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Taman tyon tarkoituksena on kotisiivouksen palvelukuvauksen laatiminen Senioritalo Sandel-
siin. Tavoitteena on selvittaa millaisia palveluita ikaihmiset tarvitsevat kun asuvat kotona.
Toinen tavoite on selvittaa uuden, aloittavan kotipalveluyrityksen tuotteistamisprosessia.

Tutkimuksen teoria muodostuu tuotteistamisesta seka kotihoidosta ja siivouspalvelusta. Tyos-
sa selvitetaan sita, minkalainen on tuotteistamisprosessi ja kuinka se muotoutuu kotisiivous-
palveluissa. Kehittamisprosessissa kaytetaan menetelmina aiemmin tehdyn ikaihmisten loma-
kehaastattelun tuloksia. Lisaksi hyodynnetaan benchmarkkausta, haastatteluita ja aiemmin
kehiteltyja malleja.

Opinnaytetyon tuotoksena on asiakaslahtoinen palvelukuvaus siivouksesta. Palvelukuvausta on
arvioitu eri nakokulmista. Tyosta selvisi etta ikaihmiset tarvitsevat siivouksen lisaksi erilaisia
tukipalveluita arjen asioiden hoitamisessa. Opinnaytetyosta on hyotya aloittavalle kotipalve-
luyritykselle tulevaisuudessa.
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This present study was designed to compose a service description of domestic cleaning ser-
vices in Senior House Sandels (Senioritalo Sandels). The objective was to assess what kind of
services the elderly need when living at home. The second objective was to clarify the
productization process in a newly-founded domestic service company.

The theoretical framework of the study consists of productization as well as home care and
cleaning services. The study determines what the productization process is like and how it is
formed in home cleaning services. The methods used for the development process were based
on the results of a previous survey among the elderly. In addition, the methods consist of
benchmarking, interviews and previously conceived models.

The outcome of the study is a customer-oriented service description of the domestic cleaning
process. The service pattern has been evaluated from different perspectives. The results in-
dicate that, in addition to cleaning, aged people are in need of a variety of supportive ser-
vices to perform their everyday affairs. These findings might be useful in establishing a novel
home service company in the future.

Keywords: Home care services, home cleaning, productization
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo on saanut alkunsa Senioritalo Sandelsissa kaymassani tyohaastattelussa.
Tyo on erittain ajankohtainen aiheeltaan, silla vanhusten osuus on suurentunut vaestoraken-
teessa. Nykyisin tukea kohdennetaan kotona asumiseen. Kotipalvelu on uutta tassa seniorita-

lossa, joten kotisiivouspalvelun kartoittaminen on tarkoituksen mukaista tassa kohteessa.

Taman tyon tarkoituksena on kotisiivouksen palvelukuvauksen laatiminen. Tavoitteena on sel-
vittaa millaisia palveluita ikaihmiset tarvitsevat selviytyakseen kotona. Tavoitteena on selvit-
taa uuden aloittavan kotipalveluyrityksen tuotteistamisprosessia. Tavoitteena on rakentaa

palvelupaketti. Lisaksi arvioidaan aloittelevan yrityksen asemaa saman alan kilpailijoihin nah-

den.

Aiemmin tuotteistamiseen ovat perehtyneet Pulli ja Saarela (2005) opinnaytetyossaan Tuot-
teistaminen ja palveluesite. Opinnaytetyon teoriaa valotetaan tuotteistamisen, kodinhoidon
ja siivouksen alueilta. Toiminnallinen opinnaytetyo sisaltaa kehittamisprosessissa etenee eri

menetelmien avulla.

Taman toiminnallisen opinnaytetyon ydinkasitteet ovat kotipalvelu ja tuotteistaminen. Niita
kuvataan luvussa 3. Kehittamisprosessissa kaytetaan erilaisia laadullisia menetelmia, kuten
haastattelua ja aiemmin tehdyn kyselyn tuloksia seka benchmarrkausta toisiin kohteisiin. Ke-

hittamismenetelmat kuvataan luvussa 4.



2 Toimintaymparisto

Seniori talon omistaa Sato josta toivottiin yhteistyokumppania kotisiivouspalvelua tekevalle
yritykselle. Talon asukkaat ovat valittu ian perusteella. 55 vuotta tayttaneiden on mahdollista
paasta asumaan taloon. Talossa on 88 asuntoa yksioista kolmioon joiden neliot liikkuvat 38,5 -
71 nelion valilla. Kaikissa asunnoissa on otettu huomioon esteeton paasy sisalle asuntoihin.
Talo sijaitsee lahella merta ja hyvien palveluiden seka hyvien kulkuyhteyksien paassa keskus-
tasta. Palvelutalon alakerrassa on liikuntatilat, joissa tarjotaan ikaantyville ihmisille suunnat-
tuja liikuntapalveluita. Uimahallissa ja kuntosalissa on virikkeellista toimintaa vapaaehtoisten
ja palkkaa saavien tyontekijoiden tarjoamana. Rakennuksessa on lisaksi ravintola-kahvio ja
sen laheisyydessa sijaitsee kokoushuone. Siella voidaan jarjestaa erilaisia tapahtumia ja juh-
lia. Senioritalossa tyoskentelee johtajan lisaksi vahtimestareita ja vapaaehtoisia tyontekijoi-
ta. Ravintolatoiminnasta vastaa yksityisyrittaja. Lisaksi asukkaiden luona kotona kay muun
muassa Helsingin kaupungin kotihoidon henkilostoa ja eri yksityisten siivouspalveluyritysten

tarjoajia.

Kotipalveluyrityksen taloudellinen toimintaymparisto muodostuu kysynnan ja tarjonnan poh-
jalta. Kunnat ovat vastuussa iakkaiden ihmisten parjaamisesta kotonaan, laitoshoidon sijaan.
Monissa kunnissa taloudellinen tilanne ja elinkeinorakenteet ovat pakottavat saastotoimiin,
kotipalveluita ja niihin liittyvia tukipalveluita kuten siivouksen ostovastuuta on siirretty kulut-
tajille itselleen. Taman vastuun siirtoa on kuitenkin kompensoitu tarjoamalla kotityon vero-
vahennysoikeutta. (Kainlauri 2007, 49 - 50.) Vuonna 2015 kotitalousvahennys tehdysta tyosta
on 45 prosenttia (Verohallitus 2015).

Poliittinen toimintaymparistd pakottaa julkisen vallan turvaamaan jokaiselle riittavat sosiaali-
set ja terveyspalvelut, josta on laadittu erilaisia lakeja. Aloittelevan yritystoiminnan kannat-
taa selvittaa hyvissa ajoin ennen kun maarittelee tulevia myytavia palveluita miten laki vai-
kuttaa yritystoimintaan. Kyseisia lakeja ovat muun muassa yksityisten sosiaalipalveluista
(L603/1990) seka terveydenhuollosta (L152/1990). Yksityisille on laki terveydenhuollon val-
vonnasta (152/1999) ja laki terveydenhuollon ammattihenkilostosta (L559/1994). (Kainlauri
2007, 47 - 48.) Kotipalveluyrityksen kannattaa selvittaa perin pohjin lakiin ja asetuksiin kuu-
luvat asiat, jotta henkilokohtaisten ja kotona tarjottavien palveluiden tarjonta olisi lainmu-
kaista. Sosiaali- ja terveysviraston yhdistyessa toimintaymparistoon tulee uusia asioita esille
nopeasti joten aloittavan yrityksen kannattaa seurata tiiviisti naita uudistuksia ja toimia sen

mukaan.

Kotipalveluyrityksen kilpailijat lisaantyvat kun yhteiskunnassa tarvitaan lisaa vanhuksille
suunnattuja palveluita. Uudet aloittavat kotipalveluyrittajat ovat nahneet markkinaraon tas-

sa. Siksi on syyta seurata kilpailijoita alalla ja mita tuotteita heilla on tarjolla, jotta pystyy



itse arvioimaan oma asemaa markkinoilla seka kehittamaan osaamistaan tarpeen mukaan ja
olla erottuva joukosta. Kotipalveluyrityksille ja kuluttajille on suunnattu Elias internet sivus-
to, joka auttaa yrityksia loytamaan asiakkaita ja asiakkaat kotipalveluyrityksia. (Elias 2015.)
Kunnat ovat ulkoistaneet monia toimia kuten kotipalvelun tukitoimia. Kunnan tarjouskilpailut
ovat julkisia ja loytyvat esimerkiksi Tyo- ja elinkeinoministerio yllapitaa HILMA nimisesta in-
ternet sivustosta. Sivustolla on nahtavilla tarjouspyyntoja ja hankintoja. Osallistuminen han-
kintakilpailuun on oma prosessinsa ja avoin kaikille toimijoille jossa kilpailun tulokset ovat
julkisia. Yrityksen on helppo arvioida mihin kilpailuun voisi osallistua ja toisaalta nahda keita

ovat muut kilpailijat. (Hankintailmoitukset 2015.)

Sosiaaliseen toimintaymparistoon kuuluu yrityksen oman ideologian lisaksi yrityksen muu ver-
kosto esimerkiksi tavarantoimittajat, rahoittajat ja muut sidosryhmat kuten kilpailijat seka
viranomaiset ja koko alan verkosto. Sosiaalisessa toimintaymparistossa perhe ja vanhemmuus
tuovat haasteita mutta toisaalta joustoa yrittajalle esimerkiksi tyoaikojen suunnittelussa. Li-
saksi sosiaalisesta toimintaymparistosta kertovat muutokset vaestorakenteessa ja erilaisissa
elamantavoissa seka asenteissa. (Kainlauri 2007, 51 - 52.) On eri asia olla yrittajahenkinen
kuin olla yrittajan roolissa 24h, joten omasta jaksamisesta ja hyvin suunnitellusta tyoajankay-

tosta on hyotya yritykselle ja iloa koko perheelle.

Teknologinen toimintaymparistossa tietotekniikka on tuonut uusia mahdollisuuksia nopean
kehittymisen myota yleisesti kaikille aloille. Eija-Riitta lkosen kirjassa; Kehittyva kotihoito
(2015) kerrotaan etta, tietotekniikkaa hyodyntamalla esimerkiksi puhelimen avulla voi koti-
hoidon henkilokunta tehokkaammin hoitaa asiakkaan asioita. Lisaksi sen avulla pyritaan pa-
rantamaan asiakkaan turvallisuutta tai hanen terveys- ja vireystilaa esimerkiksi seurantaan

tarkoitetuilla ranteeseen asennettavalla kellolla. (lkonen 2015, 125, 130 - 131.)

Monia kotipalveluita kuten siivousta ei voida hoitaa virtuaalisesti vaikka, tietotekniikan kaytto
lisaa merkittavasti tyontehokkuutta esimerkiksi tiedonkulun paranemisella ja joustolla. Inter-
net edesauttaa yrityksia pitamaan yhteytta asiakkaisiinsa ja nain tukee vanhuksen selviyty-
mista arjessa paremmin. Lisaksi internetin ansiosta saa helpommin tietoja saman alan yritys-
ten kilpailijoista. Monipuolisen viestinnan ja tehokkaan tiedonkulun vuoksi mahdollisuuden
vuoksi kilpailuetu heikentyy nopeammin, koska syntyy uusia yrityksia seka oma erikoistuminen
on kaikkien kopioitavissa. Asiakkaalle tasta on kuitenkin paljon hyotya, koska hinta pysyy al-
haisena monien saman alan yritysten valisella kilpailulla. Lisaksi palveluja tarjoavia yrityksia
on suhteellisen helppo vertailla keskenaan. (Huhtala & Pulkkinen 2009, 26.) Senioritalon asuk-

kaille tehdyn asiakaskyselyn mukaan, talon asukkaita kay hoitamassa useita eri yrityksia.



3 Siivouspalvelujen tuotteistaminen osaksi kotihoitoa

Tahan tyohon on teoria osuudeksi valittu tuotteistaminen seka siivouspalvelut osana kotipal-
velua. Siivouksen palvelukuvaus rakentuu selvittamalla mita kotipalvelu tarkoittaa mita palve-
luita se pitaa sisallaan seka ketka sita kayttavat seka tuottavat. Ymmartaakseen asiakkaita
taytyy ensin selvittaa mita palveluita asiakkaat haluavat kysymalla sita heilta itseltaan. Jotta
palveluita voidaan kehittaa haluttavaksi, taytyisi yhdessa asiakkaiden kanssa pystya tuotteis-
tamaan palveluita juuri heidan tarpeisiinsa sopiviksi, ottamalla selvaa mita he arvostavat
tuotteessa tai palvelussa. Tuotteistaminen yhdessa asiakkaiden kanssa antaa suoraa tietoa
kayttajista ja on silloin kayttajalahtoista innovointia. Kuvio 1 havainnollistaa teoreettisen vii-

tekehyksen.

Kotihoito Tuotteistaminen

Siivouspalvelut

Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys

Teorian osa-alueet ovat kotihoito, siivouspalvelut ja tuotteistaminen. Teorian paapaino on
tuotteistamisen lisaksi, kotihoidossa jossa siivouspalvelut kuuluvat osaksi siihen. Tuotteistami-
sen teorian avulla ymmarretaan paremmin prosessia jossa palveluita maaritellaan asiakaslah-
toisemmiksi ja tehokkaammiksi. Teoriat ovat valittu tahan tyohon palvelukuvauksen rakentu-

mista tukemaan.

3.1 Kotihoito

Kotihoito on palvelukokonaisuus joka koostuu kotipalveluiden ja tukipalveluiden lisaksi sair-
raanhoitopalveluista. Kotihoito on tarkoitettu eri-ikaisille kotonaan apua tarvitseville toimin-
takyvyiltaan heikentyneille ihmisille. Silla tarkoitetaan asumiseen ja hoivaamiseen liittyvia
arkipaivaisten askareiden tehtavien suorittamista. Saannollisiin ja tilapaisiin kotihoidon palve-
luihin tarvitaan palvelu- ja hoitosuunnitelma, jonka laki asiakkaan asemasta ja oikeuksista
812/2000 velvoittaa. Uudesta palvelukokonaisuudesta vastaa kotisairaanhoito ja kotipalvelu-
jen toiminto. (Ikonen 2015, 16.) Kotipalvelut voivat olla kunnan tuottamia tai ostopalveluna

hankittuja.

Kotipalvelut ovat henkilokohtaiseen hoivaan ja huolenpitoon kuten lasten hoitamiseen ja kas-
vattamiseen liittyvia palveluita, tavalliseen arkeen liittyvien tehtavien tekemista tai niiden
avustamistyota, sosiaalihuoltolain 208 mukaan. Kun taas sosiaalihuoltolain 9 § 2, mukaan tu-

kipalvelut ovat palveluita jotka taydentavat kotihoitoa. Uusi sosiaalihuoltolaki on astunut
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voimaan 1.4.2015. Tukipalvelut ovat toimia joilla pyritaan avustamaan elamisen perusasioissa
kuten ateriaan, turvallisuuteen tai asioimiseen, tai kuljettamista kodin ja asiointipaikan valil-
la. Lisaksi tukitoimilla tarkoitetaan kodin- tai henkilokohtaiseen hygieniaan kuten kylvettami-
seen liittyvia palveluita. (lkonen 2015, 16 - 17.)

