihmisten palvelujen laatusuosituksiin, vanhusten hoidon ja pal-

veluiden linjoihin vuoteen 2015, Vanhasen Il hallituksen hallitusohjelman hyvin-
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vointi-politikka ohjelmaan ja Turussa tehtyyn valtuustoryhmien sopimukseen
valtuustokaudelle 2009-2012.

STM:n tekeman selvityksen mukaan vanhusten hoidon ja palvelujen linjat vuo-
teen 2015 painottuvat toiminnallisesti seuraaviin tavoitteisiin: Edistetaan ja ylla-
pidetdaan toimintakykya, arvioidaan henkilon palvelun tarve, kohennetaan asiak-
kaan asemaan ja valinnan mahdollisuuksia, varmistetaan palvelu- ja tukimuoto-
jen yhteensopivuus, turvataan henkildstén osaaminen ja riittavyys, varmistetaan
laatu ja valvotaan sitd, ja lopuksi kehitetddn palvelurakennetta alueellisena ko-

konaisuutena.

Turun kaupungin palvelustrategian mukaan palvelutuotanto tulee jarjestaa
huomioiden palvelutuotannon ja ymparisttn muutokset tulevaisuudessa. Osa
palveluista hankitaan yksityisilta tuottajilta ja kolmannelta sektorilta ja seutuyh-
teistyota hyédynnetdédn mahdollisuuksien mukaan. Palvelutuotantoa jarjestetta-
essa huomioidaan kuntalaisten valinnan mahdollisuus, omatoimisuuden tuke-
minen ja vastuun kasvattaminen. Palvelusetelityyppisissa ratkaisuissa palvelu-

tuottajan valinta jaa palvelun kayttajalle.

Turun valtuustoryhmien valisen sopimuksen (2009-2012) mukaan turkulaisille
tulee mm. tarjota laadukkaita hyvinvointipalveluja kuuntelemalla palvelujen kéayt-
tajia. Palvelusetelijarjestelman kayttoa laajennetaan ja yhteistyota yksityisen ja
kolmannen sektorin palveluntuottajien kanssa kehitetdan. Omaishoitoa ja van-
husten kotona asumista tuetaan uudistetun kotihoidon mallin mukaisesti ja siir-
retaan ikaihmisten palvelukokonaisuuden painopistettad laitoshoidosta avohoi-

toon.

4 TUTKIMUKSEN AIHE JA TUTKIMUSMENETELMAT

Sain opinnaytetyoni aiheen Turun kaupungin kotihoidosta. Halusin tehda toi-
meksiantotydn, josta olisi hydtyd laajemmin. Noin kymmenen vaihtoehtoisen
aiheen joukosta koin ajankohtaisimpana ja kiinnostavimpana palveluseteliin liit-
tyvan aiheen, olinhan sita tutkinut jonkin verran jo aikaisemmissa opinnoissa.

Tutkimukseni on my6s osa Turun kaupungin sosiaali- ja terveystoimen tekemaa
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asiakaspalautekyselya. Minun osuuteni oli mm. selvittdd palvelusetelin saanei-
den asiakkaiden tyytyvaisyyttd palvelusetelilla saamaansa palvelun laatuun,
seka palveluseteliyrittdjien tyytyvaisyyttd saamaansa ohjaukseen ja neuvontaan
kaupungilta. Liséksi kyselyn avulla pyrittiin selvittamaan palvelusetelikéaytannén
heikkoja kohtia, jotta kaytant6a voisi edelleen kehittda. Yrittgjilta ja asiakkailta
saadun tiedon voi huomioida nyt, kun Turku ja l&hikunnat Lieto, Kaarina, Raisio
ja Naantali yhteisessa palvelusetelihankkeessaan yhtenaistavat palveluseteli-

kaytantojaan.

Keskeiset tutkimusongelmat ovat palvelun laatu, seka palvelusetelituotannon
haasteet ja mahdollisuudet. Tutkittavat kohteet ovat omaishoidon tuen ja sii-
vouspalvelun palvelusetelin saaneet asiakkaat seka edella mainittuja palveluja
tuottavat palveluseteliyrittdjat. Haasteet ja mahdollisuudet ilmenevat eritavoin
eri toimijan kohdalla. Kunnan kannalta yksi keskeisista ongelmista on selvittaa
syyta siihen, miksi osa myodnnetyista palveluseteleista jaa kayttamatta. Tuotta-
jan kannalta selvitetddn mm. sitd, onko palvelusetelituottajana toimiminen tuo-
nut heille lisaa asiakkaita ja ovatko asiakkaat ostaneet heiltd muita palveluja
kuin sita, mihin tarkoitukseen palveluseteli on asiakkaalle mydnnetty. Asiakkaille
suunnatun kyselyn avulla taas selvitetdaan syyta siihen, miksi osa asiakkaista on
jattanyt myonnetyn palvelusetelin kayttamattd. Kohderyhméné ovat ikdéntyneet,
ja se tuottaa palvelusetelin kaytdlle omat ongelmansa, kuten ikaantyneiden
mahdollisuudet valita oikea tuottaja ja valittaa mahdollisesta huonosta palvelus-
ta. Ikdantymisen vaikutukset asiakkaan terveydentilaan tuo tarvetta kunnan ja

yrittdjan valiselle yhteistydlle.
Tutkimustehtéaviksi olen asettanut seuraavat kysymykset:

e Ovatko omaishoidontuen ja siivouksen palvelusetelin saaneet
asiakkaat tyytyvaisida saamaansa palvelun laatuun?

¢ Miksi osa palveluseteleista jaa kayttamatta?

e Onko yrittdjien keskinainen verkostoituminen ja kunnan kanssa
tehtava yhteistyo riittdvaa asiakaspalvelun laadun kehittamisen

kannalta?
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e Onko palvelusetelituottajana toimiminen tuonut yrittajalle lisaa
asiakkaita?
e Ovatko asiakkaat ostaneet yrittajalta lisapalveluja omakustan-

teisesti?

Opinnaytetyoni tavoitteena on tuoda esille seka asiakas- etta yrittajanéakokul-
maa palvelusetelikdytantoihin ja lisata nain keskeisten toimijoiden (yrittaja, kun-
ta, asiakas) valistd vuoropuhelua. Kyselyn teettdminen saa ehka myads yrittajan
pohtimaan oman yrityksensa laadunhallinta- ja asiakaspalautejarjestelmia, seka
keinoja miten lisata yritysten valista keskeistad yhteistyota. Yrittajien tekemalla
yhteisty6lla ja verkostoitumisella on merkitysta ajatellen mm. tydssa jaksamista.
Lisdantyneen yhteistyon mahdollisuuksia voisi olla esimerkiksi yhteisen vara-
henkilostéfoorumin perustaminen. Yrittdjien keskindinen verkostoituminen, laa-
tu- ja markkinatietoisuus seké toimiva yhteisty6 kunnan kanssa parantavat pal-

velun laatua ja lisdavat nain asiakastyytyvaisyytta ja asiakasturvallisuutta.

4.1 Tutkimuksen toteutuminen

Aloitin opinnaytetyoni tekemisen kevaalla 2011 tietoperustaan ja lahdekirjalli-
suuteen tutustumalla. Tatéa edelsi tutkimusluvan anominen ja saaminen. Kevaan
kuluessa suunnittelin ja muokkasin saatekirjeita ja kyselylomakkeita yhteistyds-
sa opinnaytetyoni ohjaajien kotihoidon vs. palvelupaallikké Tiina Turjan ja seu-
dullisesta palvelusetelihankkeesta vastaavan Taina Kailan kanssa. Suunnittelu-
vaiheessa oli mukana myos tutkimus- ja kehittdmisyksikon asiakaspalautekoor-
dinaattori Elisa Vuorinen, joka opasti minua Webropolin kaytt6én. Vuorinen

my0s loi sdhkdiset pohjat tulosten syottamista varten.

Kyselylomakkeiden ja saatekirjeiden valmistuttua lopulliseen muotoonsa lahe-
tettiin ne kesalla 2011 postikyselyna palveluseteliasiakkaille ja verkkokyselyna
palveluseteliyrittdjille. Verkkokyselyn lahetti Elisa Vuorinen toimittamiini sahko-
postiosoitteisiin. Vastauksia palveluseteliasiakkailta tuli yhteensa 120, ja kesén
aikana syotin ndma vastaukset Webropol jarjestelmaan. Yrittjat vastasivat suo-

raan sahkadisen jarjestelmaan. Kun kaikki vastaukset olivat syotetty, toimitti Vuo-
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rinen minulle Webropolin perusraportin asiakkaiden ja yrittdjien vastauksista.
Monivalinta- ja asteikkokysymysten vastaukset analysoitiin tilastollisin menetel-
min Webropol ohjelman avulla ja avointen kysymysten vastaukset analysoin
yksitellen koodaamalle ne ensin varein eri ryhmiin syksylla 2011 ja loppuvuo-

desta 2011 luokittelemalla ne tutkimusongelman kannalta keskeisiin teemoihin.

4.2 Tutkimuksen lahestymistapa ja kohderyhmat (otanta)

Opinnaytetyoni on lahestymistavaltaan paaasiassa kvantitatiivista eli maarallis-
ta. Kuten kaikki tutkimus, myos kvantitatiivisin menetelmin suoritettu tutkimus
antaa vajavaisen kuvan tutkimuskohteestaan, silla ensinndk&én tieto ei ei kata
kaikkea ja toiseksi tutkimus tuottaa teoreettisia abstraktioita ja nakokulmiltaan
valikoituneita kuvia. (Alkula 1994, 20).

Kvantitatiivisen tutkimuksen perusedellytyksena on niiden merkitysjarjestelmien
riittAva ymmartaminen, joita tutkittava kohde ymparistdineen kayttda. Tutkijan
on tunnettava kohteena oleva ilmi6 hyvin. Opinnaytetydssa kohteena olevat

iimiot ovat palveluseteli ja suomalainen hyvinvointijarjestelma.

Vaikka kuinka yrittdisi ymmartaa asiaan liittyvia taustoja ja selityksia, niin “yh-
teiskunta ei ole jasenilleen kokonaisuudessaan havaittava kokonaisuus”, kuten
Alkula ym. (1994) ilmaisevat. Kvantitatiivisten mittarien ja aineistojen avulla voi
kuvat niitd yhteiskunnan prosesseja ja rakenteita, jotka eivat ole valittbmasti
havaittavissa. Kasitteet ja mittarit maarittavat ilmion mielekkaasti ja arkiajattelua
tarkemmin. (Alkula ym. 1994, 21)

Avointen kysymysten osalta tutkimusote on kvalitatiivista laadullisen sisallon
analyysin menetelmin. Laadullisella tai kvalitatiivisella tutkimusotteella tarkoite-
taan karkeimmillaan aineiston ja analyysin muodon kuvausta muuten kuin nu-
meraalisesti. Aineistoon voi kuitenkin soveltaa eri lukutapoja, my6s kvantitatiivi-
sia eli numeraalisia. Haastatteluilla kerattya aineistoa voi analysoida seké kvali-

tatiivisesti ettd kvantitatiivisesti. (Eskola & Suoranta, 1998, 13.)

Luotettavinta tietoa palvelusetelin saaneiden asiakkaiden asiakastyytyvaisyy-

desta saataisiin tietysti tutkimalla ne kaikki eli lahettamalla kyselylomake kaikil-
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le. Koska kyse on kuitenkin suuresta joukosta, kaytetdan toiseksi parasta vaih-
toehtoa eli otantatutkimusta. (Alkula 1994, 106).

Otanta tarkoittaa havaintoyksikdiden poimimista perusjoukosta niin, etta sattu-
ma vaikuttaa siihen, mitkd& yksikot joutuvat otokseen ja ettd jokaisen yksikon
otoksen joutumisen nollaa suurempi todennékdisyys tunnetaan. Perusjoukkoon
kuuluvat kaikki ne havaintoyksikot, joita koskevia paatelmid halutaan tehda. (Al-
kula 1994, 106-107.) Tutkimukseni perusjoukkoja edustavat seuraavat ryhmat:

e Omaishoidon tuen ja siivouspalvelun asiakkaat, jotka ovat
saaneet palvelusetelin. Lahetettavien kyselyjen maara on sii-
voussetelin saaneille 200, omaishoidon tuen setelin saaneille
100. Kyseessa on satunnaisotanta sellaiselta listalta, jolta I0y-
tyy henkilot kenelle edella mainitut setelit on mydnnetty.

o Palveluseteliyrittdjat. Siivouspalvelua (tasséa kohtaa asunnon
perussiivousta) ja omaishoidon tuen palveluja (tdssa kohtaa
perushoidollisia toimenpiteitd) palvelusetelilla tuottaa turkulai-
sille 50 hyvéaksyttya palveluseteliyrittdjaa. Naille kaikille lahete-
taan kysely séhkdisesti. Kyseessa on siis kokonaisotanta. Ky-

sely testataan yrittajalla ennen lahettamista.

Kun otantakehikko ja otoskoko on maaratty, paastaan varsinaiseen otantaan, eli
ratkaisemaan mitka havainnot sattuma maaraa otokseen. (Alkula ym., 1994,
110). Yksinkertaisessa satunnaisotannassa palvelusetelin saaneet asiakkaat
(kehikko) numeroitaisiin juoksevalla numerolla. Numerot valitaan esim. tietoko-
neen satunnaislukugeneraattoria kayttden. Numeroita vastaavat asiakkaat
muodostaisivat otoksen. Systemaattista otantaa kaytettdessa muodostetaan
poimintavéli k = N/n (k = kehikko, N = otantakehikon havaintojen maara, n =
otoskoko). Paadyin kayttamaan asiakkaiden kyselyssa systemaattista otantaa,
niin etta listalta vuorotellen joka neljas ja vuorotellen joka kolmas asiakas paatyi
kyselyn mahdolliseksi vastaajaksi. Yrittdjien tutkimuksessa on kyseessa koko-

naisotanta.
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4.3 Aineiston hankinta

Aineiston hankin kvantitatiivisin menetelmin survey-tutkimuksen standardoitujen
kysymysten avulla. Survey-tutkimuksella tarkoitetaan kysely ja haastattelututki-
musta (Alkula ym. 1994,13.) Survey-tutkimuksen standardoinnilla pyritdan vas-
tausten vertailukelpoisuuteen vaikka samalla rajataankin menettelyn kayttokel-
poista aluetta, eika valttamatta silti paasta siihen, ettéa kaikki ymmartaisivat ky-
symykset samalla tavalla. (Alkula ym. 1994, 12).

Kyselylomakkeet lahetettiin palvelusetelin saaneille asiakkaille postikyselyna ja
palveluseteliyrittdjille verkkokyselyina. Aineistona toimii my6és Turun kaupungin
kotihoidosta saatu materiaali, joka sisaltda kuvauksia omaishoidon tuesta ja
siivouspalvelusta, listan palveluseteliyrittdjistd, ohjeistuksia ja hakemuksia pal-
veluseteliyrittdjyydelle ym. Taman aineiston tulen osittain esittelemaan opinnay-
tetyoni liiteosiossa.

Tutkimus tehtiin kyselylomakkeiden avulla, silla tekemani kysely on osa sosiaa-
li- ja terveystoimen organisaation yhteistd asiakastyytyvaisyyskyselya, jossa
kysymys 7 kohdalle tulevat tahan tutkimukseen suunnittelemani palveluseteliin
liittyvat tulosaluekohtaiset kysymykset. Postikyselyn avulla ei tosin saada lain-
kaan suoraa kontaktia asiakkaaseen, jolloin tulokset saattavat jaada pinnalli-
semmiksi kuin henkilokohtaisen haastattelun avulla saadut tulokset, mutta toi-
saalta ndin otannasta tulee huomattavasti laajempi. Postikysely on kyselyloma-
ketta kaytettdessd ehka kaytetyin aineistonkeruumuodoista. Postikyselya tehta-
essa on tarkedd kysymysten muotoilu, tutkijan mukanaan antamat vastausoh-
jeet ja saatekirje. Ohjeiden tulee kuitenkin olla mahdollisimman tiiviit ja kysy-
mysten niin yksinkertaiset, ettd ne ymmartaisi ilman ohjeitakin. (Aaltola & Valli
2010, 107.) Postikyselyn riskind on alhainen vastausprosentti, silla kyselylo-
makkeella on matala kynnys paatya roskakoriin, kun ei ole suoraa kontaktia
tutkijaan. Riskind on myds se, ettei vastaaja tayta sita itse, jolloin tulos ei valt-
tamatta ole taysin todenmukainen. (Aaltola & Valli 2010, 207). Tutkimukseni
kohderyhmana olevat henkilot ovat padosin ikaantyneitd, joten kyselylomaketta
suunnitellessa oli erityisen tarkedd huomioida sen selkeys ja pitaa kysymysten

maaran riittavan vahaisena. Toisaalta tassa kyselyssa oli aivan sallittua sen
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tayttdminen myds omaisena asiakkaan puolesta. Postikyselyn etuna on sen
sitoutumattomuus aikaan. Kyselyn vastaanottaja voi itse paattada hetken jolloin
siihen vastaa. (Aaltola & Valli 2010, 107). Postikyselyissd on myds tapana, etta
tutkimuksen tekeva taho vastaa kuluista antamalla ohessa vastauskuoren, jos-

sa on postimaksu maksettu. Tamé madaltaa kynnystéa osallistua kyselyyn.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa lomakkeella kerattdva aineisto voidaan kysya
monivalintakysymyksilla, avoimilla kysymyksilla ja sekamuotoisilla kysymyksilla.
(Vilkka 2007, 67).

Listan asiakkaista joille kyselyn lahetin, sain kotihoidon A-alueen aluepalvelu-
paallikdlta ja nimet ja osoitteet listalta kerasin hanen valvonnassaan kotihoidon
hallinnon toimitiloissa tietosuojan takia. Kyselylomakkeissa ja vastauskuorissa
ei luonnollisestikaan nakynyt asiakkaan nimea, silla kysely toteutettiin anonyy-
misti. Kyselylomakkeena kaytettiin sosiaali- ja terveystoimen asiakastyytyvai-
syyskyselyd, jossa kohtaan seitseman siséllytetaan suunnittelemani yksikko-
kohtaiset kysymykset. Kyselylomakkeen ulkoasun ja saatekirjeen sain suunni-
tella itse. Asiakkaille kuitenkin lahetetddn minun toimestani vain nama kohta
seitseman kysymykset, jotka on numeroitu normaalisti numero yhdesta eteen-
pain. Kyselylomakkeet saatekirjeineen lahetin postitse, mukana oli kaupungin
kustantamat vastauskuoret postimerkkeineen. Kyselyyn vastanneet asiakkaat
lahettivat vastaukset kotihoidon hallintoon, ja mina syotin vastaukset Webropol
jarjestelmaan, johon sain kayttdoikeuden ja linkin. Kyselylomakkeisiin voi tutus-

tua opinnaytetyoni liiteosiossa.

Kerasin palveluseteliyrittdjien sahkopostiosoitteet listalta, jossa ovat hyvaksytyt
palveluseteliyrittdjat. Osoitteet lahetin tutkimus- ja kehittamisyksikdon asiakaspa-
lautekoordinaattori Elisa Vuoriselle, joka l&hetti tekemamme sahkoiset kysely-
lomakkeet yrittgjille. Minun tehtavani on ollut suunnitella ja ryhmitella kysymyk-
set sellaiseksi, ettéd asiakaspalautekoordinaattori saa syotettyd ne Webropolin
jarjestelmaan. Yrittajat vastaavat suoraan tahan jarjestelmaan. Kyselyita meni
perille 41. Osalla yrittajista ei ollut sdhkopostiosoitetta ollenkaan, tai sitten o0soi-

te ei syysta tai toisesta toiminut. S&hkdpostiosoitteita ei myodskaan ollut aina
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suoraan saatavilla, vaan jouduin yrityksesta selvittamaan kenelle voin kyselyn

osoittaa, ja mihin osoitteeseen.

4.4 Analyysimenetelmat

Monivalinta- ja asteikkokysymysten tulokset analysoitiin Webropol- raportoinnin
avulla. Webropol- kuvaajien avulla tulokset muuntuvat visuaaliseen muotoon ja
ovat siirrettavissa Exceliin, PowerPointiin, Wordiin sekd moniin tilasto-ohjelmiin.
Webropol-raportointi mahdollistaa myds tulosten suodatuksen ja ristiintaulu-

koinnin.

Luvussa seitseman kuvaan tuloksia perusraportilla, joka on reaaliaikainen yh-
teenveto kyselyn kaikista vastauksista. Perusraportista selvidgd mm. kokonais-
vastaajamaara, vastausten jakauma kokonaislukuina ja prosentteina, vastaus-

ten keskiarvo, seka avoimet vastaukset.

Webropolin ominaisuudet” kohdassa on mahdollista valita koko raportille siina
kaytettavat kaaviot. Perusraportoinnissa on saatavilla seuraavat kaaviotyypit:
Taulukko, pylvaskaavio, piirakkakaavio, donitsikaavio, viivakaavio, pallokaavio,

pinottu palkkikaavio, verkkokaavio tai pelkistetty pylvaskaavio.

Kaavion tyypin lisdksi on myods mahdollista maaritella kuvaajien moniulottei-
suus, halutaanko kuvaajien olevan pystysuorassa, naytetaanko vastauksista
niiden lukumaarat vai prosenttimaarat, naytetaankoé kuvaajien palkeissa tarkat
tulokset, naytetddnko koko kysymysten keskiarvo, naytetaanké keskiarvot (kos-
kee taulukko-kuvaajia), naytetaanké mediaanit (koskee taulukko- kuvaajia, ja
kaavioiden leveys- ja korkeuspikseleitd). (Webropol Oy, Raportointi 2010.)

Kyselylomakkeessani kaytin tiedon mittaamisen valineena Likertin asteikkoa.
Mittaamisen tarkoitus on tuottaa tietoa tutkittavalta alueelta, seka pyrkia havain-
noimaan ilmiétad mahdollisimman objektiivisesti (Metsamuuronen 2006, 60). Li-
kertin asteikko sopi hyvin tahan kyselyyn, silla sen avulla pystyy mittaamaan
tiettyd ominaisuutta, kuten motivaatiota tai asennetta (Metsamuuronen 2006,
60) tassa tapauksessa esim. palvelun laatua. Asteikolla vastatessaan koehenki-

|6 itse arvioi omaa kasitystaan vaitteen tai kysymyksen sisallosta (Metsamuuro-
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nen 2006, 60). Vaihtoehdot asteikkokysymyksissani olivat: "taysin samaa miel-

ta”, "osittain samaa mielta”, "ei samaa eika eri mieltd”, "osittain eri mieltd” ja

“taysin eri mielta”.

Vastaajien taustatietoja kartoitin laatuero- eli nominaaliasteikon avulla. Nomi-
naaliasteikolla mitataan asioita, jotka voidaan erotella toisistaan nimensa mu-

kaisesti laadullisesti, ei maarallisesti. (Metsamuuronen 2006, 58).

"Laadullisella aineistolla tarkoitetaan aineistoa, joka on ilmiasultaan tekstia.
Teksti voi olla syntynyt tutkijasta riippuen tai riippumatta.” (Eskola & Suoranta,
1998, 15.) Avointen kysymysten tarkoitus on saada vastaajilta spontaaneja mie-
lipiteitéq, ja vastaamista rajataan mahdollisimman vahan. Tutkimuksen tydlas
osuus onkin ryhmitella vastaukset asiasisaltdjen mukaan. (Vilkkka 2007, 68.)
Laadullisessa tutkimuksessa voidaan lahtea liikkeelle ilman ennakkoasettamuk-
sia niin, etté teoria rakentuu empiirisestd aineistosta. Vaikka tutkijalla olisikin
tutkittavasti ilmiostd omakohtaisia kokemuksia, tulisi tutkijan tiedostaa ne huo-
mioiden tutkimuksen esioletuksina. Nain tutkijalla on mahdollista oppia lisda
aiheestaan. (Eskola & Suoranta, 1998, 19-20.)

Aineistolahtdinen analyysi on tarpeen erityisesti silloin kun tarvitaan perustietoa
iImidn perusolemuksesta. (Eskola & Suoranta, 1998, 19). Aineiston sisallon
analyysilla tarkoitetaan tutkimuksen teon yhteydessa aineiston huolellista luke-
mista, tekstimateriaalin jarjestelya, sisallon ja/tai rakenteiden erittelya. Kaytan-
ndssa voi ajatella analysoinnin olevan aineiston sisallon jasentamista ja pohti-
mista siten, ettd ymmartaa mita se sisaltaa, mista siina kerrotaan ja milla tavoin.
Analyysi voi myds olla aineiston sisallon luokittelua eri aiheiden ja teemojen pe-
rusteella. Analyysin ideana on tarkastella tutkimusongelmien kannalta keskeis-

ten seikkojen ilmentymista ja esiintymista aineistossa. (Kvalimot 7.1)

Lahestyin laadullista aineistoa tematisoinnin kautta varikoodaamalla vastaukset.
Jokaisen kysymyksen vastauksista I6ytyi erilaisia teemoja jotka koodasin huo-
miovarien avulla. Nostamalla aineistosta esiin tutkimusongelman kannalta kes-

keisid asioita, voi vertailla tiettyjen teemojen esiintymista ja ilmenemista aineis-
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tossa. (Eskola & Suoranta, 1998, 176.) Kysymykset ja vastaukset teemoineen

esittelen seuraavissa luvuissa.

5 PALVELUSETELIYRITTAJIEN TULOKSET

5.1 Palveluseteliyrittajan profiili

Kysely lahetettin 41 omaishoidontuen perushoidollista palvelua ja/tai siivous-
palvelua tuottavalle yritykselle. Alkujaan kysely oli tarkoitus l&hettda viidelle-
kymmenelle yrittjalle, mutta osalla sahkdpostiosoite ei ollut voimassa, sita ei

ollut ollenkaan, tai kysely ei muusta syysta mennyt perille.

Vastausten lukumaéara oli ensimmaiselta kierrokselta 13, karhukierrokselta vas-
tauksia tuli nelja lisdd. Yhteensa kyselyyn vastasi 17 yrittdjaa. Yrittgjien vasta-

usprosentti oli 41,4.

] 1 2 3 4 5 G

0- 2 vuntta
3- Gvuotta
f-10vuota

yli 10 vuotta

Kuvio 3. Yrityksen toimintavuodet.

Vain kolme yritt4jaa oli toiminut alalla alle kaksi vuotta. Loput, eli 14, oli toiminut
yli kolme vuotta, ja perati kuusi heista jopa yli kymmenen vuotta. Prosenttilukui-
na ilmaistuna kyselyyn vastanneista yrittdjistdl8 % on toiminut alalla 0-2 vuot-
ta, 29% 3-5 vuotta, 18% 6-10 vuotta ja 35% yli kymmenen vuotta.
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10-20

yli 20

Kuvio 4. Henkilokunnan lukumaéaara.

Kuten muuallakin Suomessa, my6s Turussa toimivat sosiaali- ja terveyspalvelu-
ja tuottavat yritykset vaikuttavat olevan henkildkuntamaaraltdan aika pienia yri-
tyksid. Kymmenella vastaajalla seitsemastatoista henkilokunnan lukumaara oli

vain 1-3. Yli 20 henkil6a tydllistaa vain kolme vastaajista.

peruskoulu

ammattikoulu

ylioppilas

ammattikorkeakoulu

yliopisto

muu, mika?

Kuvio 5. Yrittdjan koulutus.

Yhdeksan vastaajista on korkeakoulutaustaisia (seitsemén yliopisto, kaksi
Amk). Yksi vastaajista vastasi kysymykseen “muu, mika?” olevansa

opistotasoinen yo-merkonomi.
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SUoMmi
ruotsi
venaja
arabia
leurdi
albania
Viro
somali
vietnam
persia
espanja
saksa

muu

Kuvio 6. Henkilokunnan kielitaito.

Neljannessa taustakysymyksesséa kartoitettiin  yrityksen  henkildkunnan
kielitasoa. Kysymys olisi pitanyt muotoilla paremmin niin, etta siina olisi kysytty
erikseen yrittajan kielitasoa ja henkilékunnan kielitasoa. Ja tarpeen olisi ollut
kartoittaa vain yleisesti kielitaso esim. ruotsin- ja englanninkielentaito arvioituna
asteikolla "tyydyttava”, hyva” tai "erinomainen”. Lisaksi olisi voinut olla "muu” —

kohta, johon yrittaja olisi voinut lisata muut osaamansa kielet.

Turkulaisille siivous- ja omaishoidontuen palveluja palvelusetelilla tuottava yrit-
taja nayttdd taman tutkimuksen perusteella olevan yli kymmenen vuotta yrittdja-
na toiminut suomenkielinen ja korkeakoulutaustainen 1-3 henkil6a tyollistava
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henkil6. Yrittdjan tai henkilokunnan sukupuolta tutkimuksessa ei kartoitettu,

mutta voisin olettaa enemmistdn olevan naisia.