Ammatillista apua ovat hyvinkin erilaisissa elamantilanteissa tarvitsevia ihmisia joille pyritaan
tarjoamaan apua mahdollisimman hyvin. Hyvan maksimoiminen ja yllapitaminen voi vaihdella
asiakkaan terveydentilasta riippuen. (Suominen & Vuorinen 1999, 9.) Kotihoitoa voidaan tar-
kastella toteuttajien tai tehtavien seka toteuttamispaikkojen suhteen. Palveluihin voi kuulua
lisaksi ruokahuoltoa, vaatehuoltoa, siistimista, joita tukevat julkisen sosiaalisen- ja tervey-
denhuollonpalvelut seka erilaiset tulonsiirrot (muun muassa palveluseteli) ja omaishoidon tu-
ki. Kotipalveluita tuottaa kunnan lisaksi kolmas sektori kuten vapaaehtoisista tyoskentelevista

koostuvat jarjestot seka yksityiset palveluntuottajat. (Ikonen 2015, 23; Stm2015.)

Kotipalveluita saa tarvittaessa kunnalta yksityisten palvelun tarjoajien lisaksi. Kunnallisesta
kotipalvelun tarpeesta, arvioinnin tekee kunnan kotihoito. Se on tarkoitettu kaikille iakkaille,
sairaille, vammaisille ja lahinna kriisissa oleville lapsiperheille kayttajista kuitenkin suurin osa
on ialtaan yli 75 vuotiaita. (Ikonen 2015, 42.) Tilastokeskuksen arvion mukaan elakelaisten ja
vanhojen ihmisten (+65) maara kaksinkertaistuu vuoteen 2060 mennessa (Tilastokeskus 2013).
Uusimman tilastokeskuksen laskentatiedon mukaan ennuste on 3 prosenttia pienempi kuin
vuonna 2009 arvioitu. (Tilastokeskus 2015). Ikaantyneella vaestolla tarkoitetaan vanhuspalve-
lulaissa ja laatusuosituksessa vanhuuselakkeeseen oikeuttavassa iassa olevaa vaestonosaa jot-
ka ovat yli 63 vuotiaita. lakkaalla henkilolla taas tarkoitetaan sellaista jolla on korkeasta iasta
johtuvia toimintakykya alentavia tekijoita (Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 201, 10).

Kuviossa 2 voi nahda kotihoidon asiakkaaseen liittyvia tahoja jotka voivat tuottaa erilaisia

palveluita.
Sosiaali- ja terveyskeskuspalvelut
(SOTE)
Yksityiset laaka- Kolmas sektori, Yksityinen koti- ja
ripalvelut ja jarjestot ja muut siivouspalvelun
muut terveys- vapaaehtoiset tuottajat |
keskus palvelut toimijat

Kotihoidon asiakkaat, vanhukset ja
muut apua tarvitsevat

Kuvio 2. Yksityinen siivouspalvelutuottaja osana kotipalvelua
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Asiakas voi olla kunnan kotihoidon piirissa tai saaden palveluita kunnalta ostopalveluna tuo-
tettuina tai palvelut voivat olla asiakkaan itsensa hankkiminaan palveluita. Yksityinen koti -
tai siivouspalveluntuottaja voi liittya asiakkaan hoitoprosessiin esimerkiksi kunnallisen hoito-
suunnitelman kautta asiakkaan luvalla. Lisaksi asiakkaalla voi kayda vapaaehtoistyolainen jar-
jestosta esimerkiksi asiakasta ulkoiluttamassa ja pitamassa seuraa. Yksityiset sairaanhoitopal-
velut voivat esimerkiksi kayda ottamassa verinaytteita asiakkaan luona. Kunnat ovat siirta-
neet henkilon kotona parjaamisen vastuuta hanelle itselleen, siksi yksityisten palveluntarjon-

nan saatavuus on tarkeaa.

Kotihoidon paivaan sisaltyy auttamista, tukemista, hoitamista seka huolenpitoa jotka voivat
olla eri tahojen tuottamia. Kotihoidon etiikka on kuitenkin kaikille tahoille sama eli kunnioite-
taan asiakkaan elamista ja sen perusarvoja seka itsemaaraamisoikeutta. (Suominen & Vuori-
nen 1999, 5.) Kotihoidon palveluita saa sita eniten tarvitsevat. Lahtokohtana kuitenkin maini-
taan asiakkaiden tasavertainen ja yhdenmukainen kohtelu asuinalueesta riippumatta. Palvelu-
tarpeita kohdentaessa kunnat ovat laatineet arviointi kriteereita helpottamaan tassa haas-
teellisessa arviointi tehtavassa, joka toteutetaan yhdessa asiakkaan kanssa. (lkonen 2015, 30.)
Sandelsissa tama nakyy kyselyn vastauksista siina etta, siella kay useista eri yrityksista tuot-

tamassa palveluita asukkaiden kotona.

Kotihoitoa jarjestetaan erilailla eri kunnissa. Kotipalvelun ja kotisairaanhoidon yhdistyessa
kotihoidoksi ovat tiimit joutuneet pohtimaan omia toimintatapojaan ja muokkaamaan niita
asiakaspalveluhenkisemmaksi seka tehokkaammiksi. Yhteistyo kotihoidon ja sen asiakkaan
seka hanen omaistensa valinen vuorovaikutus korostuu. Lisaksi siihen voi liittya yhteistyota
organisaation yli menevien rajojen ulkopuolelle, eri tahojen kanssa. Esimerkiksi yksityisen
palvelun tuottajat voivat osallistua tiimityoskentelyyn asiakkaan luvalla. (Ikonen 2015, 30 -
34.)

Tarkeaa on etta henkilosto ottaa huomioon seka noudattaa asiakkaan omia toiveitaan. Toi-
veista iakkaan ja ehka muistihairidisen asiakkaan hoitoa koskevista asioista on voitu laatia
aikaisemmin sopimus, josta olisi hyva olla selvilla varsinkin jos tyoskennellaan asiakkaan ko-
tona. (Suominen & Vuorinen 1999, 26.) Kotityopalvelut vaihtelevat kunnittain mutta joista
tavallisimmat ovat kotona asuvalle vanhukselle ateria- tai siivouspalvelut, turvallisuuteen tai
kuljetukseen liittyvat palvelut. Kotitalousvahennysta ei esimerkiksi saa muuttoihin, kuljetus-
palveluihin tai vartiointitehtaviin. (Verohallitus 2015.) Kotipalvelun kotitalousvahennyskelpoi-

set osa-alueet on esitelty kuviossa 3



Sairaanhoito

ja muut rinnastetta-
vat tyot

seka palveluasumi-

nen

Kodinhoito

Yllapitosiivous;

ns. viikkosiivous

Perussiivous;

Huolenpito

Kylvetys tai sauno-

tus

Ruoanvalmistus
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Kotihoito = Kotipalvelu + sairaanhoito + tukipalvelut

Avustaminen

muissa toissa

Pihatyot;
rikkaruohon poisto,

puun kaato, hara-

mm. ikkunanpesu Lammitys vointi, polttopuiden
Muut kotitalous- hakkuu, lumityot
vahennys kelpoi- Vaatehuolto; Seurustelu
set tyot: pesu ja silitys, korjaus Kukkienhoito

sekd Perhejuhlien yhtey-

pianon viritys ja

dessa kotona tehty : Uusien huonekalujen

salekaihtimien asen-

Tekstiilihuolto: tarjoilu-, kahvinkeit- kokoaminen

nus

vuodevaatteiden tuu- to- ja ruoanlaittotyo

seka tuholaistorjunta

letus ja lakanvaihto Tietokoneiden, Digi-

boksin, dvd-
soittimen tai tv:n

asennus ja paivitys

Siivouksen yhteydessa tehtavia toita

Kaupassa, pankissa ja apteekissa asiointi
Lemmikin ulkoiluttaminen

Lasten koululaksyissa avustaminen
Suunnittelutyo

Kuvio 3. Kotipalveluiden kotitalousverovahennys kelpoiset tukipalvelut. (Vero 2015).

Sairaan- ja kodinhoidon lisaksi palveluita tarvitaan avustamistyossa muun muassa viherkasvien
hoidossa. Lisaksi vaatehuolto ja kylvetyspalvelut kuuluvat tavallisimpiin kotona annettuihin
tukipalveluihin. Lisaksi iakas ihminen voi saada erilaisia paivatoimintapalveluita tai virkistys-

ja asiointipalveluita seka saattajapalveluita. (lkonen 2015, 72.)

lakkaiden ihmisten palvelut ovat saaneet Sosiaali- ja terveysministeriolta seka Suomen Kunta-
liitosta laatusuosituksen iakkaiden ihmisten palveluiden kehittamista, joka tukee vanhuspal-
velulakia. Laatusuosituksen tavoitteena on turvata mahdollisimman terve ja toimintakykyinen
hyva ikaantyminen ja vaikuttavat palvelut. Suositus on tarkoitettu ensisijaisesti iakkaiden
palvelujen kehittamisen ja arvioinnin tueksi kuntien ja yhteistoiminta-alueiden paattajille ja
johdolle. Laatusuositusta voi hyodyntaa myos yksityiset yritykset palveluja tuotteistaessaan.

(Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 2013:11, 3,5, 10.)
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Laadukkaalla palvelulla tarkoitetaan sellaisia toimintoja jotka yllapitavat tai parantavat asi-
akkaan toimintakykya ja lisaa hanen terveyshyotyja. Eli sen tarkoituksena on jarjestelmalli-
sella seka taloudellisella toimintatavalla vastata asiakkaiden suunniteltuihin palvelutarpeisiin
saannosten mukaan joka turvaa hyvan loppuelaman ja joka on asiakaslahtoista. (Sosiaali- ja

terveysministerion julkaisuja 2013, 10.)

Kotihoidossa laadussa on lahtokohtana asiakkaan tarpeet ja odotukset. Koko palveluprosessia
arvioidaan ammattitaitoa. kotihoidon laatua on myos etta, tyontekija vaihtuvuus on mahdol-
lisimman vahaista. Sama henkilosto luo vanhukselle turvallisuuden tunnetta. Palveluprosessin
on muututtava asiakastarpeisiin nahden sopivaksi. Yleisia sosiaalipalveluiden laatutekijoita
ovat muun muassa palveluiden asiakaslahtoisyys ja kodinomaisuus. (Kainlauri 2007, 68 - 69).
Kotihoidon laatu perustuu asiakkaan palvelutarpeeseen ja joka edistaa hanen toimintakykyaan
ja kuntoutumista. Laatua on myos se, etta kotihoito on tavoitteellista arjen tyota. Lisaksi sita
arvioidaan saannollisesti. Myos sopimukset ovat kirjallisia. Kotihoidon laatutyo on prosessin-
omaista tyoskentelya jossa opitaan seka kehitytaan eri tilanteiden ja tarpeiden mukana.
(Ikonen 2007, 58.)

3.2  Siivouspalvelut

Siivouspalvelutyota tehdaan asiakkaille heidan ollessa lasna tai heidan poistuttuaan paikalta.
Tyo on perustyota joka luo toiminta edellytyksia tilojen kayttajille. Monesti siivooja saattaa
olla ainut jonka asiakas kohtaa palvelutilanteissa. Siksi vuorovaikutustilanne saattaa olla erit-
tain tarkea asiakkaan kokemuksen kannalta. Varsinkin kun tuotetaan iakkaille ihmisille kotisii-
vouspalveluita missa siivouspalvelut saattavat olla ainut palvelu jonka iakas ihminen tarvitsee
silla hetkella. Siivouspalvelun tyo on osin aineetonta, ja jossa viestintatilanteet jattavat asi-
akkaaseen tunnetasolla kokemusjaljen. Palvelu on prosessimainen tyotehtava jota seuraa aina
seuraava uusi taydentava tehtava. Samalla kun palvelua tuotetaan, niin sita myos kulutetaan
ja koetaan samaan aikaan, mikali asiakas on paikalla. Talla tavalla asiakas itse osallistuu pal-
velutapahtumaan, joten tilanne on kehittynyt silloin yhteistyoksi johon liittyy molempien tar-

peita ja odotuksia. (Huijala 2002, 28.)

Siivouspalvelun tuottaminen vaatii ammattiosaamista muun muassa asiakkaiden kotona
tyoskenneltaessa. Kodit ovat yksilollisia ja asukkaan omaa yksityisaluetta. Tarkoituksen-
mukaisten valineiden ja tarvikkeiden kayttaminen tyossa on ammattilaista toimintaa. Myos
kaytos on ammattimainen kun se ei loukkaa asiakkaan yksityisyytta. Asiakasta tarvitaan
erilaisten tietojen saamiseksi siivouspalelun kokonaisvaltaiseksi onnistumiseksi. Lisaksi asiakas
voi halutessaan osallistua palvelutapahtumaan esimerkiksi jonkin tehtavan kautta. Vanhuksia

tulisi teititella ja elamankatsomus tulee ottaa huomioon. Heilla on enemman aikaa ja heille
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heidan mielipiteiden kuunteleminen on tarkeaa vaikkakin nakemykset voivat olla poikkeavia.
(Kettunen, Routi & Aalto 2003, 8 - 9.)

Osaamista tarvitaan myo0s erilaisten pintamateriaalien tunnistamisessa seka puhdistettavien
pintojen lian poistoon kaytettavien puhdistusaineiden ja -valineiden kaytossa. Osaamisella
minimoidaan pintamateriaalinen vahingoittaminen. Toisaalta siivouksella huolletaan pintoja
jotta ne sailyisivat mahdollisimman pitkaan hyvana kaytossa ja jotta tiloissa voi kulkea
normaalisti. (Huijala 2002, 39.) Lian poistamisella lisataan tiloissa viihtyvyytta ja ehkaistaan
lian kulkeutuminen muihin tiloihin. Siivouksella saadaan aikaan hyvaksyttava hygieniataso

jossa on turvallista olla.

Siivouspalvelun laadun tekijat ovat toiminnallinen ja tekninen laatu, jossa toiminnallinen laa-
tu vastaa kysymykseen miten. Ja toiminnallinen laatu vastaa kysymykseen mita. Koska sii-
vouspalvelut tuotetaan usein samaan aikaan kuin kulutetaan niin toiminallista laatua kuvaa
tyossa kaytettavat tyoohjeet. Kiinteista siivouspalvelukuvauksista ja ohjeista ollaan menossa
joustavampiin ohjeisiin joissa ammattiaan harjoittava voi itse nahda tilojen kayttokuormituk-
sen ja valita sopivan puhtaustasovaatimuksen mukaisen menetelman. Toiminnallinen laatu
kuvastaa yrityksen henkiloston henkisia voimavaroja. Se millaista yrityskuvaa he nayttavat
asiakkaille luo yritysimagoa. Asiakas on herkka luomaan omat mielikuvat siivouspalvelun laa-

dusta. (Seppala 2002,96.) Silloin hyvasta asiakaspalvelusta on yritykselle hyotya.

Laadun tulisi olla asiakasta ilahduttavaa, ja toteuttaa hieman yli odotusten, jotta han kertoisi
siita muillekin. Kertaluonteinen positiivisesti koettu yllatys saa asiakkaan haluamaan sita li-

saa. Mikali positiivista tunnetta ei tule uudelleen, niin asiakas saattaa pettya seuraavalla ker-
ralla. Jos laatu on hyvaksyttavaa, mutta sellaista joka ei ylita asiakkaan odotuksia, voi asiakas

helpommin vaihtaa palveluntarjoajaa. (Gronroos 2009, 142.)