5.2 Palveluseteliyrittdjien kokemuksia palvelusetelikaytanndsta

Palveluseteliyrittdjien kokemuksia palvelusetelikdytanndista kartoitettiin Likertin

asteikolla kahdeksan eri vaittaman avulla. Vaittamien keskiarvoksi tuli 3,5 ja se

osoittaa palvelusetelikaytantdjen toimivan kohtuullisen hyvin, mutta parantami-

sen varaakin on. Taulukko muun muassa osoittaa yrittdjien tuntevan palvelura-

kenteen ja — jarjestelman riittavan hyvin voidakseen toimia palveluseteliyrittaja-

na ja heidan pitavan hyvaksymiskriteereja asianmukaisina. Palveluseteliyrittaja-

na toimiminen on ilmeisesti lisdnnyt asiakkaiden maaraa ja saanut osan yrittajis-

ta palkkaamaan lisaa tyévoimaa.

Taulukko 2. Palveluseteliyrittdjien kokemuksia palvelusetelikaytannosta.

Sain riittavasti tietoa ja neuvontaa

liittyen palvelusetelikaytantéon

Tunnen kunnan palvelurakenteen ja
paatoksentekojarjestelman riittdvan
hyvin voidakseni toimia palvelusete-

liyrittajana

Yhteistyd kunnan kanssa on sujunut

hyvin

Hyvéaksymismenettely palvelusete-
liyrittajaksi oli mielestani lian moni-

mutkainen

Hyvéksymiskriteerit ovat mielestani
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Taysin | Osittain Ei Osittain
samaa | samaa | saamaa eri
mielta mielta eika eri mielta
mielta

3 7 2 2

7 5 2 3

3 7 3 2

3 3 4 4

7 7 2 1

Taysin
eri

mielta

Yhteensa

17

17

17

17

17

Keskiarvo

3,3

3,9

34

2,9

4,2
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asianmukaiset

Palvelusetelikaytantd on parantanut 3 2 10 1 1 17 3,3

asemaani yrittdjana

Palveluseteliyrittajana toimiminen on 7 6 2 1 1 17 4

tuonut minulle lisda asiakkaita

Olen palkannut lisdad tydvoimaa 8 5 1 1 7 17 2,8
yritykseeni palveluseteliyrittajaksi

ryhtymisen jalkeen

Yhteensa 36 42 26 15 17 136 3,5

5.3 Palveluseteliyrittajien kokemuksia asiakastyosta, tybnantajana toimimises-

ta, palvelun laadusta ja verkostoitumisesta

Myds naiden vaittamien keskiarvoksi tuli 3,5. Asiakasty6 koettiin mielekkaaksi,
siitd oli taysin samaa mielta 12 vastaajaa. Muita yrittéjia ei koettu kilpailijoiksi,
mutta ei myoskaan erityisesti tueksi. Ikaantyneet asiakkaat kokevat usein tarke-
aksi, ettd heidan luonaan kavisi niin usein kuin mahdollista sama henkilo. Tama
on taysin ymmarrettdvaa, mutta ei aina mahdollista. Palvelusetelimallissa nayt-
taa olevan tyypillista, etta yrittdjana toimii vain muutaman henkilon tyollistava
pienyrittaja. Pienyrittdjyys mahdollistaa sen, etta asiakkaan luona kay paasaan-
toisesti sama henkild, kuten tamakin tutkimus osoitti. 14 vastaajaa seitsemasta-
toista ilmoitti asiakkaansa luona kayvan paasaantoisesti saman tyontekijan. Ky-
symyksen "teen yhteistyota muiden yrittajien kanssa” vastausten keskiarvo oli
3,1, joka osoittaa yrittajien olevan vahan enemmén samaa mieltd puolella. Ky-
symyksessa esitettiin myos vaite "tyontekijan sairastuttua saan hanelle helposti
sijaisen”, ja tasta vaittamasta vain yksi vastaaja oli taysin samaa mielta viiden

ollessa osittain eri mielta ja neljan taysin eri mielta.
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Taulukko 3. Asiakastyd, tydnantajana toimiminen, palvelun laatu ja verkostoitu-

minen.

Koen asiakastyon mielek-

kaaksi

Asiakkaani  luona  kay
paasaantoisesti sama

tyontekija

Yrityksellani  on  paljon

haastavia asiakkaita

Yhteistyd asiakkaiden

kanssa on sujuvaa

Olen joutunut Kkieltayty-
maan uudesta asiakassuh-

teesta

Asiakkaita saisi olla enem-

méan

Teen yhteistydtd muiden

yrittdjien kanssa

Koen muut yrittgjat kilpaili-

joinani

Muut yrittdjat ovat tarkea

tuki minulle

Teen yhteisty6téa sosiaali-
ja terveysalan jarjestdjen

kanssa

Koen hyoétyneeni verkostoi-
tumisesta muiden yritysten

ja/tai jarjestdjen kanssa
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Taysin
samaa

mielta

12

14

Osittain
samaa

mielta

Ei saamaa
eika eri

mielta

Osittain

eri mielta

Taysin
eri

mielta

11

Yhteensa

17

17

17

17

17

17

17

17

17

17

17

Keskiarvo

4,6

4,8

4,1

4,5

3,3

3,6

3,1

1,6

3,1

3,2

3,2
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Olen onnistunut rekrytoi- 3 7 4 0 2 16 3,6
maan ammattitaitoiset

tyontekijat

Tyontekijan sairastuttua 1 3 3 5 4 16 2,5

saan hanelle sijaisen hel-

posti

Yhteensa 70 57 36 21 35 219 3,5

5.4 Asiakkaan ostamat omakustanteiset lisapalvelut

Tassa kysymyksessa kartoitettiin avoimella kysymyksella mita lisdpalveluja asi-
akkaat olivat ostaneet yrittdjalta omakustanteisesti. Kysymykseen vastasi kol-
metoista yrittajad. Ikkunanpesu oli yleisimmin ostettu omakustanteinen lisapal-

velu, sité oli ostettu seitsemalté yrittajalta kolmestatoista.

"Hoitoon ja huolenpitoon liittyvié palveiluita. Palveluseteliasiakkaat osatvat p&a-

sdantoisesti ikkunanpesua”

Liséksi oli ostettu lisda samaa siivouspalvelua kuin mitéa oli saatu palvelusetelil-

1&, sek& muutamalta yrittajalta suursiivousta.
” samoja palveluja kuin palvelusetelilld, koska tunnit eivét ole riittdneet muuten”
” Ikkunan pesua, remonttisiivousta tai suursiivous”

Yksittaisid vastauksia olivat kaappien siivous, remonttisiivous, puutarhanhoito,

lemmikkielainten hoito, suihkutusapu, asiointipalvelu ja vaatehuolto.
"Putarhanhoitoa, ikkunoidenpesua, lemmikkieldintenhoitoa”

"Kotihoitopalveluja: siivousta ja arjen sujumista auttavia hoivapalveluita (esim.
Suihkutusapu).”
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Taulukko 4. Omakustanteisesti ostetut lisapalvelut

Ikkunanpesua Lis&a siivouspalvelua Suursiivousta

7 vastausta 6 Vvastausta 2 Vastausta

5.5 Uudet asiakassuhteet

Palveluseteliyrittdjilta haettiin syitd mahdollisiin kieltdytymisiin uusista asiakas-
suhteista avoimella kysymyksella. Vastauksia tuli kolmetoista. Ajanpuute oli

yleisin syy uusista asiakkuuksista kieltdytymisiin, jo nyt oli kalenteri taynna.

"Olen joutunut kieltdytymé&én uusista asiakassuhteista ajanpuutteen vuoksi. Kun

asiakasmaara on maksimissaan,ei voi ottaa uusia”
"Tybntekijdpulan vuoksi/tybntekijbiden tdyden tybkalenterin vuoksi”

Kahdessa tapauksessa yrittaja oli joutunut kieltaytymaan uudesta asiakkaasta,

silla asiakas oli tuntunut lilan vaativalta.
"Jjoskus asiakas on tuntunut liian ty6laéalta”

"Yksi asiakssuhde ei kertakaikkiaan onnistunut. Yhteisto ei sujunut, koska asia-
kas ei luottanut tydntekijoihin; epaili heidan varastavan hanen tavaroitaan ja
tyontekijat eivat halunneet menna hanen luokseen. Ei kukaan halua joutua lei-

matuksi varkaaksi.”

Sijaisten puutteen, tydvoimapulan ja osaavan henkilokunnan puutteen mainitsi

yhteensa kolme yrittdjaa syyksi asiakkaista kieltadytymiseen.

"Lomakausina sijaisten saaminen ei onnistu. Vakituinen henkilbkunta kun on

poissa ei ole tekijoita eik& ainakaan niin luotettavia tekijoita.”
“Ja osaavan henkilbkunnan saaminen vaikeaa”

"Vuosilomien aikana uusista asiakkaista joutuu tinkimé&an henkiléstén sijaista-

misien véhyyden vuoksi.”
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Yksittaisia vastauksia olivat ruotsin kielitaidon puute ja hankalat tydajat.

"Vain muutamia tapauksia, jotka eivét olleet palveluseteliasiakkaita. Syyné kiel-
taytymiseen on ollut hankalat ty6ajat (yo6 tai viikonloppuilta), joihin ei silla hetkel-
l& pystytty vastaamaan. NyKkyisin kysy tarjota palveluja kaikkina aikoina on ole-

massa.”

"Tarvittavaa erityisosaamista ei juuri silla hetkella ole ollut kenellak&an tyonteki-

jélla. esim. taydellinenruotsin kielen taito.”

Taulukko 5. Yleisimmat syyt uudesta asiakkaasta kieltaytymiselle.

Henkildkunnan/Sijaisten Vaativa asia- Ei ole joutunut

Ajanpuute puute kas Kieltdytymaan

6 3 2 1

5.6 Verkostoituminen muiden yrittajien kanssa

Seitseméan yrittajad kolmestatoista ei ollut eri syista johtuen verkostoitunut mui-
den yrittdjien kanssa. Heista kolme ei ollut kokenut tdhén tarvetta, muut vasta-
ukset olivat yksittaisia syitd, kuten ei ole ollut tilaisuuksia, liian kiire, yhteistyo

tuntuu vaikealta.
“ei ole tarvetta; emme mydskaan tunne muita”

“En tunne heitd ja minulla on liian kiire laajentaakseni yhteistydverkostoja”

"Ei ole ollut tilaisuuksia verkostoitua. Tyonteko on melko yksinaista puurtamis-
ta.”

“Turussa on vaikea tehda yhteisty6ta kilpailevien yritysken kanssa. Ei I0ydy ha-

lukkuutta yhteistydh6n???”

Ei ole ollut tarvetta muuten kun ohjata asiakas toiselle yrittdjalle esim. tilan-
teessa kun ruotsinkielista tyontekijaa ei ollut.”

*Jos asiakkaita olisi sen verran, ettd oma yritys ei pystyisi tuottamaan palveluja
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kaikille asiakkaille ehka yhteistyota tulisi tehtya. Talla hetkella tilanne ei ole sel-

lainen.”

Viisi yrittdjaa vastasi verkostoituneensa tai tehneensé yhteistyota toisten yrittaji-

en kanssa.

"Sijaisen loytaminen esimerkiksi sairastumistilanteissa. Alihankintapalveluiden
ostaminen.”

“autoin valiaikaisesti kun toinen ei ehtinyt”

"en osaa sanoa siihen mitdan erityista syyté, talla hekella teen yhteistyota yh-
den yrittdjan kanssa olen saanut hanelta tydvoimaa lainaksi”

"Teen mielellani yhteisty6ta.”

"Olen ohjannut asiakkaita toisille yrityksille kylla itse.”

"Muut yrittajat ovat voimavara.”

Taulukko 6. Verkostoituminen/yhteistyd muiden yrittdjien kanssa.

Ei ole

verkostoitunut On verkostoitunut

5.7 Avoin palaute ja kouluarvosana palvelusta

Kiitosta antoi 11 vastaajaa. Naista kuusi oli osoitettu kaupungille tai viranomai-
sille. Vastauksista ilmeni tyytyvaisyys kaupungin toimintaa kohtaa.

“avopalveluohjaajat ystavallisia ja yhteistyokykyisia”

"Kaupungin kanssa asiointi ollut riittavan helppoa ja yhteistyéhenkista.”
‘tilanteisiin reagoidaan nopeasti”

"Henkilot joiden kanssa puhelimitse asioin ovat ammattitaitoisia ja ystavallisia!”

"Kanslisti on ollut avulias.”
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Palvelusetelikaytantoa kiitti kaksi vastaajaa ja asiakkaille kiitosta antoi yksi vas-
taajista. Kiitosta sai myos tutkimuskohteen valinta. Kiitos — vastauksista nousi
esille, ettd palvelusetelimallin koetaan tuottavan oikeaa apua ikaantyneelle ja

toimivan myoés hyvan tyollistajana.

"Palveluseteli kaytdnnbdsséa on hyva ja tuottaa niité apuja kun pitaékin ikaanty-
neelle vaestdlle.”

"Palvelusetelikaytantd on ainakin minun firmalleni ollut hyva tyollistaja ja koska
olen ollut mukana alusta asti olen "oppinut" jo kaikki mahdolliset ja mahdotto-

matkin asiat.”

Taulukko 7. Kiitos.

Kiitos kau- Kiitos palvelusetelikdy-  Kiitos asiak-
pungille tanndsta kaille
6 2 1

Ehdotuksia palvelusetelikdytanndn parantamiseksi tuli kolmeltatoista yrittajalta.
Kuusi niista liittyi laskutukseen ja tietotekniikan parempaan hyddyntamiseen.
Paperinpyorittamisen vahentaminen ja tietotekniikan hyédyntamisen néhtiin kul-
kevan kasi kadessa, tietotekniikan hyodyntamisen vahentaessa byrokratiaa ja

yksinkertaistaessa ja nopeuttaessa kaytannon toimintaa.

"Sahkadinen laskutus on hyva, mutta palvelusetelien kasittelyyn olisi hyva loytaa
myo6s sahkdisempi tapa. Esimerkki nopeasti toteutuskelpoisesta vaihtoehdosta
olisi setelien palauttaminen skannattuna dokumenttina postittamisen sijaan.
Enemman kehitysta vaatisi sitten palvelusetelien myontaminen séhkoisen jar-
jestelmén kautta, missa haasteena toki olisi setelien luovuttaminen vanhuksille,
jotka eivat kayta mitaan tietotekniikkaa.”

"Kunnan omat resurssit on keskitetty joutavaan paperin pyoritykseen. Esim.
palvelusetelilaskutus pyo6rii vahintdan kolmen eri henkilon kautta, kun siihen ei
tietokoneaikana tarvittaisi kuin yksi. Lautakunta joka tekee paatokset ja kanslis-
ti, joka tallentaa paatdksen tietojarjestelmaan ja lahettaa siita yhden kappaleen
asiakkaalle.”
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“Toivon etta voisin jatkossa lahettaa seka palvelusetelit etta laskut samaan
osoitteeseen ja ettei laskua tarvitse lahettaa sahkoisesti ainakaan ennen kay-
tannon yleista yleistymista. Toivon joustavuutta setelien/laskun léhetysajoissa,
koska olen ainoa ko asioita hoitava henkil6 enka lomien,tydaikatauluni ja sairas-
tapausten vuoksi pysty hoitamaan laskutusta aina saannollisesti”

"Byrokratiaa voisi vahan vahentaa esim. paperisten setelien pydrittdminen
edestakaisin tuntuu néin tietokone aikana turhalta myos yhdessa setelissa voisi
olla kahteen tuntiin oikeuttava kohta nain voisi ainakin puolittaa setelien maa-
ran”

"sdhkdiseen muotoon asiakirjat”

"Palveluseteliyrittajyys voisi olla ilman alv:a kaikille kaupungin hyvaksymille pal-
veluseteliyrittdjille, etta ei tarvitse lisaksi liittya yksityisten palveluntarjoajien liit-
toon, koska siina on kova paperisota ja lisaksi littyminen sinne maksaa 110 eu-
roa. llman tuota liittymisté ei voi tehda alvitonta palvelustelity6ta ja alvittoman
hinnan tarvitsevat juuri nuo palvelunsetelid tarvitsevat. Kaupungin kéyhimmille
palvelusetelitdista ei mielestani pitaisi siis maksaa alvia ja kdyhimmillehan nuo
setelit on juuri tarkoitettukin. PITAISI SIIS YKSINKERTAISTAA TAMA ASIA,
EIKA TEHDA SITA AINA VAIKEIMMAN KAUTTA!! HUOM! PAATTAJAT TA-
MAKIN ASIA!!”

Kolme vastaajaa ehdotti lisda yhteisty6ta yrittdjan ja kunnan valilla ja yksi palve-
lusetelimallin laajentamista esimerkiksi kylvetyspalveluun tai jalleen kerran ik-

kunanpesuun.

"Lisaa yhteistyota esim. yrittajien ja kotihoidon valille.”

Kotipalveluhenkiloston pitdisi paremmin perehtyé palvelusetelien saantoihin ja
ohjeistaa asiakkaita heidan saadessa setelit kaytt6onsa, usein tulee vaarinkasi-
tyksia esim. ikkunanpesusta kun sdantoja ei ole kayty lapi. Yrittajien pitaisi
myOs enemman saada tietoa asiakkaitten terveydentilasta.”

Yrittajien ja kaupungin yhteinen infotilaisuus kerran vuodessa, mutta ei joulun
aikoihin kun on kaikkein kiireisinta.”

"Kunta voisi kdyttaa palveluseteli& myés muille asiakkailleen, esim. kylvetyspal-
veluna.”

"Setelit on liian rajattuja, enemén kayttémahdolisuutta mm: ikkunoidenpesu
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Taulukko 8. Ehdotus.

Palvelusetelikaytanto

(esim. sdhkoéinen lasku-

tus ja tietotekniikan hyd- Yhteistydon  Palvelusetelin  Viranomaisten
dyntaminen) lisdéaminen laajentaminen  perehtyminen

6 3 3 1

Viranomaisten suhtautumista moitti viisi vastaajaa.

"Olen monen muun yrittdjan tavoin kokenut joskus jopa vihamielisyytta sosiaali-
toimen taholta.”

"Aluksi asiat oli vaikea saada sujumaan. Tuntui,ettei sosiaali- ja terveystoimes-
sakaan tiedetty asioita.
Uusille yrittajalle ystavallinen ja hyva perehdytys.”

“Toimistolta on vaikea saada ketaan puhelimella kiinni ja toisinaan vastaukset
ovat melko asiattomia. Vuoden vaihteessa monelta asiakkaalta ovat setelit
myohéassa. Palvelusetelin kayton saantoihin pitaisi ehdottomasti saada kaytan-
nonléaheisempid uudistuksia ja siina pitéisi kuunnella yrittajien ehdotuksia.
Setelit on oltava asiakkaalla uuden kauden alussa! Ei ole yrittdjan asia juosta
ympaéri kaupunkia etsimassa seteleitd. Taméan vuoden alussakin useilta asiak-
kailtamme puuttui viela setelit ensimmaisella kaynnilla.”

"Palvelusetelipdatokset eivat tapahdu aina riittdvan asiakaslahtéisesti vaan vii-
vastyvat joskus turhan myoh&an. Esimerkiski pdatos palvelusetelien jatkamises-
ta kestaa ja asiakkaat ovat useita kertoja olleet epatietoisia saavatko kaupungin
tukea viela. Jsokus palvelujen jatkuvuudessa on ollut naista syista kuukauden
tauko, mika asiakkaan nakdkulmasta heréttaa turhaa stressia kun on epavar-
muutta jatkosta. Naista asioista negatiivinen palaute tulee monesti myds meille,
vaikka emme voi vaikuttaa asiaan.”

Yksi vastaajista toi esille sen, miten kotitalousvahennyksen kayttaminen saattaa
olla asiakkaalle jarkevampaa kuin palvelusetelin. Sama vastaaja toi myos esille
sen, miten palveluseteli on arvoltaan aivan liian pieni, jolloin pienituloisen asiak-
kaan maksama omavastuuosuus jaa aivan lilan suureksi, seka sen ettei kaksi
tuntia siivousta kuukaudessa riita esim. kaksion siivoukseen.

"Lisaksi kun palvelusetelit ovat vain 10-13 euron suuruisia, joutuu asiakas mak-
samaan itse vield aika lailla, vaikka palveluyrittdjan hinta olisi edullinen. Han
joutuu maksamaan lahes aina jopa enemman kuin se, joka palvelun ottaessaan
kayttaa kotitalousvahennysta. Esim. tuntitaksani on 29 euroa ja sis. alv. 23%.
Jos ottaa sivouksen ilman setelid, joutuu kotitalousvahennyksen 60 % jalkeen
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maksamaan vain 11,60 euroa/t, mutta jos kaupungilta saa esim 10 euron sete-
lin, joutuu asiakas itse maksamaan 19 euroalt, jos palvelun tuottajan pitaa mak-
saa alv 23 % tai 13,58 euroalt, jos palvelun tuottaja ei joudu maksamaan alvia.
Huomaatteko eron? Kotitalousvahennyksen kautta on paljon kannattavampaa
tassé tapauksessa ottaa siivous kuin palvelusetelin kautta. Liséksi palvelusete-
lin saa vain 2 tunniksi kuukaudessa. Tuo siivousmaara ei kaikille [aheskaan rii-
ta. Se on vain huiskaisua tuollainen siivousaika/kk!!! Endottomasti oltava
enemman palveluseteleitd, jos on esim. vahintaan kaksio asiakkaalla. Asunnon
kokokin siis ratkaisee siivousajan tarpeen. Ja milla rahalla setelin tarvitsijat pe-
settavat ikkunat, kun seteli on tarkoitettu vain perussiivoukseen? JARKI HOI

Palvelusetelikdytannon byrokraattisuutta kritisoi kaksi vastaajista:

"Koko palvelusetelikdytantoé on byrokraattinen ja erityisesti laskutus.”

“Ainoan moitteen voisi antaa juuri siita byrokratiasta.”

Ikkunan pesun toi esille tdssa kohtaa kaksi vastaajaa. Asiakkaiden ja yrittdjien
on ollut vaikea ymmartaa, miksei siivousseteli kata ikkunoiden pesua, ja kay-
tdnndssa jos asiakkaalla ei ole varaa tata hoitaa omakustanteisesti, jaa ikkunat

pesematta.

"Palvelusetelin rajaama ikkunoiden pesu on vaikea ihmisten ymmartaa.”
*Ja milla rahalla setelin tarvitsijat pesettavat ikkunat”

Taulukko 9. Moite.

Viranomaisten

negatiivinen

suhtautuminen Palvelusetelin Ikkunan Palvelusetelikaytdnndn
tai neuvonta arvo pesu byrokratia
5 1 2 2
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Kouluarvosanan antoi 17 yrittajaa, ja vastauksien keskiarvo oli 7,1.
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Kuvio 7. Kouluarvosana palvelusetelikaytdnnosta kokonaisuutena.
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6 PALVELUSETELIASIAKKAIDEN TULOKSET

6.1 Palveluseteliasiakkaan profiili

Asiakkaille lahetettyyn postikyselyyn vastasi 120 henkiloa. Palveluseteliasiakas
nayttaa taman tutkimuksen perusteella olevan 25-64 vuotias suomenkielinen
nainen, joka on jaanyt elakkeelle. Nainen toimii omaishoitajana puolisolleen ja
hanelle on myodnnetty myos siivousseteli. 53,4 % vastasi kyselyyn omaisena tai
lAheisena setelin saaneen asiakkaan puolesta ja 46,5 % vastasi itse palve-
luseteliasiakkaana (kuvio 8). Vastaajista enemmist6 (74,7 %) oli naisia (kuvio 9)
ja aidinkieleltddn 93 % oli suomenkielisia (kuvio 10). Vastaajan ikdjakauma na-
kyy kuviosta 11 ja se osoittaa suurimman osan vastaajista olevan joko 25-64
vuotiaita tai 75-84 vuotiaita. Vastaajista enemmisto (79 %) oli elakkeella (kuvio
12). Avoimissa vastauksissa viisi ilmoitti nykyista tilannettaan parhaiten kuvaa-
van omaishoitajuuden, jota ei ollut kyselyssa annettu valmiina vaihtoehtona.
Omaishoidontuen setelin saaneita oli kyselyssda hieman vahemman kuin sii-
voussetelin saaneita (kuvio 13). 59 % tapauksista omaishoitaja toimi hoitajana

puolisolleen (kuvio 14).

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65

asiakkaana

omaisena f |dheisena

Kuvio 8. Vastaajana omainen/laheinen vai asiakas?

0O &5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 B0 65 70 75 80 85 890 85

Mainen

Mies

Kuvio 9. Vastaajan sukupuoli.
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Kuvio 10. Vastaajan aidinkieli.
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Kuvio 11. Vastaajan ika.
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Kuvio 12. Nykyista tilannetta parhaiten kuvaava vaihtoehto.

Omaishoidon tuen palvelusetelin?

Siivouspalvelun palvelusetelin?

Kuvio 13. Omaishoidontuen vai siivouksen palveluseteli?

Fuolisa?
Yanhempi?
Lapsi?

Muu, kuka?

Kuvio 14. Omaishoitajan omainen.

6.2 Palvelun arviointi

Yli neljan keskiarvo on hyva tulos tassa kohtaa. Vaittamissa kysyttiin mm. koh-
telun asiallisuudesta, palvelun asiantuntevuudesta ja nopeudesta, seka tiedon

ja neuvonnan riittavyydesta.

Taulukko 10. Palvelun arviointi.

Taysin Osittain Ei saamaa | Osittain Taysin | Yhteensa | Keskiarvo
samaa samaa eika eri eri mielta eri
mielta mielta mielta mielta
Olen saanut riittavasti 44 39 12 13 3 111 4
tietoa ja neuvontaa
Olen saanut asiallista 67 40 3 7 1 118 4,4
kohtelua
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Saamani palvelu on ollut 51 a7 6 10 2

asiantuntevaa

Saamani  palvelu on 43 40 7 18 4

vastannut tarpeitani

Olen saanut palvelua 48 40 9 8 7

riittdvan nopeasti

Olen voinut osallistua 40 36 12 9 14
nykyisen palveluni suun-

nitteluun ja arviointiin

Saamani  palvelu on 63 31 11 5 3
parantanut elamantilan-

nettani

Yhteensa 356 273 60 70 34

6.3 Kokemuksia palvelusetelista

116

112

112

111

113

793
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4,2

3,9

3,7

4,3

4,1

Vaittdmaan “palveluseteleitd mydnnetdan liian vahan” perati 34 % vastaajista

(37 vastaajaa 108:sta) oli taysin samaa mielta. Puolet vastaajista oli taysin sa-

maa mielta vaittdmaan “siivouksen palveluseteli on helpottanut arkeani” ja vain

12,5 % oli taysin eri mielta tasta vaittamasta.

Taulukko 11. Kokemuksia palvelusetelista

Taysin Osittain Ei saamaa | Osittain Taysin
samaa samaa eika eri eri mielta eri
mielta mielta mielta mielta
Minulta on jaanyt palve- 20 15 5 6 63
luseteleita kayttamatta
Paleluseteleita  myonne- 37 21 25 10 15
taan liilan vahan
Jos olen omaishoitaja, niin 31 20 5 2 3

palvelusetelit ovat edista-
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Keskiarvo

2,3

3,5
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neet jaksamistani omais-

hoitajana

Siivouksen palvelusetelin 21 9 12 19 22 83 2,9

arvo on riittava

Siivouksen  palveluseteli 40 16 13 1 10 80 3,9

on helpottanut arkeani

Yhteensa 149 81 60 38 113 441 3,4

6.4 Syitd kayttamatta jdaneisiin palveluseteleihin

Seitsemaélla vastaajista oli jaanyt seteleitd kayttamattad kun omainen oli ollut in-
tervallijaksolla (3), sairaalassa (3) tai kuntoutuksessa (1). Olisi hyva, jos setelei-
ta ei rajattaisi kuukausikohtaisiksi, vaan niita voisi valilla vaikka sédéstaa ja ker-
ryttda pidempaa vapaata varten oman jaksamisensa mukaan. Samoin siivous-
seteleita voisi kerata vaikka isompaa joulusiivousta varten, ja muilla ajoilla
sumplia siivouksen jarjestamistéd muuten jos mahdollista. Kolmella omaishoita-
jalla oli jaanyt omaishoidon palveluseteli kayttamatta, kun hoidettava ei ollut
halunnut menna kaupungin tarjoamalle intervallipaikalle. Tama vapaan voisi
omaishoitajan ja/tai omaishoidettavan niin tahtoessa hoitaa myos jarjestamalla

hoitaja kotiin.