Yrittajamaiseen tyootteeseen kuuluu tavoitteellisuus ja siihen sitoutuminen. Yrittajalle luon-
teenomaisia piirteita kuvataan muun muassa oma-aloitteellisuudella, kyvylla ottaa vastuuta
seka nopealla paatoksentekokyvylla. Lisaksi yrittajan piirteisiin kuuluu myonteinen ajattelu-
tapa seka ystavallisyys ja kiinnostus muita kohtaan. Sisaisella yrittajyydella tarkoitetaan ta-

paa suhtauta tyohonsa. (Huijala 2002, 38.)

Oheispalvelut ovat tukipalveluita joita tarjotaan asiakkaalle lisa hyotya korostamaan seka yri-
tyksen ydinpalveluita tukemaan. Sipila kuvaa yritystoimintaa kokonaisuutena johon olemassa

oleva henkiloston osaaminen on kehittynyt. Osaamista tarvitaan kilpailukykyisten tuotteiden

tekemisessa ja markkinoinnissa ja joka tulisi olla my0s yrityksen yhtena tavoitteena. (Sipila

1999, 43.) Ydinosaamisen rinnalla tarjotaan lisapalveluita jotka tukevat ydinpalvelua palve-
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luille lisaarvoa. Taulukossa 1 on kuvattu siivouspalveluiden tuottamia oheispalveluita Siivous-

tyon kasikirjan mukaan.

Tekstiili- Huolenpito- Valinehuol- Ateriapalve- | Toimisto ja Kiinteisto- Viherkasvi-
en huol- palvelut topalvelut lut kokouspalve- | palvelut en- ja kukka
topalvelut lut asetelmien
hoitopalvelut
Verhot. Avustamisteh- Hoitovadlineiden | Ruoan valmis- Postin jakelu, Havaittujen Viherkasvien
tavat esim. puhdistus des- tusta annoste- kopiokonehuol- = vikojen rapor- hankinta.
henkilokohtai- infiointi tarkas- lua ja jakelua to tai kopioimi- tointi. Sisaan-
nen hygieniassa | tus sdilytys jne. | tai kattamista nen. kayntien puh-
ja ruokailussa. ja tarjoilua. distus ulkoa.
Vuodeteks- Avustaminen Valineiden Ruokatilausten Aulaemannan Pienet korjaus- Viherkasvien
tiilit. liilkkumisessa ja = kerdily ja huol- tekemista. tehtavat neu- tehtavat, esi- hoito.
viriketoi- taminen. vonnassa merkiksi lam-
minnassa . Puhelinvaih- punvaihto.
teen hoito
Potilas- Asiointitehta- Leikkaussalissa Kokous- ja Atk-laitteiden Ovien ja ikku- Leikkokukkien
asukasvaat- vat. avustaminen. juhlatarjoilu. puhdistus. noiden avaus ja | ja kuivakukkien
teiden sulkeminen. hoito.
huolto.

Taulukko 1. Siivouspalveluiden tuottamia oheispalveluita. (Karppela 2002, 249 - 255).

Oheispalveluina voidaan kutsua kotihoidon yhteydessa tarjottavia tukipalveluita kuten tekstii-
lien huoltopalvelut ja huolenpitopalvelut seka ateriapalvelut. Lisaksi siivouspalvelut voivat
tuottaa lisapalveluita kuten toimisto- ja kokouspalveluita, juhlapalveluita, kiinteistohuolto-
palveluita seka viherkasvien ja kukka-asetelmien hoitopalveluita. Naiden palveluiden on tar-
koitus antaa lisaarvoa siivouspalvelun tuottamalle ydinpalvelulle. Siivouksen tukipalveluiden
tarkoituksena voi olla muun muassa auttaa yritysta erottumaan muista kilpailijoista ja paran-
taa yrityksen laatumielikuvaa asiakkaiden silmissa (STTL 2002, 249 - 255.)

Yritystoimintaa ajatellaan kokonaisuutena. Yrityksen ydinosaaminen on sita mika on jo ole-
massa oleva kehittynyt osaaminen henkilostolle. Sita tarvitaan kilpailukykyisten tuotteiden
tekemisessa ja markkinoinnissa. Osaaminen on strategisesti kannattavaa ja tavoitteellista
osaamista jolla pystytaan kilpailemaan markkinoilla. Osaaminen tulisikin olla yhtena yrityksen
tavoitteena. Osaaminen on kaikkea sita mita ihminen tuottaa fyysisesti ja henkisesti. Yrityk-
sen tietotinen osaaminen nakyy sailytettavana muotona erilaisina tietokantoina esimerkiksi
asiakastiedostoina. Asiakkaan saama hyoty yrityksen osaamisesta on etta asiakas saa halua-
mansa tuotteen nopeasti ja halvemmin. (Sipila 1999, 42 - 43, 46 - 47.) Palvelukuvauksen yksi

tarkoitus on nayttaa millaisiin asiakaslupauksiin yritys pystyy.
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3.3  Tuotteistaminen

Tuotteistamisesta tarkastellaan ensin yleisesti, sen tarkoitusta ja tavoitteita seka hyotyja.
Tuotteistuksen tarkoitukset ja tavoitteet voivat eri aloilla olla nakokulmasta riippuen olla eri-
laisia. Yritykset haluavat parantaa liiketoimintaa kannattavammaksi ja kehittaa sita yhdessa
asiakakkaan kanssa joista kumpikin hyotyy. Sitten kuvataan tuotteistus prosessi ja selvitellaan
siihen liittyvia eri vaiheita. Seka kuinka hyodykkeista saadaan toimivia laadullisia palvelupa-

ketteja. Lopuksi pohditaan lyhyesti markkinointia ja tuotteelle hintaa.

Palveluiden kehittaminen yhteistyossa asiakkaan kanssa on lahtokohta koko liiketoiminnalle,
kertoo Marja Toivonen Puhtaustaito lehden artikkelissa Huipputapahtuma 2013. Toivonen
jatkaa, etta asiakkaan kanssa yhdessa rakennettu palvelu, avaisi uusia nakokantoja
yrityksessa ja auttaa laajentamaan toiminnan ehka jo vakiintuneiksi kayvia toimintatapoja.
Asiakkailta saa uusia nakokantoja siihen miten palveluja tulisi kehittaa. Myos asiakkaalle
tuotettava arvo on pystyttava pitamaan liiketoiminnassa sellaisena etta se on tehokasta ja
kannattavaa. Varsinkin palvelualalla haastetta tuo asiakas vaihtuvuus ja silloin
asiakaslahtoisesta tuotteistamisesta on merkittavaa tukea toiminnalle. (Toivonen 2013, 14 -

15) Kuviossa 4 tuotteistaminen on kuvattu Toivosen mallin mukaan.

Tuotteistamisen ydin: palvelun rakenteen, prosessin ja resurssien selkeyttaminen

Palvelulupaus
Palvelun ra- Palvelu pro- Palvelussa tarvitta-
kenne: sessi: mita vat resurssit: mita
mista osista tarjoaja ja aineellisia resursseja
palvelu koostuu asiakas teke- ja osaamista vaadi-
vat palvelun taan

Tuotettu hyoty

Kuvio 4. Tuotteistuksen ydin Marja Toivosen mukaan (Siivoustaito, 2/2013, 15).
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Tuotteistamisen ydin on asiakkaalle annetussa palvelulupauksen lunastuksessa. Tuotteistami-
sen prosessi on yrityksen palvelurakenteen ja prosessien seka resurssien selkiyttamista. Tuot-
teistamisprosessissa selvitetaan mista osista palvelut koostuvat seka mita tarjoaja ja asiakas
tekevat palvelun aikana. Tuotteistamisen ytimeen kuuluu myos tieto mita aineellisia resursse-
ja ja osaamista tarvitaan. Tuotteistamisen hyoty palvelussa on se etta palvelu tehdaan naky-
vaksi ja on helpommin esitettavissa. Tuotteistettu palvelu lisaa palvelun tasalaatuisuutta.
Tuotteistaminen auttaa johtamisessa ja seuranta helpottuu, joka luo yhtenevaisia toimintata-
poja. Lisaksi se edesauttaa yhteista ymmarrysta asiakkaan kanssa palvelun sisallosta ja sopi-
muksista. Asiakas hyotyy kun palvelun sisalto on selkeaa ja tietaa mita silta voi odottaa seka
tarvittaessa voi ilmaista lisapalvelun tarpeen. Palvelun arvo syntyy asiakkaan kanssa yhdessa
kaydyissa vuorovaikutustilanteissa. (Toivonen, 2/2013,15). Palvelukuvauksessa voi olla lupaus

siita etta poydat ovat tahrattomat siivouksen jalkeen tai kauppakassi kannetaan kotiin asti.

Jari Parantaisen mukaan tuotteistuksella tarkoitetaan monipuolista kasitetta, joka tarkoittaa
sellaista tyota joka koostuu asiantuntemuksesta tai osaamisesta ja joka jalostetaan myynti-,
markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi. (Parantainen 2011, 11.) Kun taas hoi-
toalalla tyoskenteleva Jyrki Vatanen kertoo etta tuotteistuksella tarkoitetaan palveluiden tar-
kempaa palvelun tai hyodykkeen ominaisuuksien ja kayttotarkoituksen maarittelya, tasmen-
tamista seka profilointia niin etta palvelusta tasmentyy kokonaiskuva joka on kuvattavissa

kokonaisuudessaan palvelukuvaukseksi. (Vatanen 2012, 16.)

Jorma Sipilan mukaan tuotteistus on ajattelutapa jossa asiantuntijapalveluita tarjotaan asiak-
kaalle selkeina palvelukokonaisuuksina tai palveluprosesseina, tai niiden asiakastarpeisiin raa-
taloityina osina eli moduuleina. Asiantuntijapalvelun tuotteistamisen tulisi lahtea sen itsensa
syvallisesta ymmartamisesta, jonka jalkeen asiakkaalle tarjotaan hyvin maaritelty, suunnitel-
tu seka kehitetty palvelu. Tuotteistettupalvelu on kuvattu seka tuotettu niin etta siita tuleva

asiakashyoty on suurin mahdollinen ja tulostavoitteellinen. (Sipila 1999, 12 - 13).

Tuotteistaminen tarkoittaa monia toimenpiteita, joita tarvitaan kun parannetaan liiketoimin-
taa. Kyse ei ole pelkasta ideasta vaan valmiista tuotteesta jonka asiakas on valmis ostamaan.
Tuotteistamisella saadaan toiminta konkreettisemmaksi ja myytaviksi hyodykkeiksi joita tukee
palvelu- ja toimintamallit kuten markkinointi. (Tiensuu 2005, 9.) Tuotteistaminen on tuoteke-
hittelya jonka avulla saadaan selkea kokonaiskuva mista tuote tai palvelu koostuu seka sen
oikeasta hinta-laatusuhteesta. Sen taustalla on monesti asiakas jolle tuotetta tai palvelua tar-
jotaan raataloityna. Tuotteistamisprosessin tuloksena saadaan uusi tuote tai palvelu joka saa

nimen ja palvelukuvauksen. (Raatikainen 2008, 64.)

Tuotteistamisen tavoitteet Vatasen mukaan, standarditavoitteisiin kuuluu tuotteeseen kohdis-

tuvan kustannushajonnan pienuus seka se etta se on verrattavissa muihin saman alan vastaa-
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viin tuotteisiin. Patevyystavoitteen han asettaa tuotteistuksen mielekkyyden seka sen ettei se
lahde tuotanto - organisaation tarpeista vaan vastaavat asiakkaan hoitotarvetta. Lisaksi tuot-
teistetun hyodykkeen hinnan tulisi turvata toiminalle riittavan rahoituksen seka ohjata sita
tehokkaaseen kayttamiseen. Luotettavuustavoitteeksi han mainitsee sen etta tuotteiden hin-

tojen tulisi perustua todellisiin tuottamisesta aiheutuviin kustannuksiin. (Vatanen 2012, 17.)

Tuotteistamisen hyotyja ovat tiedon lisaantyminen ja tiedonkulun kasvaminen seka kehittymi-
nen organisaatiossa. Tuotteiden kehittelyn kannalta on parempi jos henkilokunta tietaa mita
tuotteita organisaatiossa tuotetaan ja mika on niiden sisalto seka kenelle niita markkinoidaan.
Tiedon tehokkaamman kayton myota markkinointi ja myynti paranevat seka yrityksen kannat-
tavuus paranee kun karsitaan paallekkaisyyksia toiminnoissa ja uudelleen jarjestellaan toi-
mintoja. (Vatanen 2012, 16.)

Tuotteistamisesta on hyotya seka kayttajille etta yritykselle itselleen. Tuotteistaminen tehos-
taa yrityksen toimintaa ja parantaa kehitystyota koska tyolle annetaan selkeat tavoitteet ja
joudutaan analysoimaan ja systematisoimaan yrityksen toimintaa, jolloin tyovaiheet selkeyty-
vat ja tulevat todemmiksi. Myos se mahdollistaa henkilostoresurssien sopivan kayton siella
missa sita tarvitaan. Tuotteistaminen parantaa tyossa jaksamista, koska se voi vahentaa tyon-
tekijoiden stressia, koska tyota ei tarvitse aina aloittaa alusta. (Sipila 1999, 17 - 18.) Tuot-
teistamisen avulla parannetaan palvelun laatua seka tavoitellaan parempaa kilpailukykya
maarittelyn, vakioinnin, systematisoinnin ja konkretisoinnin avulla (Vatanen 2012, 16). Tuot-
teistamisen tavoitteena voi olla esimerkiksi: palvelun tuottamisen tai markkinoinnin tehosta-
minen. Sen tavoitteena on palvelu, joka on helposti myytava, dokumentoitu, tasalaatuinen,

monistettavissa ja jatkokehitettavissa oleva. (Palveluntuotteistaminen 2015.)

Palveluita kehitettaessa pyritaan systemaattisesti parantamaan koko liiketoimintastrategiaa
ja kilpailukykya. Tehokas toteutus tehdaan yhdessa asiakkaan kanssa monesti niin etta siina
kehitetaan asiakkaan joitain asiakasyrityksen tukiprosesseja kun taas ne ovat palveluntarjo-
ajan ydinosaamista. Kehitystyoprosessissa edetaan pienin askelin yhdessa asiakkaan kanssa
sen mukaan mihin sen hetkiset resurssit riittavat ja ovat mahdollisia asiakkaalle. Taman huo-
mion avulla voidaan tuottaa asiakkaalle lisaarvoa. Edettaessa vaiheittain keritaan huomioida

myos muita palveluiden kehittamista tukevia asioita. (Gronroos 2007, 69, 73.)

Hyvan palvelutuotteen tunnistaa siita kun jokainen eri tuotteistamisprosessin vaihe olisi
dokumentoituna tarkasti seka helposti otettavissa kaytantoon ja etta palvelu olisi
monistettavissa. Dokumentoinnilla saastetaan aikaa kun ei tyota tarvitse aina aloittaa alusta
seka voidaan hyodyntaa aikaisempaa tietoa esimerkiksi uusien asiakkaiden tarpeisiin.
Tuotteistaminen on kesken jos dokumentteja ei ole kuin ajatuksen tasolla. Yrittajan tehtava

on paattaa ja valita millaisia palveluita tai tuotteita han tarjoaa asiakkailleen, ja mita ne
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maksavat. Paatoksia ja valintoja on tehtava koska on mahdotonta miellyttaa kaikkia
asiakkaita. (Parantainen 2011, 12, 18 - 19.)