"Koska isani on ollut valilla sairaalassa. Niilta kuukausilta on jddnyt kayttamat-
ta.”

"Omainen ollut intervallihoidossa.”

Intervallihoidossa jaa palveluseteleita kayttamatta, mika on valitettavaa, koska
intervalli on itse maksettava. Intervalliaikana menetén sen pienenkin omaishoi-
totuen. Kuitenkin hoidettavan on maksettava vuokransa yms. intervalli”

Intervallijaksojen mydté. Jaksot vahennetaan setelien tuntimaarasta.”

Kuudella vastaajalla setelit olivat jaaneet kayttdmatta, kun palveluntarjoaja ei
ollut pystynyt vastaamaan palveluntarpeeseen kayttajalle sopivana ajankohta-

na.
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"Akilliset menot ovat muuttaneet tilannetta.”

"Olen joutunut perumaan siivouksen esim. valttamatéon meno akisti.”
"Ajankohta ei ole sopinut kayttajalle”

“Joskus vain ei saa (ei ole aikaa) palveluseteliyrittajaltéd sopivaa ajankohtaa.”

Neljalla vastaajista oli jaanyt seteleita kayttamatta liian suuren omavastuuosuu-

den takia.

"Seka siivoussetelista ei hyotya vahavaraiselle, miksi? Firmat laskuttavat hirvei-
td summia!? Lisda tahan 20 euroon. Olen joutunut maksamaan 30 euroa, 50
euroa jopa eras pyysi 80 euroa lisda!!'? Olen syvasti pettynyt heihin.”

"El OLE VARAA MAKSAA KAKSI KERTAA KUUKAUDESSA SIIVOUKSESTA”

"On jaanyt. Ensiksi yrittajat nostaa hintaa, kun asiakas saa setelit. Eléke ei nou-
se tassa tahdissa. as.oy nostaa hoitov. vie aina elakekorotuksen. Ei elake riita!”

Loman takia oli jaanyt neljalla asiakkaalla seteleitd kayttamatta. Miksi niita ei voi
kayttaa jalkikateen? Myds remontti oli muutamassa tapauksessa syyna kaytta-

mattomyyteen.

"Menimme kesélla maalle, sinne ei saanut palveluseteleitd”

"2 palvelusetelid on jaényt kayttamétta putkiremontin vuoksi.”

Kolmella asiakkaalla omaishoidon tue palveluseteleita oli jadnyt kayttamatta,
kun ei ollut 16ytynyt sopivaa hoitopaikkaa tai kotihoitajaa, tai omainen ei ollut
halunnut I&hte& hoitojaksolle.

”Aiti ei ole halunnut menna minnekaan.”

VAPAAPAIVAT KAYTTAMATTA KOSKA PUOLISONI El HALUKAS MENE-
MAAN VANHAINKODIN INTERVALLIPAIKOILLE”

KAIKKI LOMAPAIVAT OVAT JAANEET KAYTTAMATTA KOSKA SOPIVAA
HOITOPAIKKAA/KOTIHOITAJAA El TURUN KAUPUNGILLA OLE TARJOTA
VAPAAPAIVIEN AJAKSI HOIDETTAVALLE. HANTA EI VOI JATTAA YHTAAN
YKSIN.”

Seitsemallad vastaajalla ei ollut jaanyt palveluseteleita kayttdmatta. Osa néaista

iimoitti syyksi tahan sen etta palvelusetelien maara muutenkin on niin vahainen.
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"El OLE KOSKA NIITA SAA NIIN VAHAN

SAAN 20 € SETELIT JA MAKSAN SIIVOOJALLE 36 € PIENESTA ELAK-
KEESTA”

"Ei ole jaanyt seteleita kayttdmattd. Saan vain siivouksen kaksi 10 euron lap-
pua. Oma maksu osuus on ihan liian kallis.”

*Kaikki on kaytetty mitd on saatu.”

Yksittaisia syita setelien kayttamatta jaamiselle oli seuraavanlaisia:

"Haluan ola omatoiminen mahdollisimman paljon, koska olen tyokyvyttomyys-
elakkeella. Pieni puuhastelu paivittain kohottaa omanarvontuntoa.”

"Siivooja matkoilla, ei ilmoittanut "vahinko".”

"Yritdn elda siististi, en halua kayttdd enempaa rahaa siivoukseen. Tama riittaa
minulle.”

“en ole pakottanut omaistani kayttamaan. Aika ei vield kuulemma ole sopiva
hanelle.”

"Palvelunkohde oli piilottanut setelit”

"Alkuaikoina informaatio ja myontamisperusteet olivat huonommi hoidettuja.”
Viimeisen 2 vuoden aikana huonoja kokemuksia. Olen joutunut vaihtamaan
siivousapufirmaa 4 kertaa. Myos tuttavillani samoja kokemuksia. Aikoja aina
vaihdetaan viikon kahden paasta ei muisteta!!! mitd on asiakkaalle edes luvan-
neet. Siivoustyontekijat vaihtuu yhtakkia. Juuri kun oli yhteen tyytyvainen niin se
tempaistiin muualle. Tulee siivoojia, jotka vain puhuvat! Kalliin ajan ja "suunnit-
televat” ja "kartoittavat" tekemisen sijaan.”

Taulukko 12. Syita kayttamatta jaaneisiin seteleihin.

Asiakkaan Ei ole loyty-

poissaolo in- nyt sopivaa

tervallijakson hoitopaikkaa Ei ole jaa-
tai sairaalahoi- Epasopiva Liian korkea Loman tai kotihoita- nyt kaytta-
don johdosta ajankohta omavastuuosuus takia jaa Remontti matta

8 6 4 4 3 2 7

6.5 Tyytyvaisyys palveluseteliyrittdjien tarjoamien palvelujen laatuun

Vastaajat vaikuttivat aika tyytyvaisiltd yrittgjiltd saamaansa palvelun laatuun
,keskiarvo oli 3,7. 61% vastaajista koki I6ytdneensa sopivan palveluseteliyritta-

jan helposti ja yli 70 % koki, etté yrittdjan kanssa sovitut asiat ovat pitaneet.
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Taulukko 13. Tyytyvaisyys palvelujen laatuun.

Taysin Osittain Ei saa- Osittain Taysin | Yhteensa | Keskiarvo
samaa samaa maa eika | eri miel- eri
mielta mielta eri mielta ta mielta
Sopiva  palveluseteliyrittaja 70 25 8 7 5 115 4,3
I6ytyi helposti
Olen vaihtanut valitsemani 17 5 5 2 74 103 1,9
palveluseteliyrittajan
Palveluseteliyrittdjan kanssa 80 20 5 4 4 113 4,5
sopimani asiat ovat pitaneet
Sama tyontekija on kaynyt 68 21 10 4 9 112 4,2
useasti luonani
Palveluseteliyrittajan siivous- 42 13 14 4 4 77 4,1
vélineet ja -aineet ovat olleet
asianmukaiset
Palveluyrittaja/tydntekija 22 19 5 19 36 101 2,7
vaikuttaa aina kiireiselta
Kéaynnit tehddan sovittuna 88 11 4 4 3 110 4,6
aikana
My6hastymisesta ilmoitetaan 60 16 4 4 6 90 4,3
erikseen
Olen ostanut lisapalveluita 24 5 9 1 50 89 2,5
samalta yrittajalta
Yhteensa 471 135 64 49 191 910 3,7
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6.6 Avoin palaute ja kouluarvosana palvelusta

Kiitosta antoi yhteensd 65 vastaajaa. Ryhmittelin vastauksia sen perusteella
liittyivatkd ne tehdyn tyon laatuun, asiakaspalvelun laatuun vai palvelusetelikay-

tantoon.
Palvelun laatua kiitti 8 vastaajaa:

"SIISTIA TULEE”

"perussiistia jalkea!”

"Saamani suihkuapu on ollut paljonkin omaa elamaani helpottava asia. Paljon
on hoidettavani saanut apua monessakin sairaalassa. Olemme hyvin kiitollisia

hyvasté ja korkeatasoisesta hoidosta.”

"Kaikki on toiminut hyvin. Pesija tulee silloin kun on sovittu ja tekee tyonsa kiitet-
tavan hyvin.”

"Siita kiitos etté he siivoavat kohtalaisen hyvin.”

Yrittgjien ja henkilokunnan miellyttévyydesta, ystavallisyydesta ja yleisesti vuo-

rovaikutustaidoista tuli runsaasti kiitosta:

"Palveluseteli-henkil6t tulleet aina sovittuun aikaan, eikd ole moitittu vaikka olen
pari kertaa mydhastynyt 10 min. (bussiaikataulut). Ovat kertoneet rauhassa mita
ovat tehneet hoidettavan kanssa.”

"Palveluseteliyrityksestda saamamme henkilé on ammattitaitoinen ja miellyttava.”

"Kokonaisnakemys ja vuorovaikutustaidot kiitettavia”
*Kauniit kiitokset kaikille. Palvelu on ystavallista.”

"Asiakkaan "kuuntelu"

"Paivan kohokohta, iloinen ja piristava tyontekija”
ystavallisyydestad”

“ammattitaidosta”

"Asioista on voinut soittaa ja neuvotella palveluntuottajan kanssa.”

"Palvelu on ollut hyvaa ja tdsmallista seka asiantuntevaa.”
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"Meilla on ollut hyva ja ystavallinen palveluyrittdja ja hanen tyéntekijansa.”
*Kiitos palveluista”

"Sama, mukava kodinhoitaja.”

“Ei moitteen sijaa. Kaikki on mennyt ok.”

"Kysymyksiini ja pyyntdihini olen saanut asiallisen ja ystavallisen suhtautumisen
ja avun. Palvelun antajat ammattitaitoisia, ystavallisia ja iloisen puheliaita.”

*Kaikkien kanssa asiat ovat sujuneet hyvin ja moitteettomasti.”

"Kaikki luonani k&dyneet siivoojat ovat ollet ystavallisia ja mukavia ihmisia. On
ollut mielenkiitoista seurata eri henkildiden suhtautumista tyéhonsa.”

Valitsemallani palveluyrittdjalla (kehakukka) on erittain miellyttavat palveluhen-
kilot.”

"Olemme vaimon kanssa tyytyvaisia palveluun. Miellyttdva henkilokunta.”

Myds palvelusetelikdytantda ja palveluseteleitéd kohtaan tuli kiitosta:

"PALVELUSETELIT OVAT TOIMINEET HYVIN.”
*Kaikista palveluista”

"Hakemuksen jalkeen kutsuttiin haastatteluun ja asia ratkaistiin ripeésti ja pian
ratkaisun jalkeen sain kutsun kuulemaan paatoksen. Se oli mydnteinen.”

"Olen kiitollinen seteleista.”

"Palvelusetelit ovat tarkeat pesuapuun ja ulkoiluun, koska olen itse toipilas ja
selkani on leikattu. Omaishoidontuella otin siivoojan.”

’Kiitos, kun on tallaisia mahdollisuuksia kuin palvelusetelin kaytto ja intervallit.”
"Tallaista palvelua tarvitaan ja on hyva etta kaupunki tukee tatd omalta osaltaan

Taulukko 14. Kiitos.
Suhtautuminen asiakkaa-

Palvelun laatu seen/vuorovaikus Palvelusetelikaytanto

8 17 5
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Ehdotuksia antoi yhteensa 56 vastaajaa. Yhteensa kolmetoista niistd ehdotti
palvelusetelille suurempaa arvoa, tai enemman palveluseteleita.

"Palvelusetelin summa saisi 1/2:lla kohdallani nousta nyt on 2x10 euroa kk.
Koskeeko tama laki 100 euro korotus kaikkia pienituloisia?”

"ENEMMAN SETELEITA JA HALVEMMAT HINNAT”
"Lisatunteja setelilla. Voisi tehda vaikka laivamatkan paivalla”

"Toivoisin ettd omaishoitajana vaikka en lakisdateisen loman piiriin kuulukkaan,
saisin enemman kuin 6 tuntia palveluseteleina. Setelien tuoma helpotus auttaa
jaksamaan omaisen paivittdisessa hoidossa.”

"Palvelusetelitunteja lisda kuukaudessa”
"Palveluseteleissd omavastuu liilan korkea, joten sita voisi alentaa.”
"Palvelusetelien mahdollinen saatavuus helpommaksi”

"Toivomme vahan lisda kuponkeja per/kuukausi, jotta itse jaksaisin paremmin ja
kauemmin.”

”15 h/kk on aivan liilan vAh&n kodinhoitajan apua asiakkaalle, jonka hoitaminen
on ymparivuorokautista ja vaatii siis kahden ihmisen tyépanoksen. Korvaus siita
ettei vanhusta voida vieda intervallihoitoon, eika omasihoitajat pysty saamaan
vapaa-aikaa, eika hoitamaan asioitaan. Toinen on liséksi tdissa ja toinen osa-
aikaelakkeella johtuen &idin hoitamisesta kotona.”

"Omaishoitajan arkeen enemman palveluseteleita tai muita mahdollisuuksia
saada apua esim. vuoteesta ylésnostamiseen.”

"Sais olla vahan suuremmat arvoltaan 20-25 €”

"2 kpl 10 euron palveluseteleitd kuukaudessa on aivan lilan vahan taman kun-
toiselle joka ei itse pysty imuroimaan eika vieméaan mattoja ulos. Ikkunatkin olisi
hyva saada puhtaaksi edes kerran vuodessa.”

Yksitoista muuta vastaajaa toivoi, etta saisi palvelusetelilla lisaksi jotain muuta
palvelua, kuin mihin se on talla hetkella myonnetty.

IKKUNOIDEN PESUA VARTEN LISASETELI OLISI PAIKALLAAN.
SELLAINEN PALVELU PITAISI OLLA, ETTA SAISI HOITAJAN PAIVAKSI.”

"Tarvetta siivouspalveluun”

Vietamme kesaa Poytyalld, sinne ei palvelusetelin palvelut ylla. Toivomus etta
Poytya kuuluisi palveluun.”

"Myadskin toivoisin siivousapua.”
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"Yhtena lisapalveluna saisi olla esim. lahikaupassa kaynti.”

"Voisi olla hyva jos omaishoidon tuen euromaaran voisi vaihtaa palveluseteleik-
si esim. osittain.”

"84-vuotiaan miesomaishoitajan pitaisi saada siivouspalvelua.”

"KUN SAIS MYOS SIIVOUSPALVELUJA”

"Omaishoitajan mielenvirkistys kaipaisi vaikka paivan kestavaa retkea, kerran
pari vuodessa. Hoidettavalle vaan ei helposti saa tunteja kestavaa hoitajaa. Mi-
ten olisi? Ps. lahiomaisetkin viela tybelamassa.”