Tuotteistaminen teettaa yritykselle lisatyota ja etta se on tuotekehitys jonka prosessiin liittyy

erilaisia vaiheita (Sipila 1999, 36). Kuviossa 5 on joka kuvaa tuotteistuksen prosessin eri vai-

heita.
Alkukartoi- Palveluiden Tuotekehit- Toteutus Testaus ja
tus vaihe maarittely- tely lanseeraus

vaihe

Yrityksen Palveluiden ja Innovointi Kehitystyo, Palveluiden
tilanne kohderyhman Tuotepaketit raatalointi parantelu
selvitys. maarittely. Erotu ja lanseeraus
Kehitettava Tutkimukset. kilpailijoista
kohde. Toteutus.
Selkea
tavoite.

D Asiakas mukana tuotekehityksessa

Kuvio 5. Tuotteistamisprosessi mukaillen Sipilaa (1999).

Alkukartoitusvaiheen laatikossa kuvataan kuinka yrityksen on asetettava itselleen selkeat
tavoitteet. Yrityksen taytyy tietaa mita siella halutaan tuotteistettavan. Sitten taytyy
selvittaa yrityksen nykytilanne ja osaaminen. Seuraavassa vaiheessa on selvitettava yrityksen
ydinpalvelut ja kuka niita kayttaa, kenelle niita halutaan jatkossa tuotettavan ja miten ne
tuotetaan. On tehtava tutkimuksellista pohjatyota jossa otetaan selvaa yrityksen omasta
osaamisesta ja jossa pohditaan erilaisia mahdollisuuksia erottua kilpailijoista erikoistamalla
tuote tai tuomalla siihen niita lisaa asiakkaalle valittavaksi. Tutkimustyota tehdaan
kilpailijoista ja otetaan selvaa mita asiakkaat todellisuudessa haluavat ja mita vaatimuksia
heilla on palvelulta tai tuotteelta. Lisaksi on syyta tiedostaa tavarantoimittajat ja muut sidos
ryhmat seka toimintaymparisto missa liiketoimintaa tehdaan. Tuotteet tai palvelut kehitellaan
hyodyntaen tutkimustiedosta saatuja hyvia ideoita. Naiden tietojen avulla paatetaan tuotteet
joista rakennetaan tuotepaketit. Pakettien avulla erotutaan muista kilpailijoista. Lopuksi

tuotteet testataan ja viedaan julkisiksi markkinoille. (Sipila 1999, 36.)

Vatanen kuvaa tuotteistamisprosessin ja kustannuslaskentaprosessin yhdessa,
hoivapalveluiden tuotteistamisen luentomateriaalissa. (Vatanen 2012, 20.)Talouteen ja
johtamiseen liittyvat tuotteistamisen prosessit eivat liity suoraan palvelukuvaukseen, joten ne

rajataan pois. Kuviossa 6 on Vatasen malli tuotteistamisesta.



20

1.Valmisteluvaihe
2. Yksikon toiminnan

maarittely

7 4. Tuotteistaminen

6.Laskennan toteutus

3. Toimintoanalyysi

5. Kohdistustekijoiden

maarittely

7.Toimintojohtaminen

Kuvio 6. Tuotteistamisprosessi Vatasen mukaan (2012)

Vatasen tuotteistamisprosessin aluksi valmisteluvaiheessa henkilosto sitoutetaan projektiin
seka asetetaan selkeat tavoitteet. Yrityksessa voidaan tuotteistaa osa yrityksen toimintoja.
Yksikon toiminnan maarittelyssa projektityoryhma perustetaan ja projektin sisaltoon liittyvat
asiat suunnitellaan seka tiedotetaan. Alkuvaiheessa tehdaan nykytilan palvelunkartoitus ja
vastataan kysymyksiin miksi yksikko on olemassa, mita ihmiset tekevat yksikossa seka ketka
ovat asiakkaamme kenelle tuotetaan palveluita ja millaisia palveluja halutaan etta tuotetaan
asiakkaille eli tehdaan palvelukuvaus. Kartoitetaan kilpailutilanne ja sen lisaksi kerataan
kaikki numeraalinen tieto toiminnasta kuten kustannukset tai suoritteet/tuotteet erilaisista
jarjestelmista ja tilastoista seka on tehtava asiakaskartoitus. Toimintoanalyysissa
menetelmina voidaan kayttaa dokumentoinnin lisaksi haastatteluja seka kyselyita, joita
hyodynnetaan yrityksen toimintaprosessin maarittelyssa seka ymmartamisessa. (Vatanen 2012,
20 - 22.) Jarjestelmallisella toiminnalla jaa asiakkaalle enemman palveluaikaa hyvan
ydintuotteen lisaksi. Sisaisessa tuotteistuksessa pyritaan varmistamaan, etta asiat tehdaan

kerralla kuntoon eika jouduta aina aloittamaan alusta. (Sipila 1999, 46 - 49.)

Tuotteistaminen on palvelukartoituksen ja toimintoanalyysin pohjalta tehtavaa palveluiden
ryhmittelya asiakkaan saamiksi tuotteiksi. Palvelukuvauksen laatiminen on tuotteiden sisallon
maarittelya ja dokumentointia joissa asiakasnakokulma on otettava huomioon kuten tilaajan
nakokulma ja kilpailutuskin. Lisaksi hoivapalveluiden tuotteistamisessa on otettava huomioon
kansainvaliset ja kansalliset tuoteluokitukset ja hoitoisuusluokitukset seka erilaiset lait ja
laatusuositukset. Valtakunnallisia laatusuosituksia ovat muun muassa ikaihmisten ja
mielenterveyspalveluiden laatusuosituksia, vammaisen ihmisen asumispalveluiden ja
paihdepalveluiden laatusuositus seka kaypa hoito-ohjelmat terveydenhoidossa, lainsaadanto

ja sen asettamat puitteet tuotteistamiselle. (Vatanen 2012, 22 - 23.)
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Oleellista on Vatasen etta kustannuksia seurataan niiden merkittavyyden ja tuotteittain
vaihtelevien kustannusten mukaan. Esimerkkina han antaa tyoaikaseurantaa tai tilojen ja
tarvikkeiden seurantaa. Kustannuksia aiheutuu muuttuvista kustannuksista muun muassa
ajankaytosta, tarvikehankinnoista seka kiinteista kustannuksista kuten toimitiloista.
Laskennan toteutuksella maaritellaan kustannusten kohdistaminen erilaisin seurantatavoin ja
jotka ovat yksikon johtamisen apuvalineita ja joista tulosten analysoinnin avulla tehdaan

johtopaatoksia ja erilaisia toimenpiteita. (Vatanen 2012, 22 - 26.)

Kehittamisprosessin aikana voidaan myyda tuotetta tai palvelua asiakkaille vaikkei olisi viela
valmis. Tuotteen kehittamistyosta koituvat kustannukset jaavat pienemmaksi, kun voidaan
kaantaa suuntaa nopeasti prosessin aikana, jos nayttaa silta ettei tuote viela olisi tarpeeksi
hyva. (Parantainen 2011, 33 - 35.) Tuotteistettu palvelu tai tuote tulee olla vertailukelpoinen
muihin palveluntuottajiin. Tuotteen ominaisuuksiin kuuluu sen mitattavuus ja vertailu-
kelpoisuus eli on hinnoiteltavissa. Tuotteelle on kysyntaa kun kustannukset ovat kohdillaan

seka se etta tuote sopii myytavaksi. (Vatanen 2012, 24.)

Asiakkaan saama hyoty koostuu myytavan tuotteen tai palvelun aineettomista ja aineellisista
osista, joista yrityksen imagokin muodostuu. Alla olevassa kuviossa 7 on asiakkaan saaman

hyodyn osat Sipilaa mukaillen.

AINEETTOMAT OSAT

~ Asiakkaan saama hyoty

AINEELLISET OSAT

Kuvio 7. Asiakkaan saama hyoty (Sipila 1999, 63)

Asiakkaan kokema hyoty tulee siita tuotteesta minka asiakas ostaa. Yrityksen tuoteidean on
oltava selvilla siita mita yritys meinaa myyda ja kenelle. Yrityksen imagoon vaikuttaa se mi-
ten asiakas arvioi kokemansa saadun hyodyn. Siihen vaikuttavat aineettomat ja aineelliset
osat jotka sisaltyvat yrityksen imagoon. Naiden kolmen osan tavoitteena tuottaa asiakkaalle
hyotya. Asiantuntijapalveluita tulisi markkinoida paremmin ja hinnoitella sille oikea hinta (Si-
pila 1999, 62). Parantainen suosittelee hinnoittelun maarittelyyn perustaksi asiakkaan saaman
hyodyn arvoa. Hinta ei ole kaikille sama koska asiakas voi halutessaan ostaa minimipaketin ja

siihen lisaosia. (Parantainen 2011, 86 - 88).
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Se miksi asiakas on yrityksen asiakkaana voi johtua osin arvolupauksesta tai kun asiakkaan
mielesta hinta on sopiva. Kun yritys ilmaisee arvolupauksen ulkoisessa viestinnassa, se voi silla
tavalla asemoida itsensa markkinoilla. Se voi luvata esimerkiksi halvempia hintoja tai nope-
ampaa toimitusta kuin kilpailijoilla. Tallaiset lupaukset pitaa myos lunastaa koska asiakaslu-
paus on myos laadun mittari. Mikali asia ei toteudu asiakas on tyytymaton ja reklamoi. Silloin
se on laatupoikkeama yrityksen keskeisessa laadunseuranta mittaristossa. Menestys asiakas-
suhteissa perustuu molemmin puoleiseen luottamukseen. (Tonder, 2013, 59.) Palvelulupaus
voi olla esimerkiksi siivouksessa etta, ikkunanpesun jalki tyon jalkeen arvioitaessa on puhdas.
(Raatikainen 2008, 72).

Osaamisen kautta saavutetaan parhaimmat asiakashyodyt. Tuote tai palvelu syntyy kun ne on
pystytty kuvaamaan tuoteluetteloksi. Palvelukuvaus tehdaan ensisijaisesti yritykselle itselleen
ja toiseksi asiakkaalle. Tuotevalikoimalla tarkoitetaan esimerkiksi; siivouksessa olevia tuote-
ryhman vaihtoehtoja voivat olla ikkunapesu tai kaakelienpesu. Tuotteistus on palvelukokonai-
suuksia joita myydaan asiakkaille kokonaisina tai kun perusmalleista raataloidaan eri osasten
avulla asiakkaille heidan tarpeisiin sopivia. Kun taas lajitelmalla puolestaan tarkoitetaan eri-
laisten tuoteryhmien muodostamaa kokonaisuutta. (Sipila 1999, 13, 50 - 51.) Esimerkiksi ylla-
pitosiivous eli niin sanottu "viikkosiivous” ja perus - siivous seka kaupassa kaynti yhdessa pal-
velupaketissa voivat olla palvelukokonaisuus. Tuotteet maariteltiin palvelupaketeiksi tuotteis-

tamisprosessin avulla.

4 Siivouspalvelukuvauksen rakentamisprosessi

Siivouspalvelukuvauksen rakentamisprosessi alkoi tyohaastattelusta. Haastattelun aikana sel-
visi etta Sandelsin palvelutaloon on suunnitteilla kotipalveluyritys. Visiona oli siivoustoimin-
nan aloitus ja laajentaminen myohemmin Saton vastaaviin asuinkiinteistoihin seka etelaisessa
Helsingissa asuville kotitalouksille. Kehittamisprosessissa kaytetaan erilaisia laadullisia mene-
telmia, kuten haastattelua ja aiemmin tehdyn kyselyn tuloksia seka benchmarrkausta toisiin
kohteisiin. Kuviossa 8 on kuvattu palvelukuvauksen rakentamisprosessia neljassa eri vaihees-

sa. Asiasisallot prosessissa menevat limittain ja paallekkainkin sen eri vaiheissa seka sen ede-

tessa.
Palvelutalo Sandels
Lahtdtilanne: Toteutusvaihe: Palvelukuvauksen Palvelukuvauksen arvi-
1.Toimeksiantaja 1.Tavoitteet esittely: ointi:
2. Materiaalit 2. Teoria 1.Palvelutuotteet 1.Palvelukuvaus
3. Ongelmat 3. Menetelmat 2. Palvelukuvaus 2. Arviointilomake
4. Suunnitelma 4. Analysointi 3. Testaus 3. Arvioinnit
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Siivouspalvelukuvauksen rakentamisprosessi

Kuvio 8.Siivouspalvelukuvauksen rakentamisprosessi

Aluksi palvelukuvauksen rakentamisprosessissa ideoitiin toimeksiantajan kanssa yrityksen toi-
mintaa ja palveluita. Alkukeskusteluissa oli ajatusta ottaa asukkaita mukaan suunnittelu- ja
ideointivaiheeseen. Yksi teoria osuus valikoitui tuotteistamiseksi koska, se oli ollut ajankoh-
tainen asia toimeksiantajalla. Tavoitteena oli tehda siivouksen palvelukuvaus mahdollisesti
alkavalle uudelle yritykselle. Palvelukuvauksessa oli tarkoitus ottaa Sandelsin senioritalossa
asuvien tarpeet huomioon. Siivouspalvelukuvauksen rakentamisprosessi kesti alustavasti suun-
nitellusta opinnaytetyton aikataulusta pidempaan, muiden tehtavien vuoksi opiskeluissa seka
yksityiselamassa. Palvelukuvaus rakentui teorian ja asukkaiden toiveiden mukaan huomioiden

myos kilpailijat markkinoilla. Palvelukuvausta arvioitiin prosessin eri vaiheissa.

4.1 Lahtotilanteen kartoittaminen

Lahtotilanteessa toimeksiantajan kanssa kaytiin lapi tilausprosessia ja palvelukuvauksen ta-
voitteita. Palvelukuvauksen tavoitteet olivat etta; palvelukuvaus olisi sahkoisessa muodossa ja
etta sita voisi Sandelsin atk-alan ammattilaiset muokata tarpeen mukaan, senkin jalkeen kun
yritys aloittaisi toiminnan. Lisaksi toimeksiantajalla oli valmiina materiaalia tuotteistamises-
ta, jonka avulla perehdyttiin tuotteistamisen teoriaan laajemmin. Seuraavalla sivulla kuviossa

9 on kuvattu lahtotilanteen kartoitusvaihetta.

.- Senioritalo Sandels RN
Lihtétilanne: ‘:::::_____________________________________:::_=
1.Toimeksiantaja Toimeksiantaja Materiaalit Ongelmat Suunnitelma
2. Materiaalit Tavoitteet Tuotteistamis- Aikataulu Asukkaat
3. Ongelmat Tilausprosessi materiaali Resurssit Tapaamiset
4. Suunnitelma Teoriavalinta Kysely Hankinnat Esitys
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Kuvio 9. Siivouspalvelukuvauksen rakentamisprosessin lahtotilanteen kartoitusvaihe

Lahtotilanteen palvelukuvausversiosta ensimmainen on toimeksiantajan laatima. Toinen on
keskusteluiden pohjalta seka kirjoittajan kommentoitu versio jotka ovat liitteessa 4. Nama
muokkaantuivat sahkopostin valityksella toimeksiantajan kanssa. Palvelukuvausten oli tarkoi-
tus lahettaa taholle joka paattaisi yrityksen aloittamista. Tuotteistamismateriaalin lisaksi pal-

velukuvauksen rakentumisprosessin alkuun saatiin asukkaille aikaisemmin tehty kysely.

Alussa toimeksiantajan kanssa kierrettiin Sandels senioritalon tiloja. Esittelykierroksen aikana
pohdittiin miten ulkopuoliset asiakkaat ja talon asukkaat kulkevat rakennuksessa. Alimpana
talon kerroksista Sandelsissa on erilaisia lilkkunta mahdollisuuksia, muun muassa voimistelua ja
uintia. Sen laheisyydessa on vahtimestaripiste jonka ajateltiin toimivan yhtena tilausten vas-
taanotto pisteena. Alla olevassa kuviossa 10 on kuvattu suunnitelma tilausmahdol-lisuuksista

kuvitellusta asiakkaan tekemasta matkasta kotoaan Sandelsin urheilutunnille.

Sahkoposti

Puhelin

1. Lahto kotoa Sandelsissa tai
tulo rakennukseen
3. Vahtimestaripiste

Tilauksen tekeminen/palvelun maksaminen

2. Kulkeminen alakertaan
portaita pitkin tai hissilla Henkildkunta
4. Asiakas urheilemaan tai asioille

Kuvio 10. Siivouspalvelun tilausmahdollisuudet

Tavoitteena oli selvittaa mahdollisimman monipuolinen ja helppo siivouspalvelun tilauksen
tekeminen tai palvelun maksamisen suoritus, koska kyseessa oli iakasasiakaskohderyhma. Sii-
vouksesta vastaavat ja vahtimestari seka muu talon oma henkilokunta olisivat voineet ottaa
tilauksia vastaan, yrityksen oman sahkopostilla seka puhelimella. Vahtimestaripiste olisi aluksi
toiminut asiakkaiden tilausten vastaanottopisteena. Ruutuvihko olisi toiminut tilausten doku-
mentaationa seka lipas rahan sailytyksessa. Lahtotilanteen kartoittamisessa tehtiin asiakas-
kyselyn analysointi. Jonka avulla selvitettiin asiakkaiden toivomia palveluita ja olisiko uudelle

aloittavalle yritykselle kysyntaa.
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Asukaskyselyyn vastanneita oli 17 Sandels palvelutalon 88 huoneistosta. Asukaskyselyn ana-
lysoinnin tuloksena selvisi mita palveluita kaytetaan, mita toivotaan seka nykyiset palveluiden
tuottajat ja olisiko kiinnostusta Sandelsin omaa kotipalveluyritysta kohtaan. Ensimmainen ky-

symys kartoitti mita palvelua asiakkaat kayttivat, alapuolella kuviossa 11.

Vastaajien kayttamia palveluita

O Siivouspalveluita?

B Kodin-, tai ldhihoitajan tai
muita padlveluita

O sairaan-, tai
terveydenhoitajan tai
1aakari palveluita?

Kuvio 11. Sandelsin asukkaiden kayttamien palveluiden maara.

Siivouspalveluita kaytti yhdeksan kotitaloutta, kotipalvelua kodinhoitajan tai lahihoitajan
palveluita kaytti kaksi kotitaloutta ja sairaan-, terveydenhoitajan tai laakarin tuottamia
palveluita kaytti kolme kotitaloutta 17:sta. Kiinnostuneista Vain kaksi vastaaja ei kayttanyt
mitaan palveluita eika ollut kiinnostunut kayttamaan. 14 vastaajista suurin osa kaytti jo
siivouspalveluita tai jonkinlaista muuta palvelua kuten yksi vastaaja osti hierontaa ja

jalkojenhoitoa.

Toisessa kysymyksessa haluttiin tietaa mista asukkaat olivat palvelunsa ostaneet. Vastaukseksi
saatiin eniten yksityisia palvelun tuottajia siivousalalta muun muassa Putsclean Oy, Piika ja
Sisar Oy, Siskon siivous QY, Iss Palvelut OY, Loistopalvelut OY. Lisaksi Helsingin kaupunki koti-
hoito teki seka siivousta etta sairaanhoitoa. Asukkailla kavi myos yksityinen Kauppapalvelu,

Sarvea Oy ja ikkuna pesuihin erikoistunut yritys lkkuna - Man T:mi.

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin kiinnostuneisuutta Sandelsin omaa kotipalveluyritysta
kohtaan. Kotipalveluista kiinnostuneita ja yhteystietonsa jattaneita oli yhteensa 14 Sandsels

senioritalon asukasta. Lisaksi toivottiin asiointiapua, hygienian hoitoa seka kaupassa kayntia.

Vastaajista nelja ei ollut kiinnostunut Sandelsin omasta kotipalvelusta. Kaksi vastaajista eivat
olleet kiinnostuneet Sandelsin omasta kotipalvelusta kayttivat ostopalveluna siivouspalveluita
Putsclean Oy:lta seka Siskon siivous Oy:sta, joka oli myos toinen naista vastanneista joka oli

jattanyt yhteystietonsa kyselynlopuksi, joten sen voisi tulkita etta olisi kiinnostunut Sandelsin

omasta palvelusta. Loput kaksi jotka eivat olleet kiinnostuneet olivat kirjoittaneet vastauksen



26

viereen suluissa etta ”ei talla hetkella” ole tarvetta tai toistaiseksi en ole kiinnostunut”

Sadelsin omaa kotipalvelua kohtaan.

Nelja vastanneista jotka kertoivat olevansa kiinnostuneita, muttei talla hetkella ollut
tarvetta. Naista yhden mukaan se riippui tulevaisuudessa omasta voinnista. Ja kolme

vastaajaa eivat tiennyt olivatko he kiinnostuneita vai ei palveluista.

Kahden vastanneen mukaan se riippui hinta-laatu suhteesta ja tarjottavista palveluista. Yksi
vastanneista oli kuitenkin ympyroinyt asiointi apua ja kaupassakayntia, jonka voisi tulkita etta

yritys kiinnosti silla hetkella.

Neljas kysymys koski sita mita apua vastaajat kokivat tarvitsevansa eniten. Kysymykseen
vastasi 17:sta kahdeksan. Naista seitsemasta vastanneesta ilmoitti tarvitsevansa siivousapua.

Yksi vastaaja koki tarvitsevan eniten apua siivoustehtavissa:
. tiskaamisessa seka roskien poisviennissa.

Kahteen kotitalouteen tarvittiin apua ”Suur siivouksessa” eli perussiivouksessa kuten:

. ikkunoiden pesu
. ovien tai (kaakeli) seinien pesu
. kaappien siivous

Lisaksi muita palveluita tarvittiin apua eniten muun muassa:

. ulkoilutus

. kehon pesu ja voitelu
. avanne pussin vaihtoa
. kaupassa kayntia

. hieronta

. jalkojen hoitoa

Ulkoiluseurana olemista koettiin eniten olevan tarvetta. Kysymykseen vastanneista
kahdeksasta kolme tarvitsi ulkoilutusapua, yksi kauppa-apua, yksi hierontaa ja jalkojen
hoitoa seka yksi avannepussinvaihtoa ja samalla toivoi etta sairaanhoitaja olisi paikalla

tarvittaessa.

Lisaksi lisana tuli erilaisia palveluehdotuksia muun muassa:
. Turvapalvelut
. Talonmiespalvelut

. Myymalaautopalvelut



27

Turva ja talonmiespalveluita toivoin kumpaakin yksi asukas. Talonmiehen tyot toivottiin hoi-
dettavan pariskuntana. Myymalaautopalveluita toivoi yksi asukas joka mainitsi omasta koke-
muksestaan etta Kevan senioritalossa palvelu oli toiminut hyvin. Kyselyyn vastanneista yksi oli

mieshenkilo loput naisia. Yksi vastaaja oli jattanyt pelkan sukunimen.

Kyselyssa selvisi etta 11 eri palveluntarjoajaa kay asukkaiden kotona. Palveluntarjoajia halut-
tiin verrata, jotta saataisiin kilpailijoista paremmin kasitysta. Asemointi tarkoittaa yrityksen
luomaa mielikuva-asemaa markkinoilla jolla voidaan verrata yritysta muihin vastaaviin kilpai-

lijoihin. Asemoinnin tarkoituksena on olla erottuva ja haluttu. (Raatikainen 2008, 77.)

Palveluntarjoajan vertailussa selvisi etta kaikilla siivousliikkeilla ja kauppapalveluja tarjoaval-
la yrityksella oli kotisivut vuonna 2013 ja 2015, paitsi IkkunaManin kotisivua ei loytynyt touko-
kuussa 2015, joten IkkunaMan jatetaan huomioimatta tassa tyossa. Samoin myos Sarvea Oy
kauppapalvelu koska silla on selva palvelutarjonta eika annettuja hintatietoja. Vertailussa
haluttiin tietaa tarjosivatko yritykset yllapitosiivousta ja perussiivousta. Kaikki tarjosivat ylla-
pitosiivouksen lisaksi perussiivousta tai ikkunanpesua. Siivouspalveluita tarjoavat yritykset
tarjoavat kotisivujensa mukaan myos muita tukipalveluita. Siivouksen hinnastot olivat monen-
tasoisia. Hintatietoja annettiin erilaisin sanallisin esimerkein, joissa kotitalousvahennys oli

otettu tai ei ollut otettu huomioon.

Loistopalveluilla oli kiintea henkilotuntihinta kaikille siivoustdille joka sisalsi 24% arvonlisave-
ron ja matkakulut seka kaytetyt tyovalineet seka aineet. Epaselvaa on mita muut siivoukset

tai kotiapupalvelut maksavat tai mita ne sisaltavat. (Loistopalvelut, 2015)

Siskon siivouksessa kertasiivouksissa minimiveloitus on 4 henkilotyotuntia/kerta palvelun ve-
loitus toteutuneiden tyotuntien mukaan. Hinnat vaihtelivat 38e - 43e valilla, sen mukaan mi-
na viikonpaivana siivottiin. Lisaksi siihen vaikutti oliko tapahtuma kertaluonteista siivousta vai

”viikkosiivousta”. (Siskon siivous, 2015.)

Puts Clean oy:lla sopimusasiakkaille hinnat vaihtelivat myos viikonpaivien mukaan tuntihinta-
na 34e - 37,50e valilla. Muut siivoukset ilmoitettiin hintoineen sivulla ja vaihtelivat ikkunape-
sun ja kertasiivouksen hinnasta 42.00 €/h, muuttosiivouksen hintaan 55.00 €/h. Siivousvali-
neiden kaytosta laskutettiin erikseen 16.00 €/h tai 16€ kerta sivujen mukaan. Kaikki hinnat

sisalsivat arvonlisaveron 24%. (PutsClean, 2015.)

Helsingin kaupungin kotihoidon hinnat vaihtelivat sen mukaan mita kotitaloudet tienaavat ja
ovatko ne yhden- vai kahdenhenkilon kotitalouksia. Siivousta jarjestetaan erilaisin keinoin.
Kotihoidon puolesta tulee siivous sopimuksen mukaan. Siivousta voidaan toteuttaa myos osto-

palveluna. Lisaksi asiakkaalle voidaan myontaa palvelusetelin kayttooikeus, jolloin han voi
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itse ottaa yhteytta mieleiseen palveluntuottajaan kun tarvitsee siivousapua. Edellyttaen etta
palveluntuottajalla on sopimus kunnan kanssa palvelusetelin vastaanottamisesta. (Helsingin
kaupunki, 2015.)

Iss on suunnannut palvelunsa eri kiinteistoille. Se ei ilmoita tekeeko kotisiivousta eika myos-
kaan ilmoita hintatietoja mutta lupaa tuottaa raataloityja kokonaispalveluratkaisuja asiak-

kaan tarpeisiin. (Iss, 2015.)

Kotihoito Piika ja Sisar OY: n siivouksen hinta riippuu asunnon neligista ja mina viikonpaivana
se tehtiin. Laskuri ilmoittaa maanantai - tiistaina tehdylle siivouksen hinnaksi 170 € / kk koti-
talousvahennys huomioiden tai 309 € / kk laskun mukaan, per 100 neliota. Lisaksi he ilmoitta-
vat etta muut kodinhoitotyot laskutetaan tuntiperusteisesti, joka on 39,90 €. 8Piika ja sisar,
2015.)

Lahtotilanteen lopuksi kevaan aikatauluun sovittiin tapaaminen toimeksiantajan kanssa, San-
delsin asukaskokouksen yhteyteen. Tarkoituksena oli kertoa asukkaille uudesta aloittavasta
yrityksesta ja palveluista. Ajatuksena oli etta kokouksessa ideoitaisiin yritykselle nimi. Tarkoi-
tuksena oli nain luoda asiakaskontakteja ja luottamusta uutta yritysta kohtaan seka saada

mahdollisia palvelutilauksia.

4.2 Toteutusvaihe

Siivouspalvelun palvelukuvauksen tuotteista toimeksiantaja lahetti paattavalle taholle esityk-
sen yrityksen aloittamiseksi kustannuslaskelmineen. Laskelmiin otettiin huomioon henkilos-
toksi yhden kokoaikaisen siivouksen vastuuhenkilon seka yhden osa-aikaisen palkat. Lisaksi
laskelmiin huomioitiin siivoustyossa tarvittavien valineiden ja koneiden hankinta kustannuk-
set. MyOs auton hankinta tuli kysymykseen koska palveluita aiottiin laajentaa. Rakennuksessa
oli pesutupa, mutta siivouksen omaa pesukoneen hankintaa harkittiin. Viime kaden laskelmis-

ta vastasi toimeksiantaja.

Kyselyn analysoinnin tuloksia hyodynnettiin palvelujen kartoittamisessa. Lisaksi kyselyn poh-
jalta Sandelsissa olevia nykyisia palveluntarjoajia vertailtiin keskenaan. Seuraava vaihe on

siivouspalvelukuvauksen rakentamisprosessin toteutuksen eri vaiheita kuviossa 12.

Toteutusvaihe: I - Senioritalo Sandels TTeell -
1.Tavoitteet e 2 N
2. Teoria Tavoitteet Teoria Menetelmat Analysointi
3. Menetelmat Palvelukuvaus: Kotihoito Haastattelu Tulokset
4. Analysointi muunneltava, Siivouspalvelut Kyselyn tulokset Dokumentointi
selked, Tuotteistaminen Benchmarkkaus
sahkoisessa muodos- Vertailu

sa
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Kuvio 12. Siivouspalvelukuvauksen rakentamisprosessin toteutusvaihe

Lahtotilanteen kartoitusvaiheessa oli analysoitu toimeksiantajalta saatu asukkaille tehty kyse-
ly. Lisaksi teoriaosuus oli valikoitunut kotipalvelu ja siivouspalvelu tuotteistamisen lisaksi.
Teoria tuki ymmarrysta ikaihmisten tarpeelliseksi kokemistaan palveluista kotonaan. Toteu-
tusvaihe pohjautuu lahtokartoitustilanteesta saatuihin tietoihin seka tuotteistamismalliin ja
muihin teorioihin. Alun kartoitusvaiheen lahtotilanteessa tukeuduttiin materiaaliin missa oli
Vatasen tuotteistamismalli. Vatasen tuotteistamisprosessimallissa oli mukana kustannukset.
Kustannusten selvitteleminen ei ollut taman tyon tavoite. Kustannuksia arvioitiin yrityksen
perustamisen ja aloituksen nakokulmasta. Tassa tyossa kaytettiin tuotteistuksesta sekoitusta

Toivosta ja Sipilaa.