"Lisa palvelusetelid siivoukseen.”

Palvelun laadun parantamiseen ja palautejarjestelman kayttéénottoon liittyvia
ehdotuksia tuli useita:

“Toivoisin ettd huonosta palvelusta saisi antaa johonkin suoraan ja helposti pa-
lautetta, niin helposti ettd vanhus itse voi sen myos toteuttaa, ja etta se johatisi
toimenpiteisiin. Myds hyvista palveluntuottajista pitéisi pitéaa kiinni ja pudottaa
huonot pois.”

"Oma aloitetta enemman”

"Hyllyt olisi hyva pyyhkia kunnolla niin etté taulut/kehykset siirretaan siivouksen
ajaksi ainakin joka toinen siivouskerta.”

"Pitéisi tulla ajoissa, eikd myohastya likaa omien menojen vuoksi.”

"Mahdollisimman nopea informointiasiakkaalle ja omaisille mita palveluja on
mahdollista saada, kun asiakas kotiutuu sairaalasta.”

“Itse "kertoisivat" mitd voisi siivota valilla toisin.”

"Tyontekijalla, joka myontaa palvelusetelin, taytyisi olla jonkinlainen kuva palve-
luntarjoajista. Kysyessani kuka naista on kehitysvamma-alaa tunteva, vastaus:
ei meidan kuulu tietda, soita kaikki lapi > 9 ei ottanut tarjousta vastaan, ei kuu-
lunut toimialaan > 10 - vastaaja p&alla - soitti takaisin taysi 10”

"Asiakkaan kunto pitéisi kartoittaa paremmin. Vanhan, sairaan ihmisen tilanne
muuttuu monesti ja tilanne elda moneen suuntaan jatkuvasti. Joustavuutta toi-
voisin.”

"Palveluntuottaja voisi tietyin ajanjaksoin teettaa "rasti ruutuun” kyselyn hom-
man sujumisesta.”

"Hoidettavan kunnon huonontuessa on lisattava”
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ETTA SAIRAUKSET OTETTAISIIN HUOMIOON EIKA VAIN RAHA”
"Roskat voisi vieda mennessaan.”

"Mista? LOytyy sanansa pitava, luotettava siivousapu? Joka myds tekee, eika
vain puhu koko aikaa. Ei rahasta palvelusetelin lisdksi hurjia summia! ”

"Semmoinen olisi hyva ettd jos menee vahan yli ajan, vaikka 20 minuuttia, niin
antaa olla, ei siivousta voi mun mielsta kesken jattaa.”

"Esim! 15h/kk toivoisin ehka tuntimaaraa maarattaisi esim. nelja tuntia viikko
vaan saisi itse paattaa tapauksen mukaan vaikka kaikki 15 h yhtena paivana.”

"Palautekyselyja voisi tehda myos siivousfirmat.”

"OLKAA EDES VAHAN KIINNOSTUNEISTA VARSINKIN OMAISHOITAJIEN
JA HOIDOKKIEN JAKSAMISESTA JA TILANTEESTA SIELLA KOTONA. KER-
TOKAA HETI KAIKKI PALVELUT, ETTEI TARVITSE OTTAA ITSE JOKA IKI-
SESTA ASIASTA SELVAA. ESIM. VAIPAT, HOITOTARVIKKEET, TUET,
APUVALINEETYM. YM. ALKAA LISATKO HOITAJIEN TAAKKAA ENTISES-
TAAN. KIITOS!”

Taulukko 15. Ehdotus.

Jotain muuta Parempi palvelun

palvelua kuin laatu / Palautejar-
Enemman palvelusete- setelilla nyt jestelman kayt-
leité/isompi arvo Ssaatava toonotto
13 11 17

"Moite” —kohdan avoimen kysymyksen vastaukset kritisoivat monessa kohdin

palvelusetelikaytantoa.

"Miten voidaan kuvitella etta yksinaiset vanhukset pystyvat kilpailuttamaan pal-
velunsa? Aitini olisi hiljaa tyytynyt alaarvoiseen yksityisen tuottamaan palveluun.
Omaisen toimesta kokeiltiin toista ja nyt ollaan tyytyvaisia.”

"Siivousseteleita myonnetaan puolivuosittain, ja niiden toimitus asiakkaalle ei
toimi toivotulla tavalla. Niitd pitéisi pyytda monta kertaa.”
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"ELI. JOLLAIN TAPAA TYONTEKIJOILLE JOTAIN TIETOA PALVELUNTAR-
JOAJISTA. SUURIN OSA ON SIIVOUS, VANHUSTENHOITOA TARJOAVA
YRITYS.”

“Kovin on rajattua tama palvelusetelin palvelu. (Esim. ulkoilua tai pesua tai..
onko muuta?) lltaisinkin omaishoitaja tarvii toisinaan apua.”

"1 1/2 vuotta tapaturman jalkeen vasta kuulimme ettd meilla on mahdollisuus
hakea omasihoidon tukea, ja saada 6 h kuussa palveluseteleitd mikéa tuntuu
vahalta. Avomieheni aamutoimissa menee jo 2 h, pesut, pukeminen, aamupa-
la.”

*Kaikki avustaja ty6 pitaisi saada tehda palveluseteleilld, koska avustajakeskuk-
sessa sosiaalitoimen alaisena ei ole riittavasti avustajia (pieni palkka)”

"Liian tarkkaan rajataan mita palveluja saa teettda ja mita ei.”

” Liiallinen byrokratia kaupungin taholta. Maaréatty tarkka tuntirajat/ viikko, vaikka
esim. asioiden hoitaminen toiselletoiselle paikkakunnalle vaatisi joskus joustoa
aikojen suhteen. Asiakas olisi taas paljon viisaampi kuin kaupungin byrokraatti,
miten asiat sujuisivat paljon joustavammin.”

"Siivouspalvelun aika aivan liian lyhyt aikaansa nahden”

Moni moite kohdistui my6s saadun palvelun laatuun.

"Siistija ei saisi muuttaa tyon jarjestysta, viimeksi vaikutti silta etta aikoi jattaa
lattioden kostealla pyyhkimisenkokonaan, mutta huomautin siita.”

El PYYHI POLYJA KOSKA AIKA EIl RIITA”
"SOITTO, KUN HIDAS!”

"Ei aina edes vaihda vaippaa.”

“Eivat puhu.”

“Eivat ilmoita jos my©hastyvét, voisivat soittaa jos itsellani on jokin kiireinen me-
no.”

“Ei ilmoiteta my6hatymisesta - turhaa odottelua”

"Semmoinen on huono, jos siivooja ei jata lappua ja kellonaikaa seuraavasta
kaynnista. Se viela etta jotkut ei ota omaa poOlynimuria mukaan.”

"Pyyhitaan ilman aineita.”

"SIIVOUKSEN LAATU EI VALTTAMATTA IHAN KUNNOSSA, MUTTEN OLE
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MUITA KOKEILLUT”

"Siistijan pitaisi keskittya tyohonsa eika liialliseen puhumiseen.”

"Siivoojalla on toisinaan niin kiire etta taytyy jo 45 min. jalkeen kirjoittaa kuittia ja
ottaa maksu, etta ehtii seuraavaan paikkaan. En kylla pida kovin hyvana sita-

kaan, kun toisella kadella imuroidaan ja toisella pidetd&n kannykkaa.”

"Siivouksessa kaytettavat valineet ovat valilla hyvinkin puutteelliset. Olemme
vaihtaneet tasta syysta firmaa jo kahdesti. Siivouksen laatu keskinkertaista.”

"Huono tyon jalki.”

Taulukko 16. Moite.

Palvelusetelikaytanto/

palvelujarjestelma Palvelun laatu

13 14

Annettujen kouluarvosanojen keskiarvoksi tuli moitteista huolimatta hyva 8,2.

o 2 4 & 8 1012 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44

Kuvio 15. Kouluarvosana palveluista kokonaisuutena.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tutkimustulosten perusteella palvelusetelin saaneet asiakkaat nayttaisivat ole-
van enemman tyytyvaisia kuin tyytymattomia yrittdjalta saamaansa palvelun
laatuun. Tyytyvaisyytta kartoitettiin mm. taulukossa 17. Taulukossa léahes kaik-
kien vaittamien keskiarvo oli Likertin asteikolla mitattuna yli neljan. Vaittamilla
kartoitettiin muun muassa sita oliko asiakas loytanyt helposti itselleen sopivan
palveluntuottajan, oliko han joutunut vaihtamaan tata ja olivatko yrittdjan kanssa
sovitut asiat pitdneet. Asiakkaalta myos kartoitettiin, olivat yrittajan siivousvali-
neet ja — aineet asianmukaiset, vaikuttiko yrittaja kiireiselté ja oliko asiakkaan
luona useimmiten kaynyt sama tyontekija. Tyytyvaisyytta kartoitettiin myos kou-

luarvosanaa kysymalla, ja keskiarvoksi tuli 8,2.

Palvelusetelikaytanto ja yrittajan tarjoaman palvelun laatu saivat kuitenkin myoés
runsaasti kritiikkia, joka ilmeni avointen kysymysten perusteella paremmin kuin
asteikkokysymyksista. Erityisesti siivouksen laadun koki moni asiakas huonoksi.
Toisaalta vastauksissa kritisoitiin myos palvelusetelilla saatavan palvelun aikaa
niin lyhyeksi, ettei siina ehdikaan kunnolla siivota. Myos yrittdjien vastauksissa

ilmeni ajan riittamattémyys kunnolliseen siivoukseen.

Palveluseteleita jaa paljon kayttamatta. Tulosten perusteella tapauksissa, jolloin
niita ei jaa kayttamatta, johtuu tdma usein siitd, ettd niitd muutenkin saa liian
vahan. Useimmiten seteleita jai kayttamatta asiakkaan ollessa intervallijaksolla
tai sairaalassa. Mielestani tama on epakohta, ja myénnetyt setelit pitdisi saada
kayttaa takautuvasti ainakin silloin kun siihen on perusteltu syy. Toiseksi yleisin
syy setelien kayttamatta jattamiseen oli se, ettei seka asiakkaalle etta yrittajalle
sopivaa aikaa ollut I6ytynyt. Liian korkea omavastuuosuus ilmeni vain neljassa

vastauksessa syyksi.

Yrittdjien verkostoitumista kartoittavan kysymyksen tulokset esitellaédn luvussa
6.3 seka avoimella kysymyksella luvussa 6.6. Muita yrittgjia ei koettu kilpailijoik-
si, mutta ei mydskaan erityisesti tueksi. Seitseman yrittdjaa kolmestatoista ei
ollut eri syista johtuen verkostoitunut muiden yrittdjien kanssa. Heista kolme ei

ollut kokenut tdhan tarvetta, muut vastaukset olivat yksittaisia syitd, kuten ei ole
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ollut tilaisuuksia, liian kiire, yhteistyd tuntuu vaikealta. Yrittdjien jaksamisen kan-
nalta olisi kuitenkin tarked& luoda heille mahdollisuuksia verkostoitumiseen.
Toimivan yhteistydn avulla voisi ehka ajatella myods yhteista sairasloma- tai
vuosilomasijaisverkostoa. Nain yksittdisen mikroyrittdjan toiminta ei olisi niin

haavoittuvaista yrittdjan esimerkiksi sairastuessa.

Palveluseteliyrittdjand toimiminen oli tuonut uusia asiakkaita yrittajille. Taman
vaittaman keskiarvo oli nelja taulukossa 2. Jatkotutkimusta voisi tehda siita, riit-
taako asiakkaita todella kaikille palveluseteliyrittgjille ja miten asiakkaat jakautu-
vat yrittdjien kesken. Miten asiakkaat valitsevat itselleen sopivan palvelun tuot-
tajan, ratkaiseeko tdman todella pelkastdédn palvelun hinta? Asiakkaat myods
ostavat yrittgjilta lisapalveluja omakustanteisesti. Taman perusteella yleisin os-
tettu lisdpalvelu oli ikkunanpesu ja liséksi ostettiin lisaa perussiivousta.

Tulosten perusteella voisi ajatella tamanhetkisen palvelusetelimallin toimivan
tahan tutkimukseen asetettujen kysymysten ja vastausten valossa ihan hyvin.
Monien asiakkaiden vastauksista nakyi tyytyvaisyys palveluseteliyrittajaa koh-
taan. Toisaalta negatiivistakin palautetta tuli. Yrittajien vastauksista nakyi, etta
he ovat kiireisid ja joutuvat tekemaan paljon asiakaskaynteja. Seké asiakkaat
etta yrittdjat nostivat esille sen, miten palvelusetelin kayttdoikeutta rajataan lii-

kaa.

Palvelusetelinkaytannon toimivuutta voisi kehittaa sen fyysisen ominaisuuden,
myontamisen ja laskutuksen osalta. Eiko yksi "seteli” tai "kortti” riittaisi, sen si-
jaan etta jokaista kayntia varten taytetddn lomake? Kaytanto voisi olla yksinker-
taisempi esim. sdhkoisena korttina, jolle voi ladata mydnnetyn summan verran
rahaa tms. Toisaalta taas sahkoiset kortit ja tietotekniikan lisdédaminen saattaa

tulla liian kalliiksi yksittaiselle pienyrittajélle.

Palvelusetelin arvon tulisi olla riittdvan korkea, jotta myds yrittdjat voisivat pitaa
tuntihintansa riittavan korkeina. Palveluseteliyrittajyydella on omat riskinsa niin
kuin yrittdjyydessa aina, ja riskinoton pitaisi myos nékya ansiossa. Palvelusete-
liyrittdjat ovat padosin naisia, joten palkkatasa-arvon saavuttamisen kannalta

ansion taso on myods olennainen asia. Jos palvelusetelin omavastuuosuus jaa
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lian suureksi, niin pienituloisimmilla asiakkailla, joille seteli on myénnetty, ei ole
varaa maksaa tatd omavastuuosuutta. Talloin seteleitéa jaa kayttamatta, asunnot
siivoamatta ja omaishoitajien jaksamisen kannalta tarked apu saamatta. Jos
palvelusetelituottajat joutuvat pitdmaan tuntihintansa lilan alhaisina, nakyy se

my0s tuotetun palvelun laadussa.