Palveluprosessissa aluksi maariteltiin miten toiminta etenee. Toimeksiantaja teki alustavan
tuoteluettelon, jota yhdessa paranneltiin siivoustyonkasikirjan pohjalta. Ensimmaiset tuote-
kuvausversiot ovat liitteessa 4. Kustannuksia kuten tyontekijan palkkoja ja siivoustyovalinei-
den kustannuksia seka muita hankintoja arvioitiin aluksi, lopulliset laskelmat on tehnyt toi-
meksiantaja. Tilat olivat valmiina, joten se ei tuottanut kustannusta alkuun. Alkuhankinta
menoeriin suunniteltiin kuuluvan yksi auto, pesukone ja tyovalineet. Lisaksi kustannuksiin
huomioitiin uuden aloittavan siivousyrityksen vetovastuussa olevan tyontekijan palkka ja yksi
koko- tai osa-aikaisen tyontekijan palkkakustannukset. Toimeksiantaja teki esityksen Sandel-
sin kotipalveluyrityksen aloittamisesta paattavalle taholle. Toimeksiantajan vastuulla oli ra-
hoituslaskelmat seka esityksen sisalto. Kotiin vietaville palveluille ei saatu lupaa. Toimeksian-
tajan kanssa sovitut tapaamiset peruttiin. Luvattiin ottaa yhteytta seuraavan kokouksen jal-
keen missa asia olisi uudelleen esilla vajaan kuukauden paasta. Yhteydenottoa ei kuulunut ja
asia jai siihen.

Opinnaytetyota jatkettiin parinvuoden paasta. Alkuvaiheen analysoitu asiakaskysely otettiin
uudelleen esille. Kirjoittaja lahti kehittelemaan sen ja teorian pohjalta palvelutuotteita, poh-
jautuen aikaisemmin tehtyihin alkuvaiheen ensimmaisiin palvelukuvaus versioihin. Valmiista
palvelukuvauksista oli hyotya opinnaytetyon jatkamisessa. Kuten oli hyotya myos tuotteista-
misen ja kotihoidon teorioista joihin syvennyttiin lisaa. Toimeksiantaja oli siirtynyt muihin
tehtaviin toisaalle, mutta teki yksityishenkilona palvelukuvauksen arvioinnin kirjoittajan laa-

timalle lomakkeelle myohemmin.

Tassa vaiheessa oli asiakaskyselyn analysoinnin tuloksista valmiiksi tehty yhteenveto eri yri-

tyksista jotka kavivat Sandelsin asukkaiden kotona. Yrityksia haluttiin verrata, jotta saataisiin
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kilpailijoiden tarjoamista palveluista ja hintatasosta paremmin kasitysta. Naiden yritysten
internet kotisivuja analysoitiin palveluiden monipuolisuuden seka hinnaston suhteen. Yhteen-
sa niita oli 11 eri palvelualanyritysta. Yritystietoja paivitettiin uudelleen vuonna 2015, kay-

malla heidan kotisivuillaan, liitteessa 5.

Siivouspalveluiden rakentamisprosessin kartoitus vaiheessa oli suunniteltu benchmarrakausta,
toiseen saman yrityksen vastaavaan palvelutaloon suomessa. Yrityksen vertailua tehtiin kui-
tenkin Tampereen Vaskikotiin, johon oli tehty palvelumuotoilun avulla kehittamistyota vuon-
na 2012, josta on tehty kirja; Palmu. palvelumuotoilua ikaantyville. (Vahala & Kontio & Kouri
& Leinonen, 2012). Vaskikotiin tehtiin benchmarkkaus. Vaskikoti on senioreille suunnattu
asunrakennus ja siina on muutama asunto enemman kuin kuin Sandelsissa. Kysymysten avulla
haluttiin selvittaa asukkaiden kokemuksia palveluista seka ja verrata siella toimivia ratkaisuja

Sandelsiin ajateltuihin toimintoihin.

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin onko asukkailla talla hetkella toimivaa kauppapalvelua?
Jos on miten se on jarjestetty ja kenen toimesta? Vastaava henkilokunta Vaskikodista kertoo
etta: "Tampereen kaupungin kotihoito tarjoaa kauppapalvelua ja etta akuuteissa tapauksissa

henkilokunta kay kaupassa ”.

Kysymykseen millaista lisaapua omaishoitajille toivottiin seka kuinka se on jarjestetty ja toi-
miiko se? Vastauksena etta haluttiin tietoa etuuksista, vapaista, sairauksista. Ja etta omais-
hoitaja paasisi esim. teatteriin tai lounaalle ystavan kanssa. Omaishoitaja toivoi saavansa olla
kotona hetken yksin (ettei tarvitsisi aina lahtea johonkin) Lisaksi han jatkaa etta: "Tampe-
reen kaupunki tarjoaa vapaita omaishoitajille. Ne omaishoitajat, jotka eivat ole saaneet ”sta-
tusta” saivat vapaita soittamalla Tampereen kaupungin asiakasohjaajalle.” Mutta, tama ei
toiminut aina. Vapaita ei saanut haluamanaan ajankohtana, sen lisaksi niita oli lilan vahan

vuodessa.

Vaskikodin asukkaat kokivat, etteivat saaneet postia helposti postilaatikkoon. Myos rahan nos-
taminen oli hankalaa koska automaattia ei ollut lahella. Tama asia on ratkennut silla tavalla
etta postilaatikko on noin 50 m paassa ja Vaskikodeilla voi jattaa postin siihen tarkoitettuun
omaan laatikkoon, josta henkilokunta vie ne tyopaivan paivan paatteeksi postilaatikkoon.
Vastaaja toteaa etta: ”Automaatti on ongelma, lahin on noin kahden kilometrin (2 km) paas-

sa. Onneksi melkein kaikilla on pankkikortti.”

Seuraava kysymys valittiin sen takia etta, haluttiin selvittaa millaisia kotipalveluita asukkaat
kayttavat? Onko se keskitettya vai kayko jokaisella niin sanotusti "omafirma"? Ovatko asukkaat
tyytyvaisia saamiinsa siivouspalveluihin yllapito- tai perussiivoukseen esimerkiksi ikkunan-

pesuun? Vastaajan mukaan asukkailla kay Tampereen kotihoito tai/ ja yksityinen kotihoito.
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Han jatkaa etta; "Olemme keskittaneet yksityista kotihoitoa kahteen yrittajaan. Tietysti
asukkaalla on valinnanvapaus ottaa palvelunsa mista haluaa.Yleensa yksityiseen ollaan tyyty-
vaisia koska pystyvat joustamaan paremmin. Kaupungin kotihoidon kautta saatavaan siivouk-

seen oltiin tyytymattomia koska siivous oli hyvin rajattua.”

Siita miten monta eri yrittajaa asukkaiden kotona kay, vastaajalla ei ollut siita tietoa. Pyykin-
pesu on jarjestynyt taloyhtion omalla yhteispesulalla johon asukkaat olivat tyytyvaisia ja arvi-
olta pesutupaa kayttaa arviolta 10 %. Tama kysymys siksi etta kiinnosti tietaa kuinka vapaata

pesutuvassa on jos Sandelsiin harkittiin siivouksen omaa pesukoneen ostoa talon yleisen pesu-

tuvan kayttamisen sijaan.

Benchmarkkauksesta selvisi etta asukkaiden kokemus palveluista oli parantunut joustavam-
maksi, kun heidan kotonaan kay kaksi eri palveluidentuottajaa ja jotka olivat kotihoidon alai-
suudessa. Lisaksi asukkailla kavi muita joista ei ollut tarkempaa tietoa. Henkilokunta on myos
joustava ja vie postin postilaatikkoon seka kay tarvittaessa kaupassa asukkaille. Vapaata toi-
vottiin omaishoitajille, joten Sandelsin palvelujen tarjontaan voisi lisata heille suunnattua

palvelua esimerkiksi vapaa - ajan paastamiseksi.

Palvelutuotteet kehiteltiin kotihoidon ja siivouspalveluiden teorioiden kautta seka asiakkailta
itseltaan tehdyn kyselyn analysoinnin pohjalta. Palvelukuvaus rakentui tuotteistamisprosessia
Toivosen ja Sipilan mukaan maarittelemalla ensin ydinpalvelutuotteet ja mista osista se koos-
tuu. Sen lisaksi siivouspalveluiden ydinpalvelut saivat lisaksi lisapalveluita jota kuvataan kuvi-

ossa 13, Sipilaa (1999) mukaillen.

‘ Lisapalvelut:
Ydinpalvelut: - kodinhuolto
Siivouspalvelut
- yllapitosiivous ] |
- perussiivous - asiointi

< v

- henkilokohtainen huolenpito

Kuvio 12. Ydintuotteet ja lisapalvelut mukaillen Sipilaa (1999).
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Seuraavana oli vuorossa tehda tarkempi tuoteluettelo ydinpalveluista ja lisapalveluista. Palve-
lulupaus on lyhyt sanallinen lupaus siita millainen on siivousjalki tyon suorituksen jalkeen.
Tuotteet on rakennettu kotihoitopalvelun siivouksen palvelukuvausta huomioiden, lisaksi siina
on otettu huomioon asukkaiden toiveet. Paapaino on kodinhoidon siivouspalveluilla, koska
sovittiin etta siivous oli se toiminto jolla yritys lahtisi liikkeelle. Siivouspalveluiden osuutta on
kehitelty Siivoustyon kasikirjan mukaisesti. Dokumentointi tarkoittaa tassa sita etta palvelu-
kuvausprosessia on kuvattu ja palvelukuvaus on kehitetty esitemuotoiseksi. Esitteen ensim-
mainen versio asiakaskayttoon tarkoitettu on liitteessa 7 . Siina on alkuperaiset ja palvelupa-
ketit seka niiden nimet muuttumattomina liitteessa 7. Nimimuutos tehtiin arvioituun palvelu-

kuvausversioon.

Hinta Sandelsin omalle kotipalveluyrityksen siivouksen tuntihinnaksi oli ajateltu aluksi 40 €
tunti. Ja lisapalvelut olisivat voineet olla edullisempia riippuen asiasta 15 -30 € mukaan. Mut-
ta asiakaskyselyn tuottamien yrityksien hinnat olivat alhaisemmat joten hintaa olisi syyta ma-
daltaa kilpailijoita lahemmaksi. Yritysten hinnat vaihtelivat Sandelsissa kayvilla palveluntuot-
tajilla kotisivujen mukaan 35 - 40 € tunti. Puhtaus ja palvelusektorilehden Kotipalvelut tuot-
teiksi artikkelissa on esimerkkina annettu siivouksen hinta, joka muodostuu vuonna 2011
muuttuvista ja kiinteista kustannuksista. Kannattava hinta silloin on ollut 33 - 34 e tuntihin-
nan valissa. Lisaksi siihen paalle laitetaan yrityksen haluama voitto ja sille arvonlisavero.
(Partanen 2011, 8/2011, 15)

4.3  Palvelukuvauksen esittely

Palvelukuvaus muokkaantui lopuksi siivouspalvelukuvauksen rakentamisprosessin eri vaiheissa
yksinkertaisesta palveluluettelosta monisivuiseksi varikkaaksi palveluesitteeksi. Esite on tar-

koitettu ensisijaisesti yrityksen sisaiseen kayttoon, markkinoinnin tukimateriaaliksi. Kuviossa
14 esitellaan siivouspalvelukuvauksen rakentamisprosessiin palvelu-kuvauksen esittelyyn kuu-

luvia eri vaiheita.

CCo— - L. S~
e JPtae Senioritalo Sandels ~<.

Palvelukuvauksen - T~e

S o
Siivous- esittely:
Y Palvelutuot- Palvelukuvaus Testaus Paranneltu
L 1.Palvelutuotteet

palveluku teet Esite Ulkopuoliset versio

2. Palvelukuvaus
vauksen 3. Testaus Palvelupaketit arvioijat Palvelukuvaus
rakenta- 4. Paranneltu versio esite
misproses-
si n_
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Kuvio 14. Siivouspalvelukuvauksen rakentamisprosessin palvelukuvauksen esittely

Palvelutuotteet rakentuivat Sandelsin asiakkaiden toiveista seka siivoustyon kasikirjan mu-
kaan. Palvelupaketit saatiin palvelutuotteita lajittelemalla asiakastarpeita vastaaviksi. Kaksi
ulkopuolista arvioitsijaa testasi alustavan palvelukuvauksen ja palvelukuvaukselle tehdyn ar-
viointi lomakkeen. Testattuja palvelukuvausversioita ja arviointilomaketta paranneltiin paran-
telemalla varitysta seka sanajarjestysta.

Sisainen tuotekuvaus on toimenpidesuunnitelma jossa mukana asiakkaat ovat mukana
antamassa omia nakokantoja. Suunnitelmallista tuotekehitysprosessista saadaan
tuotteistukselle ja tuotekehitykseen jatkotoimenpiteita. Asiakkaiden ajatukset ja ideat
tuotteesta ovat arvokkaita koska siten yritys ymmartaa paremmin millainen tuote on ja nain

se on yrityksen keskeisin lahtokohta tuotekehityksessa. (Sipila 1999, 37 - 38.)

Palvelupaketit ovat asiakkaalle myytavia palvelukokonaisuuksia, jossa on ydintuotteen lisaksi
saatavilla myos tukipalveluita. Tukipalvelut ovat lisapalveluita jotka tukevat asiakkaan ensisi-
jaisesti haluamaansa ydinpalvelua. Lisapalvelut antavat vaihtoehtoja ja voivat antaa parem-
paa kuvaa asiakaspalvelusta. Toiseksi palvelupaketti voi muodostua erilaisista osapalveluista
joita voidaan myyda erikseen. Asiakaslahtoisella palvelutarjonnalla helpotetaan asiakkaan
ostopaatosta. Erikokoisille asiakkaille erikseen voidaan tarjota valmiiksi mietityt palvelupa-
ketti vaihtoehdot. Lisaksi voidaan tarjota erikoispakettivaihtoehtoja jotka koostuvat peruspa-
ketista ja joista raataloidaan asiakkaalle hanen valitsemiaan lisaosia. (Sipila 1999, 64 - 65.)

Kuviossa 15 on siivouspalvelun tarjoamat palvelut asiakkaalle pakettimallissa.

Vakiosiivoukset: Valmiit paketit: Raatalointi: Asiakas
kerta ostokset

" " erillis-sopimukset
yllaptosiivous Al

Lisa- tai tuki -
i paketti 2 palvelu asiakkaan
perussiivous
paketti 3 toiveen mukaan

Kuvio 15. Yrityksen tarjoamat palvelupakettimallit asiakkaalle

Kehittamisen tuloksena kolme palvelupakettia, joiden yksityiskohtainen tuote - esittely seka

palvelukuvaus ovat liitteessa numero 2. Pakettien nimet ovat:

. Paketti 1: ”Pikkukallio” on yllapitosiivouksen sisaltava tuote. Palvelupaketti
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on lahinna yhden henkilon talouteen tarkoitettu minimi siivouspaketti. Malli on

otettu muun muassa Helsingin kotihoidon yllapitosiivouksesta.

. Paketti 2: ” Isokallio”. Yllapitosiivouksesta rakentui pluspaketti

joka huomioi hiukan suuremmankin perhekoon siivoustarpeet kuin edellinen.

) Paketti 3: ”Peruskallio”. Paketti sisaltaa kaksi valinnaista
perussiivoustehtavaa kalenterivuoden aikana yllapitosiivouksen lisana.
o Lisapalvelut: ”Raatalikallio”. Raataloidyssa paketissa edellisten lisaksi ovat

asiakkaan toivomukset huomioon ottavia palveluita, sopimuksen mukaan.