Asiakasturvallisuuden kannalta tulisi huomioida seka yrittdjien kayttamat (tai
kayttamattomat) tieto- ja raportointijarjestelmat seka yhteysty6 kotihoidon kans-
sa liittyen mm. asiakkaan vointiin. Asiakaspalautekyselyiden pitéisi olla syste-
maattista toimintaa, ja ehka yrittdjat voisivat kehittaa naitd myos yhteistydssa
keskenaan. Yrittajien keskindisen verkostoitumisen esteena saattaa olla liialli-
nen kiire, jos perustuntiveloitus on liian alhainen. Tallgin yrittdjan aika menee
todennakoisimmin kentalla puurtaessa kehittamisen ja laatupalaverien sijaan.
Standardoitujen laatujarjestelmien kayttoonotto on haasteellisempaa pienyritta-
jille kuin isommille yrityksille, jotka voivat irrottaa laatutyoskentelylle eri henkilos-
ton kuin perustydlle. N&ain pienyrittaja jad laadusta kilpaillessa havidlle isoon
yritykseen nahden. My6s hintakilpailussa pienyrittdja jaa haviolle isoon yritta-
jaén nahden, silla isolla yritykselle on mahdollista lahtea kilpailuun matalimmin

hinnoin.

8 LOPUKSI

Olen opintojeni aikana ollut kiinnostunut nimenomaan hyvinvointijarjestelmasta,
suomalaisesta yhteiskunnasta, hyvinvointiyhteiskunnan synnysta, sen vaiheista
ja taman hetkisesta tilasta. Jarjestelman historiallisista taustoista tietoisuuteni
on edennyt sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottamisen tapoihin, seka niihin poliit-
tisiin paatoksiin, jotka naiden taustalla vaikuttavat.

Sosiaali- ja terveyspalvelujen ulkoistumiskehitysta olen pyrkinyt ymmartamaan
mm. lukemalla brittildiseen julkiseen sektoriin liittyvid teoksia. Palveluseteli ja
ostopalvelusopimukset yksityisten tuottajien kanssa toimivat myds Suomessa
keinoina yksityistdd ennen julkisen sektorin itse tuottamia palveluja. Liséksi nii-

den tarkoitus on yhdessa julkisen sektorin seka erilaisten jarjestdjen, saatididen
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ja yhdistysten kanssa taata palvelujen riittavyys yhteiskunnan kaikille jasenille.
Ostopalvelusopimuksiin perustuvissa malleissa kilpailuttaminen lisd& byrokrati-
aa ja kustannuksia, eika siihen mydskaan sisally asiakkaan valinnanvapautta.
Tosin myos palvelusetelimalli tydllistaa viranomaisia hakemusten kasittelyssa ja
palvelun laadun varmistamisessa. Yrittgjilta kilpailutukset ja palvelusetelirekiste-
riin paaseminen vaatii paljon ty0ota, mutta ei valttamatta takaa riittavaa maaraa

asiakkaita.

Markkinoistumisen riskind on nahty mm. julkisen monopolin korvautuminen yk-
sityisella monopolilla, silla pienien tuottajien on vaikea kilpailla suurten tuottajien
kanssa. Toisaalta pienet tuottajat pystyvat ehka vastaamaan erityyppisten asi-
akkaiden palvelutarpeeseen kuin suuret tuottajat, ja myos raataléimaan palve-
lunsa yksildidymmin kuin julkinen sektori tai muut suuret organisaatiot. Yksi-
l6idyt, raataloidyt palvelut ovat asiakasystavéllisempia ja asiakkaiden kohtaami-
nen laadukkaampaa, kuin monelle kayttgjalle suunnatut ja suunnitellut “palvelu-

paketit”.

Opinnaytetyotd tehdessani olen tarkastellut palvelusetelia ja suomalaista hyvin-
vointipalvelujarjestelmaa niin opiskelijan, tutkijan, kuntatyontekijan kuin yrityk-

sen tyontekijankin nakdkulmasta.

Aloittaessani tyon teoriaosuutta helmikuussa 2011 olin sosionomiopiskelija, ja
aloittamassa kotihoidon esimiestydharjoittelua. Kesalla 2011 tein kotihoidossa
palveluesimiessijaisuutta. Kesan kestéaneen sijaisuuden aikana osui kohdalleni
eraalle asiakkaalle myonnettyjen setelien palvelupaatoksen tekeminen ja seteli-
en lahettaminen. Tietdmattomyyttani l[ahetin asiakkaalle vain yhden palvelusete-
lipd&tdspaperin, jonka oletin toimivan palvelusetelind koko vuoden. Virhe ilmeni
aika nopeasti palveluseteliyrittdjan ja asiakkaan ottaessa yhteyttd ja pyytdessa
yhtatoista puuttuvaa "setelia”. Jokaista kuukautta kohden kun on omat paperin-

sa.

Palveluesimiesnakdkulmasta palveluseteli tuntui aika vaikeaselkoiselta kaytan-
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nolta. Kotihoidon palveluesimiehen kesélomasijaisena toimiessa aika kului 1&-
hinnéa sijaisia hankkiessa ja tydvuoroja suunnitellessa, eikd aikaa palvelusete-
liasiaan perehtymiselle jaanyt. Kuitenkin palveluesimies on kotihoidossa merkit-
tavassa roolissa asiakkaan ja tuottajan valissd, ja hédnen pitdisi osata neuvoa
ikdantynytta asiakasta oikean tuottajan valinnassa. Palveluesimies ei kuiten-
kaan saa mainostaa yhta yrittdjad paremmaksi toista.

Elokuussa 2011 sain tydpaikan hoiva- ja henkilostopalveluja tuottavassa yrityk-
sessa. Eras tehtavistani on syksyn aikana ollut hakeutuminen Turun, Paimion,
Naantalin ja Kaarinan palveluseteliyrittajarekistereihin yrityksen nimisséa. On
ollut mielenkiintoista havainnoida eri kuntien kaytantéja ja suhtautumista palve-
luseteliyrittdjiin. Yrittdjan nakokulmasta rekisteriin hakeutuminen on hitaasti ete-
neva prosessi. Lahes kaikilla edelld mainituilla kunnilla on "omia” vaatimuksia
palveluseteliyrittdjyydelle lain asettamien vaatimusten lisaksi. Yrittdjan kannalta
palvelusetelimallia tarkastellessa nayttaakin siltd, etta ostopalvelusopimus olisi

“yrittajaystavallisempi” tapa toimia.

Palvelusetelimallin haasteita ovat muun muassa asiakkaiden yksittainen tulemi-
nen eri puolilta kuntaa, mahdollisesti hyvinkin kaukaa toisistaan. Talloin kysy-
mykseksi nousevat esimerkiksi kilometrikorvaukset, joihin ikdéntyneella ja usein
pienituloisella palveluseteliasiakkaalla ei aina ole varaa omavastuuosuuden jal-

keen.
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SIIVOUSSETELIN PALVELUNKUVAUS

Turun kaupunki mydntaa setelin

Palveluseteli on Turun kaupungin sosiaali- ja terveystoimen ikd&ntyneelle asi-
akkaalleen myontamé sitoumus maksaa hyvaksyméansa palveluseteliyrittajan
tuottamasta palvelusta ennalta maaritelty kustannus (palvelusetelin arvo). Vi-

ranhaltija myontaa ja tekee paatoksen setelistd seké antaa setelin asiakkaalle.

Siivoussetelilla tuotettava siivouspalvelu on asunnon perussiivousta, johon si-
saltyy niiden asuintilojen siivous, jotka ovat asiakkaan paivittaisessa kaytossa
(eteinen, keitti6, makuuhuone, olohuone, wc-/kylpyhuone).

Siivous tehdaéan palveluseteliyrittdjan tyovalineilla ja siivousaineilla.

Palvelun maksu koostuu palvelusetelista ja asiakkaan omarahoitteisesta osuu-
desta. Asiakkaan omavastuuosuus maaraytyy palveluseteliyrittdgjan palvelus-

taan ilmoittaman hinnan ja palvelusetelin arvon mukaan.

Sosiaali- ja terveystoimi maksaa palveluseteliyrittdjalle vain siivoussetelin saa-

neiden siivouksesta.
Asiakas ostaa palvelun

Asiakkaalle myonnetaan 2 tunnin (2 x 60 minuuttia) palvelusetelid kuukautta
kohden, joilla han voi ostaa palvelun haluamaltaan Turun sosiaali- ja terveys-
toimen hyvaksymalta palveluseteliyrittajaltéa. Asiakkaalle annetaan palvelusete-
lipaatoksen yhteydessa lista kunnan hyvaksymista palveluseteliyrittdjista hinta-
tietoineen ja kuukausikohtaiset setelit paatoksen voimassaoloajalle, mutta kui-
tenkin korkeintaan kuluvan kalenterivuoden setelit kerrallaan. Asiakas voi tay-

dentaa setelilla saatavaa palvelua omarahoitteisilla lisdpalveluilla.

Asiakas ja palveluseteliyrittaja tekevat palveluntuottamisesta sopimuksen, jossa

sovitaan mm. tuotettavan palvelun konkreettisista yksityiskohdista. Sopimisen
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puitteina tulee kuitenkin olla hyvaksymisasiakirjassa mainitut asiat ja asiakkaalle

annetussa palvelusetelissa mainitut asiat.

Jos asiakas on palvelusetelilla hankkimaansa palveluun tyytymaton, niin yritta-
jan ja asiakkaan vélisen sopimussuhteeseen sovelletaan kuluttajacikeuden ja

sopimusoikeuden saannoksia ja oikeusperiaatteita.

Palvelusetelilla myodnnettavastd palvelusta ei saa kotitalousvahennysta. Jos
asiakas ostaa samalta palveluseteliyrittajalta lisdpalveluja omalla kustannuksel-
laan, kyse ei taltd osin ole samasta tyosuorituksesta ja kotitalousvahennyksen

osalta sovelletaan talldin ao. verolainsdadantoa.

Palveluseteli on henkilokohtainen, eika sitéa voi vaihtaa rahaksi, antaa toiselle tai
kayttda muussa osoitteessa kuin setelissd mainitussa. Palvelusetelia voi kayt-
téda vain siivouspalvelun ostamiseen ja se toteutetaan asiakkaan vakinaisessa

asunnossa (palvelusetelissa oleva asiakkaan osoite).
Palveluseteliyrittaja tuottaa palvelun

Palveluseteliyrittdjan tulee olla Turun kaupungin sosiaali- ja terveystoimen hy-

vaksyma. Palveluseteliyrittaja tekee sopimuksen asiakkaan kanssa.

Palveluseteliyrittaja toimittaa palvelusetelissa mainittuun laskutusosoitteeseen
laskun ja palvelusetelin palautusosoitteeseen asiakkaalta saamansa palve-
lusetelin, jonka palvelutapahtumaosio on taytetty. Yrittajalle maksetaan korvaus
vain sellaisten palveluseteleiden perusteella, joiden palvelutapahtumaosio on

asianmukaisesti taytetty.

Asiakkaan omavastuuosuuden ja lisapalveluista perittavan maksun yrittaja las-

kuttaa suoraan asiakkaalta.
Siivous tehd&an palveluseteliyrittdjan siivousaineilla ja -valineilla.

Palveluseteliyrittaja vastaa palvelunsa laadusta.
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OMAISHOIDON TUEN PALVELUSETELIN PALVELUNKUVAUS
Turun kaupunki mydntaa setelin

Palveluseteli on Turun kaupungin sosiaali- ja terveystoimen asiakkaalleen
myontama sitoumus maksaa hyvaksymansa palveluseteliyrittdjan tuottamasta
palvelusta ennalta maaritelty kustannus (palvelusetelin arvo). Talla hetkella
omaishoidon tuen palveluseteli myonnetaan sellaisena, ettd se kattaa sovitusta
palvelusta perittavan maksun kokonaisuudessaan. Viranhaltija tekee paatoksen

setelistd ja antaa setelin seka palveluntuottajalistan asiakkaalle.

Omaishoidon tuen palveluihin tarkoitettu palveluseteli mydnnetaan hoidettavan
paivittaisen hoidon suorittamisessa tarvittavaan avustamiseen ja valvontaan.
Sosiaali- ja terveystoimen viranhaltija maarittelee myonnettavaan palveluseteliin
yksildidyn palvelukokonaisuuden, joka kyseisella setelilla on ostettavissa hy-
vaksytylta palveluseteliyrittjalta. Palvelusetelilla ei voi kattaa muiden kuin siina
maariteltyjen palveluiden kustannukset.

Palvelu annetaan paasaantoisesti arkisin paivaaikaan. Viikonloppuina kaytetta-
vaksi tarkoitetusta palvelusetelistd sovitaan erikseen asiakkaan palvelusuunni-

telmassa.

Palveluseteli on henkilokohtainen, eik& sitd voi vaihtaa rahaksi tai muuttaa

muuksi palveluksi, mita setelissd on mainittu.
Asiakas ostaa palvelun

Asiakkaalle myonnetaéan yksilollisesti seka sisallollisesti etta ajallisesti maaritelty
palveluseteli, jolla han voi ostaa palvelun haluamaltaan Turun sosiaali- ja terve-
ystoimen hyvaksymalta palveluseteliyrittajalta. Asiakkaalle annetaan palve-
lusetelipaatoksen yhteydessa lista kunnan hyvaksymista palveluseteliyrittgjista
ja tarvittavat setelit paatoksen voimassaoloajalle. Asiakas antaa palvelusete-
liyrittdjalle kuukausikohtaisen palvelusetelin, jonka palveluseteliyrittaja palauttaa
omaishoitajan/omaishoidettavan allekirjoittaman palveluraportin ohella palve-

luseteliss&a mainittuun osoitteeseen.
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Asiakas ja palveluseteliyrittdja tekevéat sopimuksen palveluntuottamisesta, jossa
sovitaan mm. tuotettavan palvelun yksityiskohdista ja esim. ajoista. Sopimisen
puitteina tulee kuitenkin olla hyvaksymisasiakirjassa mainitut asiat ja asiakkaal-

le annetussa palvelusetelissa mainitut asiat.

Jos asiakas on palvelusetelilla hankkimaansa palveluun tyytymatén, niin yritta-
jan ja asiakkaan valisen sopimussuhteeseen sovelletaan kuluttajacikeuden ja
sopimusoikeuden saannoksia ja oikeusperiaatteita.

Asiakas voi tdydentaa setelilla saatavaa palvelua omarahoitteisilla lisdpalveluil-
la.