Palvelukuvauksessa voi olla mukana asiakasesitteen ensimmainen versio ( Sipila 1999, 36)
Vakioitunut ja kuvatut palvelut leviavat ulkopuolisten tietoon eivatka ne ole mitaan
salaisuuksia. Painvastoin avoimuus auttaa yritysta saamaan sille suojaa, koska kilpailijat eivat

halua kopioida, ja nain pelkona olisi yritysten kasvojen menetys. (Parantainen 2011, 26)

Sipilan mukaan ulkopuolisille tuleva esitteen rakennemalli tulisi olla 4 sivuinen, jossa asiat
kerrotaan lyhyesti. Se olisi luottamusta herattava ja joka johtaa yhteistyohon asiakkaan
kanssa. Kansisivun tulisi olla kuvallinen katseen vangitsija. Toiselle sivulle tulisi olla
tuotepaketit esiteltyina ja myynti vaittama seka mihin tarpeeseen kehitelty. Kolmannelle
sivulle tulee vakuuttelu yrityksen luotettavuudesta (referenssit.) Esitteen viimeisella sivulla
on yrityksen yhteystiedot. Nimivalinta on paatos joka tulisi olla lyhyt, rekisteroitavissa seka
muunneltavissa niin etta siihen voidaan liittaa nimeen jatko-osa seka etta siita voidaan
helposti kehitella tuoteperheeksi asti. Jokaiselle asiakasryhmalle pitaisi olla oma esite.
Hyvalla tuotenimella voidaan saavuttaa vahva markkina - asema ja asiakkaat voivat olla
valmiita maksamaan enemman. (Sipila 1999, 94 - 99.)

Sipilan mallin mukaan tehtiin palvelukuvauksen lisaksi Sandelsin omakotipalvelu esite jonka
testautettiin yhdella ulkopuolisella iakkaalla pirtealla ihmisella. Sen jalkeen sita on
paranneltu nykyisen nakoiseksi. Liitteena seitseman (7), jossa pakettien nimet ovat viela
-kalliola loppuisia. Nama nimet olivat my0s palvelukuvauksen tuotepakettien nimien loppuina
mutta ulkopuolisen arvioitsijan kommentin jalkeen ne vaihdettiin ytimekkaammiksi. Sita myos
tukee Sipilan teoria. Asiakaskayttoon tarkoitettu esite ei ollut taman tyon tavoitteena mutta

syntyi luontevasti yrityksen sisaiseen kayttoon tarkoitetun palvelukuvauksen lisaksi.

Taysin kayttajalahtoinen ideaali palvelukuvaus olisi kyselyn perusteella etta asukas valitsisi
yllapitosiivous paketin, jossa tiskaaminen seka roskien pois vienti kuuluisi sopimukseen. Siihen
lisaksi asukkaat voisivat valita tarvitsemiaan palveluita lisapalveluina muun muassa
ikkunoiden- tai kaakelien pesua. Tyontekijat asuisivat samassa talossa. He siivoisivat

asukkaiden kotona ja kavisivat ulkoilemassa yhdessa seka hoitaisivat kaupassa kaynnin.
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Palveluina olisi henkilokohtaista hygieniaan liittyvia tehtavia muun muassa jalkojen hoitoa,
hierontaa seka avanne pussin vaihtoa seka kehon pesua ja rasvausta. Alla olevassa kuviossa

16. Sandelsin asukkaiden ideaali palvelupaketti, kyselyn perusteella.

Palvelupaketti joka sisaltaa:
e Siivousta.
e Tiskaamisen ja roskien pois viennin.
e |kkunoiden -, kaakeleiden-, seka seinienpesu.
e Talonmiespalvelut.
e Asiakkaan kanssa ulkoileminen.
e  Kaupassa kaynti.
e Jalkojen hoitoa.
e Hierontaa.
e Kehon pesua ja rasvausta.

e Avanne pussin vaihto.

Kuvio 16. Sandelsin asukkaiden palvelupaketti kyselysta saatujen tietojen mukaan

4.4  Palvelukuvauksen arviointi

Siivouspalvelukuvauksen rakentamisprosessin loppuvaiheessa palvelukuvauksen arvioitava ver-
sio rakentui teorian ja jo olemassa olevien mallien seka asukkaiden toiveiden mukaisesti.
Palvelukuvausta ja arviointi lomaketta on testannut kaksi ulkopuolista henkiloa.

Arvioinnin palvelukuvauksesta tekivat kaksi asiantuntijaa. Siivouspalvelukuvauksen rakenta-

misprosessi palvelukuvauksen arviointi on kuvattu kaaviossa 17.

Palvelukuvauksen
arviointi: - Senioritalo Sandels ~<

Siivous- -7 R
D o o o e o o o e e e e e e e 2 D >

palvelu- Palvelukuvaus Arviointilomake Arvioinnit Lopullinen versio

kuvauksen 2 x testaus 2 x testaus 2 x asiantuntijat Sahkoinen

rakenta- 2x asiantuntijat 2x asiantuntijat Muokattavissa

mispro- Selked

sessi Varikas

Kuvio17. Siivouspalvelukuvauksen rakentamisprosessi palvelukuvauksen arviointi
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Asiakaskayttoon suunniteltu nelisivuinen esite on lyhyt versio tuotteista joita Sandelsissa voi-
taisiin tuottaa asukkaille. Siina olevat palvelut ja pakettien nimet ovat alkuperaisia. Siita en-
simmaista versiota on kommentoinut iakas rouva jonka mielesta uimalakkiset naiset ja muut
kuvat olivat erittain kivoja ja palveluista hyvaa kuvaa antavia. Kuvien paikkoja hiukan vaih-

dettiin ja fonttikokoa suurennettiin nykyiseen muotoonsa.

Palvelukuvausta seka arviointilomaketta on testannut kaksi ulkopuolista henkiloa. Testaus
tuloksen perusteella palvelukuvausesitetta on paranneltu visuaalisemmaksi. Pohjavariksi valit-
tiin dynaaminen huomiota herattava pirtea keltainen vari. Palautteen myota arviointilomak-
keen asteikkoa on kohenneltu. Lauserakenteita muokattiin selvasanaisemmaksi. ja tuotepa-

kettien nimet lyhennettiin -kalliola paatteisista nimista -kallio paateisiksi.

Arviointilomaketta on kaytetty kahdella asiantuntijan arvioinnissa. Toisen arvion antoi toi-
meksiantaja ja toisen siivousalalla pitkaan toiminut yksityisyrittaja. Ohessa ovat heidan an-
tamansa arvioinnit. Ensimmaisessa taulukossa 1. kysytaan mielipiteita palvelukuvauksen ulko-
asuun seka olisiko se yritykselle lisaarvoa tuottava. Taulukossa 2. pyydetaan arviointia palve-
lukuvauksen sisaltoon seka arvioita siita etta saavuttaisiko silla pitkaaikaisia asiakassuhteita

tai lisaisiko palvelut yrityksen kannattavuutta.

Palvelukuvauksen ulkoasun arviointi:

Arvioin- Kommentti sanallisesti Arviointi 2 Arvioitsija Kom-
ti nu- numerol-  mentti sanallisesti
merolla la

1-3 1-3

3 Varikas, kodikas 3 Hyvin toteutettu
2 Asettelu hyva, asiat jarjes- 3 Selkea muotoilu

tykseen
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3 2 Kivat kuvat ja varit
/ lisapalveluita

voisi ehka laajen-

taa

2 3 Todella selka

2 3 On uskottava

3 3 Sopii muuhun pal-
velukokonaisuu-
teen

Taulukko 2. Asiantuntija arviointi palvelukuvauksen ulkoasusta

Arviointiasteikossa numero kolme on paras ja numero yksi on heikoin.

Arvioinneista paattelen palvelukuvauksen ulkoasun kohdalla etta se on kiinnostava. Sita ku-
vaillaan varikkaaksi ja kodikkaaksi seka etta se on hyvin toteutettu. Toisessa arvioinnissa esi-
tetta oli helppo lukea ja toisessa taas mainitaan asioiden jarjestykseen laittaminen. Oliko esi-
te myyvakysymyksen kommentteina oli etta esitteessa oli kivat kuvat ja varit mutta, etta li-
sapalveluita voisi ehka laajentaa. Onko esite erottuva muista palvelukuvauksista kysymykseen
arvioitsija antoi kommentin etta se on todella selkea. Esite on vastaajien mielesta uskottava.
Esite tuo yritykseen lisaarvoa molempien vastaajien miesta, ja lisa kommenttina, etta se sopii
muuhun palvelukokonaisuuteen.

Palvelukuvauksen sisallon arviointi:

Kommentti sanallisesti Arviointi Kommentti sanalli-
numerolla sesti
1-3

Palvelukuvaukset yhtenaisik- 3 ovat

si. Palvelut laatukriteeri al-

lekkain, lisatyot kokonaan

erikseen, on kohtia joissa

nama menee paallekkain

Paaseeko vanhus kuntosalil- 3 Selkeat ohjeet
le? sahkoinen varaus?
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3 On 2 On mutta, kotipal-
velua voisi laajen-
taa

2 Palveluilla hauskat nimik- 3 Selkea paketti

keet 3 kpl, nama selkeasti
erikseen ja lisapalvelut erik-

seen
3 Miksi esite on tarkoitettu 3 Sandelsissa on jo
lahinna sisaiseen kayttoon? vakituisia asiakkai-
ta, joita saataisiin
helposti asiakkaiksi
myos kotipalvelulle
3 Tottakai jos tama esi- 3 Saattaisi olla muu-
te/palvelukuvaus on tarkoi- tamassa vuodessa
tettu mainokseksi ja asiak- merkittava lisays
kaille. tulopohjaan.

Taulukko 3. Asiantuntija arviointi palvelukuvauksen sisallosta

Arviointiasteikossa numero kolme on paras ja numero yksi on heikoin. Palvelukuvauksen sisal-
on arvioinneista paattelen etta esitteen yleisasiat ovat selkeasti kerrottu toisen mielesta kyl-
la ja toisen vastaajan mielesta ei ole, vaan jotkin asiat tarvitsisivat parantamista koska ne
menevat paallekkain. Tilauksen tekeminen arvioitiin helpoksi. Myos sahkoisen varausjarjes-
telman kayttoa kysyttiin. Lisaksi todettiin etta ohjeet ovat selkeat. Tuotteita koettiin olevan
tarpeeksi, mutta kommenttina oli etta kotipalvelua voisi laajentaa. Kysymykseen saadaanko
palveluiden sisallosta kasitysta, vastaajat kuvailivat etta palveluilla on hauskat nimikkeet 3
kpl. Esitteessa naiden pakettien toivottiin kuitenkin olevan selkeammin esilla ja kaikki palve-
lut erikseen. Pyydattaessa arviota etta saavutettaisiinko pitkaaikaisia asiakassuhteita tai lisai-
sivatko palvelut yrityksen kannattavuutta, niin molemmat vastaajat olivat myonteista mielta.
Kommentteina todetaan etta Sandelsissa on jo vakituisia asiakkaita, joita saataisiin helposti
asiakkaiksi myos kotipalvelulle ja toisaalta ihmetellaan miksi esite on vain tarkoitettu sisai-
seen kayttoon. Yrityksen kannattavuutta se lisaisi toisen vastaajan mielesta vain jos se on
tarkoitettu mainokseksi ja asiakkaille. Ja toinen vastaaja on sita mielta etta esite saattaisi
tuoda merkittavasti lisatuloja yritykseen vuosien mittaan. Kumpikin vastaajista arvioi kaikki

kysymykset numerolle kaksi (2) tai kolme (3).

Arvioinnin antaneista toinen tunsi Sandelsin ja toinen ei, joten arvioitsijoille olisi ollut syyta
paremmin kertoa tasta arvioinnista ja sen taustoista. Arvioinneista voi paatella etta esitteesta
pitaisi selvita kenelle se tarkoitettu ja asiat pitaisi esittaa niin selkeasti etta se olisi ymmar-
rettava kaikille lukijoille. Koska esite on tarkoitettu alun alkaen Sandelsin henkilokunnan si-
saiseen kayttoon, niin etta sita voidaan muokata tarpeen mukaan sopivammaksi juuri tahan
taloon esimerkiksi kotipalveluiden suuntaisemmaksi. Kotipalvelupakettina voitaisiin koota
palvelukokonaisuus erilaista kotipalvelun tuottamista palveluista, niin sanottuna ”Kotipaketti-
na”, joka voisi sisaltaa vuodevaatteiden vaihdon, kaupassa kaynnin ja ruoanlaiton yhdessa

asiakkaan kanssa tai erikseen seka asiakkaan henkilokohtaisesta hygieniasta huolehtimista
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esimerkiksi kylvetyksen tai saunotuksessa seka seuranpitoa. Lisapalveluna siihen voisi liittaa
esimerkiksi jonkin siivouksen osa-alueen esimerkiksi lattioiden imuroinnin tai puhdistuksen
pyyhkimalla tai ikkunoiden pesun tai vaikka roskien poisviennin jokaisen kaynnin yhteydessa

kuten kotihoidonkin tyotehtaviin kuuluu.

Tassa opinnaytetyossa muutoksia ei tehda tahan esitteeseen arviointien jalkeen. Koska yritys
ei ole aloittanut toimintaansa Sandelsissa, niin taman esitteen muokkaaminen uudemman na-

koiseksi ei ole relevanttia.

5  Johtopaatokset

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena oli kotisiivouksen palvelukuvauksen
laatiminen. Tavoitteena oli selvittaa millaisia palveluita ikaihmiset tarvitsevat selviytyakseen
kotona. Toisena tavoitteena oli selvittaa uuden aloittavan kotipalveluyrityksen
tuotteistamisprosessia ja rakentaa ikaihmisten tarpeisiin palvelupaketti. Lisaksi tassa tyossa

oli tarkoitus arvioida aloittelevan yrityksen asemaa saman alan kilpailijoihin nahden.

Suomessa kotihoidon palvelut ovat lakisaateisia ja tarkoitettu kaikille niita tarvitseville ihmi-
sille. Kotona tuotettavien palveluiden tarve on kasvanut entisestaan vanhenevan vaeston
myota. Kotipalveluyrityksen kannattaa selvittaa perin pohjin lakiin ja asetuksiin kuuluvat asi-
at, jotta henkilokohtaisten ja kotona tarjottavien palveluiden tarjonta olisi lainmukaista. So-
siaali- ja terveysviraston yhdistyessa toimintaymparistoon tulee uusia asioita esille nopeasti
joten aloittavan yrityksen kannattaa seurata tiiviisti naita uudistuksia ja toimia sen mukaan.
My0s yhteistyota ja vuorovaikutusta muiden tahojen kanssa tarvitaan, koska iakkaan ihmisen
kotona saattaa kayda monelta eri taholta erilaisia palveluta tarjoamassa. Kokemus yksinai-
syytta kokevan vanhuksen ystavapalvelusta oli mielenkiintoinen ja antoisa siina mielessa etta
hetkessa oleminen vaatii ihmiselta kykya keksittya olemaan vaan lasna. Kiireiseen elaman ta-
paan tottuneelle se oli haasteellista. Kavimme ulkona ja juttelimme niita naita seka kahvitel-
tiin hanen kotonaan. Kokemus oli ainutlaatuinen ja sita tulisi kaikkien varsinkin kiireellisten
ihmisten kokeilla. Tassa hetkessa elaminen ja tarkoituksenmukaisuus tarttuu. Asiat saavat

oikeat mittakaavat mika on tarkeaa ja mika vahemman tarkeaa.