Jos asiakas ostaa palveluseteliyrittajalta lisdpalveluja omalla kustannuksellaan,
kyse ei ole palveluseteliin liittyvasta tyosuorituksesta ja kotitalousvidhennyksen

osalta sovelletaan talldin ao. verolainsdadantoa.
Palveluseteliyrittaja tuottaa palvelun

Palvelusetelin puitteissa hoito- ja huolenpitopalvelua tuottavan palveluseteliyrit-

tajan tulee olla Turun sosiaali- ja terveystoimen hyvaksyma.

Palveluseteliyrittdja tekee sopimuksen asiakkaan kanssa. Palveluseteliyrittaja

tuottaa palvelun asiakkaalle.

Palveluseteliyrittdja toimittaa palvelusetelissd mainittuun laskutusosoitteeseen
laskun ja palvelusetelin palautusosoitteeseen asiakkaalta saamansa palve-
lusetelin seka palveluraportin. Palveluraportin tayttaa palveluseteliyrittija ja al-
lekirjoittaa omaishoitaja tai omaishoidettava. Tuottajalle maksetaan korvaus
vain sellaisten palveluseteleiden perusteella, joiden palveluraportti on asianmu-

kaisesti taytetty.

Asiakkaan kanssa sovituista lisapalveluista perittdvan maksun yrittaja laskuttaa

suoraan asiakkaalta. Palveluseteliyrittdja vastaa palvelunsa laadusta.
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Saatekirje ja kyselylomake yrittgjalle

Hyva palveluseteliyrittdja!

Olen turkulainen sosionomiopiskelija ja teen opinnaytetyotani liittyen palveluseteliin.
Tutkimuksen kohteena on palvelusetelin saaneiden asiakkaiden kokemukset palve-
lusetelilla ostetuista palveluista, seka palveluseteliyrittdjien ndkemykset palveluseteli-
jarjestelman toimivuudesta ja palveluseteliyrittdjyyden mukanaan tuomista haasteista ja

mahdollisuuksista.

Tama kysely lahetetdén kaikille Turun kaupungin hyvaksymille omaishoidon tukea ja
siivouspalvelua tarjoaville palveluseteliyrittdjille. Opinnaytety6tani ohjataan Turun kau-
pungin vanhuspalvelujen kotihoidosta. Kyselyn toimittaa ja vastaanottaa sosiaali- ja
terveystoimen tutkimus- ja kehittdmisyksikkd, jossa tuloksia kasitellaan luottamukselli-
sesti. Kyselyyn vastataan nimettémasti, eika tulosten yhteenvedossa ja raportoinnissa
tule nakymaan yrittdjan henkildllisyytta tai yrityksen nimeé. Vastauksenne avulla voi-

daan vanhuspalvelujen palvelusetelitoimintaa kehittédéa Turun kaupungissa edelleen.

Tutkimus valmistuu marraskuussa 2011, ja sitd tullaan sailyttdmaan Turun ammattikor-
keakoulun Ruiskadun yksikén kirjastossa. Tutkimustulosten on tarkoitus toimia myos
Teidan apuna suunnitellessanne yrityksenne toimintaa. Valmis tutkimus on luettavissa
Turun kaupungin Internet sivuilla. Opinnéaytetyoni esitys pidetaan marraskuussa Ruis-
kadun yksikdn auditoriossa, ja olette lampimasti tervetulleita seuraamaan tata esitysta.
Mydhemmin tana vuonna jarjestetaan palveluseteliyrittdjien yhteistapaaminen ja tutki-
mustulokset tullaan esittdmaan myos siella. Esitysten tarkempi ajankohta ilmoitetaan

Teille myéhemmin.
Toivon etta vastaatte 22.7.2011 mennessa.
Ystavdllisin terveisin Selja Ylitalo

Ps. Jos kyselylomakkeissa tai kysymyksissa on jotain epaselvad, tai haluatte muuten
kommentoida palvelusetelikaytantoéa henkilokohtaisesti, niin minut tavoittaa puhelimitse

numerosta 050-3141355 tai sdhkodpostitse selja.-.ylitalo@students.turkuamk.fi
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Vastaajan taustatiedot

1. Yritykseni on toiminut

a. 0-2 vuotta b. 3-5 vuotta c. 6-10 vuotta d. yli 10 vuotta

2. Yritykseni henkilokunnan lukuméaara on

a. 1-3 b. 49 c. 10-20 d. yli 20

3. Yrittajan koulutus

a. peruskoulu b. ammattikoulu c. ylioppilas

d. ammattikorkeakoulu e. yliopisto f. muu, mika

4. Yrityksen henkildkunnan kielitaito

a. suomi b. ruotsi c. venija d. arabia
e. kurdi f. albania g. viro h. somali
i. englanti j. vietnam k. persia I. espanja
m. saksa n. muu, mika
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6. SEURAAVAT VAITTAMAT KASITTELEVAT ASIAKASTYOTA, TYONANTAJANA
TOIMIMISTA, PALVELUN LAATUA JA VERKOSTOITUMISTA
Miten vaittamat parhaiten kuvaavat kokemuksiasi?

Tdysin samaa | Osittain Ei samaa eika | Osittain  eri Téysin eri
mielta samaa mieltd | eri mieltd mieltd mielta

Koen asiakastyon

mielelkazksi ) ® ® @) O

Asiakkaani luona
kay

paasaintoisesti ) &) O O O

sama tyontekija

Yrityksellani on

paljon haastavia ) ®) O O O

asiakkaita

Yhteistyo
asiakkaiden

kanssa on sujuvaa 0) O O O O

Olen joutunut
kieltaytymaan

uudesta -1@) O O O O

asiakassuhteesta

Asiakkaita saisi

olla enemmén D) O O O O

Teen yhteystyota
muiden yrittdjien

kanssa Q) O O O O

Koen muut
yrittajat

Kilpailijoinani O O O @) O

Muut yrittajat ovat
e O O (@) O O

tarkea tuki minulle
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5. KOKEMUKSIA PALVELUSETELIKAYTANNOSTA

. Mita mielta olet seuraavista vaittamista?
Taysin | Osittain Ei samaa
samaa samaa eika eri
mielta mielta mielta

Sain riittavasti tietoa ja
neuvontaa liittyen 0 0 0
palvelusetelikaytantoon

Tunnen kunnan

palvelurakenteen ja

paatoksentekojarjestelman

riittavan hyvin voidakseni O O O
toimia

palveluseteliyrittdjana

Yhteistyo kunnan kanssa

on sujunut hyvin O O O
Hyvaksymismenettely

palveluseteliyrittajaksi oli

mielestani liian O O O
monimutkainen

Hyvaksymiskriteerit ovat
mielestani asianmukaiset O O @)

Palvelusetelikdytanto on
parantanut asemaani O @) O
yrittdjana

Palveluseteliyrittajana
toimiminen on tuonut ) O ©)
minulle lisda asiakkaita

Olen palkannut lisaa

tyovoimaa yritykseeni O
palveluseliyrittajaksi O O

ryhtymisen jalkeen

Osittain eri | Taysin eri

mielta mielta
O O
O @)
O (@)
O O
O O
O O
O O
O O
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Téysin samaa | Osittain

mielta samaa mieltd

Teenyhteistyots =~
sosiaali- ja

terveysalan mgO O

jarjestojen kanssa

Koen hydtyneeni

verkostoitumisesta

muiden yritysten

ja/ta firjestojen @)
kanssa

Olenonnistunut
rekrytoimaan
ammattitaitoiset O O
tyontekijat

Tyontekijan
sairastuttua saan

hanelle sijaisen O O

helposti

AVOIMIA KYSYMYKSIA

Ei samaa eikd | Osittain eri | Tdysin  eri

eri mielta mielta mieltd

Vastaa kysymyksen alla olevaan laatikkoon.

7. Jos asiakkaasi ovat ostaneet yritykseltdsi omakustanteisesti lisdpalveluja, niin mité

palveluja?
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Saatekirje ja kyselylomake asiakkaalle

Hyva palvelusetelin saanut asiakas, hinen omaisensa tai muu ldheinen henkild!

Olen turkulainen sosionomiopiskelija ja teen opinnaytety6tani liittyen palveluseteliin.
Tutkimuksen kohteena ovat palveluseteliyrittdjyys, seka asiakkaan nakemykset ja
kokemukset palvelusetelijarjestelmén toimivuudesta ja saadun palvelun laadusta. Lahetan
teille taman kyselyn selvittddkseni edella mainittujen asioiden lisdksi myos sita, kuinka
hyvin palveluseteliyrittdja on onnistunut vastaamaan palvelutarpeisiinne ja kohtaamaan
Teidat asiakkaana.

Opinnaytetyotani  ohjataan Turun kaupungin vanhuspalvelujen kotihoidosta, ja
kyselylomake on myds osa sosiaali- ja terveystoimen organisaation kaytossad olevaa
asiakastyytyvaisyyskyselya. Kyselyyn vastataan nimettémasti ja vastaukset tallennetaan ja
analysoidaan sahkdisen tietojarjestelman avulla.

Tutkimus valmistuu marraskuussa 2011. Tulokset tullaan laittamaan kaupungin Internet —

sivuille ja lisaksi niita esitelladn mm. omaishoitajien yhteistapaami ensi talven

aikana.

Kyselylomakkeen voi palauttaa mukana tulleessa vastauskuoressa, jonka postimaksu on
maksettu. Toivon etta ehtisitte vastaamaan 11.7.2011 mennessa. Vastauksenne on tarkea
kaupungin palvelusetelitoiminnan kehittamiseksi. Kiitos ajastanne,

ystavallisin terveisin Selja Ylitalo

Ps. jos kyselylomakkeessa ilmenee jotain epaselvaa, tai muuten haluatte keskustella
palvelusetelin kayttoon liittyvista asioista, niin minut tavoittaa numerosta:

050-3141355
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Al kirjoita lomakkeeseen esimerkiksi henkilétunnustasi tai muita arkaluontoisia tietoja.

KOTIHOIDON ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY PALVELUSETELIASIAKKAILLE
VASTAAJAN TAUSTATIEDOT (ympyréi oikea vaihtoehto)

1. Annan palautetta

a. asiakkaana b. omaisenal/laheisena

2. Vastaajan sukupuoli

a. Nainen b. Mies

3. Vastaajan aidinkieli

a. suomi d. arabia g. viro j. vietnam m. saksa

b. ruotsi e. kurdi h. somali k. persia n. muu, mika?
c. venaja f. albania i. englanti |. espanja

4. Vastaajan ika
a.18-24 v b. 25-64 v c.65-74 v d. 75-84 v e.yli8sv

5. Nykyista tilannettani kuvaa parhaiten
a. olen tyossa b. ty6ttémana c d. yli kuukauden
aitiyslomalla/hoitovapaalla | kestoisella
sairaslomalla
e. opiskelen f.osa- g. elakkeella h. muu, mika?

aikaelakkeella
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6. PALVELUN ARVIOINTI
Miten seuraavat vaittaméat mielestasi parhaiten kuvaavat palveluamme?
Merkitkaa rastilla ruutu, joka parhaiten kuvaa Teidan tai omaisenne/laheisenne
mielipidetta.

Taysin Osittain Ei samaa Osittain eri | Taysin eri
samaa samaa eika eri mielta mielta
mielta mielta mielta

Olen saanut
riittavasti tietoa ja
neuvontaa

Olen saanut
asiallista kohtelua

Saamani palvelu
on ollut
asiantuntevaa

Saamani palvelu
on vastannut
tarpeitani

Olen saanut
palvelua riittavan
nopeasti

Olen voinut
osallistua
nykyisen palveluni
suunnitteluun ja
arviointiin

Saamani palvelu
on parantanut
elamantilannettani
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7.1 OLETKO SAANUT (ympyroi oikea vaihtoehto)

a. omaishoidon tuen palvelusetelin? b. siivouspalvelun palvelusetelin? J

7.2 JOS TOIMITTE OMAISHOITAJANA, ONKO OMAISENNE (ympyroi oikea
vaihtoehto)

a. puoliso? b. vanhempi? c. lapsi? d. muu, kuka?

7.3 KOKEMUKSIA PALVELUSETELISTA

Miten seuraavat véittamat mielestani parhaiten kuvaavat palvelusetelikaytantoa?
& Merkitkaa rastilla ruutu, joka parhaiten kuvaa Teidan tai omaisenne/laheisenne
mielipidetta.

Taysin Osittain Ei samaa Osittain eri | Taysin eri
samaa samaa eika eri mielta mielta
mielté mielta mielta

Minulta on jaanyt
palveluseteleita
kayttamatta

Palveluseteleitd  [Ea e pesients o oarl e PRESE S5 ER e
myénnetéan liian T o e
e o |0 |©O [0

Jos olen
omaishoitaja, niin
palvelusetelit ovat
edistaneet
jaksamistani
omaishoitajana

Siivouksen e = S T RERY
palvelusetelin arvo N RS ALY B o
on riittava L Q) O LO | O . @)

Siivouksen
palveluseteli on
helpottanut
arkeani
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7.4 JOS SINULTA ON JAANYT PALVELUSETELEITA KAYTTAMATTA, NIIN MIKSI?

1 7.5 TYYTYVAISYYS PALVELUSETELIYRITTAJIEN TARJOAMIEN PALVELUJEN
‘ LAATUUN

Miten seuraavat vaittamat mielestasi parhaiten kuvaavat palvelua? Merkitkaa rastilla ruutu,
joka parhaiten kuvaa Teidan tai omaisenne/laheisenne mielipidetta.

Taysin Osittain Eisamaa | Osittain eri | Taysin eri
samaa samaa eika eri mielta mielta
mielta mielta mielta

Sopiva

palveluseteliyrittaja

Rovtys holpost O O O O O

Olen vaihtanut
valitsemani
palveluseteliyrittajan

Palveluseteliyrittajan

O O
kanssa sopimani asiat O O
O O

ovat pitaneet

Sama tyénfékijé on
kaynyt useasti luonani

© O | O
e 6 o
O | O | O

Palveluyrittajan
siivousvalineet ja —
aineet ovat olleet
asianmukaiset

5
5
5
®
e

Palveluyrittaja/tyontekija
vaikuttaa aina kiireiselta

®
5
®
5
®

Kaynnit tehdaan

sovittuna aikana -9 =~ ) = ) <) Q)
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Myohastymisesta | ? =
ilmoitetaan erikseen {) O | O 3 O
Olen ostanut '

lisapalveluita samalta ;
yrittajalta O O © O

8. MINKA KOULUARVOSANAN ANNAT PALVELUISTA KOKONAISUUTENA?

(ympyroi oikea vaihtoehto)

9. AVOIN PALAUTE PALVELUISTAMME

Kiitos

10

Ehdotus

Moite

KIITOS PALAVTTEESTA!
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