Tavoitteena oli selvittaa millaisia palveluita ikaihmiset tarvitsevat selviytyakseen kotona.
Huomioitavaa on etta palvelualalla yksityisyrittajille riittaa tyota, mutta tarjottujen
palveluiden tarjontaa ei osata kohdistaa iakkaiden ihmisten tarpeita vastaavaksi.
Kotipalveluiden tarvitsee tuotteistaa osaamisensa, koska silloin palvelut tulisivat
konkreettisimmiksi ja tekisivat niista nakyvia. Silloin ne kohdentuisivat suoraan kayttajien
erilaisiin tarpeisiin. Asukaskyselyn perusteella perinteinen kotisiivous on saanut vierelleen

muita kodinhoitoon liittyvia tehtavia kuten kaupassa kayntia, ulkoiluttamista tai asiakkaan
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henkilokohtaisesta hygieniasta huolehtimista, jotka ovat ihmisen hyvin voinnin ja jaksamisen
seka laadukkaan elaman kannalta yksi tarkeimmista asioista. Kokemuksena omasta
henkilokohtaisen avustajan tyosta voin kertoa, etta palvelut ovat monipuolisemmat kuin
pelkka siivous. Siivous on osana kokonaisvaltaista palvelua. Palvelut riippuvat asiakkaan juuri

sen hetkisesta tilanteesta. Joten monipuolisuus ja joustavuus palveluissa on tarkeaa.

Tavoitteena oli rakentaa ikaihmisten tarpeisiin palvelupaketti. Palvelut rakentuivat valmiiksi
tuotepaketeiksi, jotka ovat esitetty palvelukuvauksessa seka esitteeksi. Palvelukuvaus on
tarkoitettu yrityksen sisaiseen kayttoon ja on esite asiakaskayttoon. Esitteesta asiakkaan on
helppo nahda eri palvelutarjonta ja verrata sita kilpailijoihin. Merkittavaa on etta
palvelupaketeissa ovat yrityksen ydinosaaminen ja sen rinnalla tarjotaan erilaisia
lisapalveluita, mutta huomioitavaa on etta juuri ne lisapalvelut saattavat ollakin tarkeampia
asiakkaan tarpeiden kannalta, jolloin on syyta miettia tarkkaan yrityksenydinosaamista.
Lisaksi tulosten kannalta olisi syyta kehittaa palveluita jotka kohtaisivat my0s omaishoitajien
tarpeet. Kehittamista yhdessa yrityksen ja asiakkaan kanssa tulisikin lisata, koska silla
saadaan tietoa asiakkaasta ja josta on molemminpuolista hyotya. Talla tavalla helpotetaan

asiakasta tekemaan ostopaatos.

Tuotteistetun palvelun markkinointi on helpompaa, koska tuotteistuksen avulla syntyneet
palvelukuvaukset toimii markkinoinnissa tukimateriaalina. Palvelukuvaus voi olla esitteena
ensin yrityksen sisaiseen kayttoon ja palveluiden kehittelyn jalkeen toimintojen vakiinnuttua
esitetta voi kehitella asiakaskayttoon. Palvelukuvauksen lisaksi syntyi asiakkaille tarkoitettu
iloisen varinen esite jossa on kuvattu ryhdikas ja monipuolinen valikoima palveluita. Tassa
tyossa palvelukuvauksessa ja esitteessa on vahan eri tarjontaa koska palvelukuvaukseen ei
tehty enaa asiantuntija arvioinnin jalkeen muutoksia. Hyvin rakennetuista palvelupaketeista
yritys voi pyytaa kunnon korvauksen suhteutettuna menoihin.

Tassa tyossa oli tarkoitus arvioida aloittelevan yrityksen asemaa saman alan kilpailijoihin nah-
den. Asukkaiden luona kavi eri yrityksia joiden palveluiden hintaa ja palveluita vertailtiin.
Hintaan vaikuttavat toiset kilpailijat markkinoilla seka yrityksen omat kustannukset. Tuotteis-
tettu palvelun hinnoittelu olisi helpompaa koska tuotteistusprosessin aikana samalla voidaan
seurata todellisia kustannuksia ja suhteuttaa ne asiakkaalta pyydettyyn maksuun. Asukkaiden
luona kayvat eri yritykset nayttavat pyytavan samasta tyosta erisuuruisia hintoja erilaisten
hinnoitteluperusteiden ollessa erilaisia. Paaasia etta hinta on asiakkaalle selva heti alusta as-
ti, mita mikin tyo maksaa. Siivousalan yksityisyritys kokemuksen omaavana voin todeta etta
pienet siivousalanyritykset eivat osaa hinnoitella kaikkia tekemiaan palveluita joita asiakkaat
pyytavat, koska niita ei ole kuvattu missaan, ja jolloin ne kuuluvat osana siivouksen tuntihin-
taan. Dokumentoitu tuotteistaminen luo mahdollisuuden ryhdittaa yrityksen sisaisia prosesse-

ja ja kehittaa palvelut kayttajalahtoisemmiksi.
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Lopuksi voin todeta etta kotisiivouspalveluita tuotteistamalla palvelut ryhdikkaammiksi seka
monipuolisimmiksi ja kayttajalahtoisemmiksi, voidaan saavuttaa yritykselle ja asiakkaalle
merkittavia hyotyja. Seka se voi lisata kiinnostusta jo tunnetusti matalapalkkaista alaa
kohtaan. Siivouksen palvelukuvauksen rakentamisprosessin avulla syntyneet palvelukuvaus ja
esite toimivat versioina joita voi muokata kohtaamaan yritysten ja asiakkaiden tarpeita

vastaaviksi.
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Liite 1

Liite 1 Sandelsin oma kotipalvelukysely

1. Ostatteko talla hetkella, ympyroi sopiva vaihtoehto

A. Siivouspalveluita?

B. Kotipalvelua? (kodinhoitaja tai lahihoitaja) ja muu avustaminen

C. Kotisairaanhoitoa? (esim. sairaanhoitaja, terveydenhoitaja ja laakari)

2. Kenelta ostatte talla hetkella palveluita?
Kirjoittakaa palveluntuottajan nimi:

3. Olisitteko kiinnostunut ostamaan Sandelsin omaa Senioripalvelusaation tuottamaa kotipalvelua?

Kotipalveluna voidaan tilata esim. asiointiapua, hygienian hoitoa, kaupassa kayntia ym. ympyroi sopiva vaihtoehto.
A: En osaa sanoa
B: Olen kiinnostunut
C: En ole kiinnostunut

4. Mita apua tarvitsette eniten? Kirjoita tekstaten:

Jos olette kiinnostunut palveluistamme, jatattehan yhteystietonne:
Nimi :

Osoite :

Puhelin numero:



49
Liite 2

Liite 2 Palvelukuvaus
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YLLAPITOSIIVOUS
paketti, "Pikkukallio”

YLLAPITOSIIVOUS
pluspaketti, "Isokallio”

PERUSSIIVOUS paketti,

"Peruskallio”

LISAPALVELUT
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YLLAPITOSIIVOUS paketti, "Pikkukallio™
(viikkosiivous) Siivouksen jélkeen kodin péyta- ja
tasopinnat ovat pdélyttémat sekd tahrattomat. Oven kahva
ja sen ymparisté on puhdas. Lattia on p&lytdn ja puhdas.
Roskakori on tyhjennetty, puhdas ja pussi vaihdettu.
Roskat vieddan ulkona olevaan jateastiaan.
Saniteettitilojen kalusteet ja lattia on pesty ja puhtaat.

YLLAPITOSIIVOUS pluspaketti, "Isokallio”. Siivouksen
jalkeen kotinne: pdyta ja tasopinnat ovat pélyttémat, seka
tahrattomat. Oven kahvat ymparistdineen on puhtaat.
Astiat on tiskattu tai kone tyhjennetty. Lattia on pélytdn ja
puhdas. Matot on tuuletettu ulkona. Roskakorit on
tyhjennetty seka puhtaat ja pois viety. Saniteettitilojen
kalusteet ja lattiat on pesty.

PERUSSIIVOUS paketti, "Peruskallio "on harvemmin tai
kausiluonteisesti tapahtuvaa perusteellisemmin tehtya
siivousta. Se voisi olla jouluksi tapahtuva siivous, tai
kevaalla tehtdva ikkunoiden pesu.

LISAPALVELUT, " Ré&étélikallio™ voivat olla esimerkiksi:
kaupassa asioimiseen tai ruoanlaittoon liittyvia tehtavia.
Niita voidaan hoitaa asiakkaan kanssa yhdessa. Lisaksi
lisdpalveluna voidaan tehda hoivapalvelua jota on
esimerkiksi kylvetys, joka voi tapahtua asiakkaan
kotona tai yleisessa saunassa. Hinta erikseen kerta-
tyéna, jos ei kuulu sopimukseen.
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Liite 3 Arviointilomake

sandels Senitoritalon sivouksen palvelukuvauksen arviointi kevat 2015

Arvigitsijan nimi ja tyonimike:
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Palvelukuvauksen on laadittu esisijaisesti yrityksen sisdiseen kayttdéon. Palvelukuvauksessa madrntellaan tuotteita tai
palveluita. Tydntekijat voivat kaytiaa palvelukuvausta ymmartadkseen paremmin yritykseen magriteltyjen palveluiden
sis3ltdd. Lisdksi se woi olla myds myynnin ja markkinoinnin apuvalineens asiakaskohtaamisissa j@mikdittamassa itse

myyntitapahtumaa. Palvelulourvaus on sahkoisessa mucdossa ja on muunneltavissa enilaisiin kdyttotarkoibuksiin.

Arvigi numeroilla 1 — 3 (1 = paljon parannettavaa 2= vahan kiinnostava 3 = tosi kilnnostava) tai halutessasi voit

kommentoida vaihtoehdon kohdalla. Kommentoi sanallisesti antamalla kehitysshdotuksia.

Palvelukuvauksen ulkoasu:

Palvelukuvauksen sisaltd:

Anaointi

Aniointi numerslla - 3

Kommentti sanallisesti

Kilnmostavuus?

Helppolukuiswus?

Myyva?

Erottuva muista
palveluluvauksista?

Uskottavuutta
luova?

Yrityksen arvoa

lisddva?

Aniointi

Arviginti numerolla 1 -3

Kommentti sanallisesti

Orvatho yleisasiat
selkadsti kerrottu?

Onko tilauksen
tekeminen
helppoa?

Onko tuotteita
tarpeeksi?

Saako kasityksen
palveluiden
sisalldsta?

Saavutettaisiinko
pitk3aikaisia
asiakassuhteita?

Lisdisivathd
palvelut yrityksen

kannattavuutta?

Kiitos arvioinnista!
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Liite 4 Palvelukuvauksen ensimmaiset versiot

1. versio Sandelsin kotisiivouksen palvelukuvaus ja hinnoittelu

1. Yllapitosiivous

Viikkosiivous, vapaat pinnat pyyhitaan, WC:n pesu ym.

2. Erikoissiivous

Lattioiden vahaus, ikkunoiden pesut, parvekkeiden pesut, saunojen perusteellinen pesu,

verhojen ripustukset ja pesut, mattojen ja sohvien pesu (painehuuhtelulaitteella).

3. Henkilokohtaiset palvelut

Ruokailu ja ateriapalvelut > ruoan lammitys ja esillepano

Siistiytyminen, pukeutumien, tekstiilihuolto ja silitys, kaupassa kaynnit.

Huonekasvien hoito ja piha-alueen siistiminen.

Neuvonta ja avustus: asiakasta neuvotaan kodin ulkopuolisissa asioissa ja ohjataan palve-
luiden piiriin. Asiakkaalle voidaan tarjota vapaaehtoistyontekijaa esim. Kalliolan tukihen-
kilo tai asiakas voidaan ohjata esim. Neron palveluiden piiriin.

Erityisryhmien avustaminen, esim. Muistisairaat

4. Erityishinnoitellut yksittdispalvelut
Tietyt toimenpiteet voidaan hinnoitella erikseen kuten esim. sdankyjen petaaminen, paikasta ja
kohteesta riippuen 15 — 25€/kerta.

5. Hinnoittelu

Hinnat ovat 40€/h. Minimiveloitus on 1 tunti, jonka jalkeen laskutus 0,5 tunnin valein.
Erikoissiivouksista veloitetaan tarvikkeista erikseen. Erityishinnoittelukohteet hinnoitel-

laan sopimuksen mukaisesti.
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2. versio Sandelsin OMA kotisiivouksen palvelukuvaus ja hinnoittelu

1. Ylapitosiivous, ns. Viikkosiivous:
Huoneistossa:
- vapaat tasopinnat ja ovenpielet pyyhitaan, likaantunet tahrat seinista ja ikkunoista ja pei-
leista pyyhitaan
-saniteetti tilat pestaan: kasienpesuallas, suihkutila ja tuoli seka WC:n istuin pestaan. Roska-
korit tyhjennetaan ja paperit taydennetaan. Tai pyyhe vaihdetaan puhtaaseen. Sanky peda-
taan. Huoneiston tuuletus.
Lattiat: imuroidaan, nihkea- tai kosteapyyhitaan / mattojen imurointi tai ravistelu (tamppaus

ulkona)

2. Erikoissiivous
Lattiat: pesu ja vahaus, kiillotus, pesu
Matot: tekstiilimattojen pesu paikanpaalla, mattojen vieminen ulos, mattojen pesu ulkona
meressa tai matonpesupaikalla
- ikkunoiden pesut, parvekkeiden pesut, saunojen perusteellinen pesu, verhojen ripustukset
ja pesut, mattojen ja sohvien pesu (painehuuhtelulaitteella).

¢ hyllyjen paalliset ja pienkoristeseineet pyyhitaan

e huonekalut pesut

o ylakaappien / hyllyjen puhdistus

e seinien pyyhinta/pesu

e kellarien / vinttikomeroiden jarjestys tai tavaroiden poisvieminen

e pois nukkuneen asukkaan kodin loppusiivous (kalmasiivous?)

3. Henkilokohtaiset palvelut
Kauppapalvelut: kaupassa kaynti yksin yhdessa, tilauksen tekeminen, kantoapuna oleminen
Ruokailu ja ateriapalvelut: ruoan lammitys ja esillepano, kahvin keitto ja voileipien tekemi-
nen
Vaate-, ja pukeutumispalvelut:
- pesukoneen taytto / tyhjennys / pyykin ripustus kuivumaan/ viikkaus kaappiin / silitys.
- siistiytyminen: vaatteiden oikominen, hiusten harjaus, puhtaiden vaatteiden esille lait-
to/avustaminen pukeutuessa sisa tai ulkovaatteet
Ymparistohuolto: huonekasvien hoito ja piha-alueen siistiminen
Neuvonta ja avustus: asiakasta neuvotaan kodin ulkopuolisissa asioissa ja ohjataan palvelui-
den piiriin. Asiakkaalle voidaan tarjota vapaaehtoistyontekijaa esim. Kalliolan tukihenkilo tai
asiakas voidaan ohjata esim. Neron palveluiden piiriin.
- ilmoitukset erityisista huomioista esim: lahiomainen, kiinteistohuolto, sairaanoito

Kiinteistopalvelut: lamppujen / pattereiden vaihto, viemarin aukaisu,
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4. Erityishinnoitellut yksittaispalvelut
Juhlapalvelut pienimuotoisesti, juhlan jarjestaminen: kukkien ja kakkujen seka musiikin tila-
ukset, kattaminen ym etukateisvalmistelut ja lopetukset joissain tapauksissa emannginti ja
tarjoilu
Erityisryhmien avustaminen: esim. muistisairaat
Kuljetuspalvelut: kuljetus autolla hautausmaalle, juhliin, laakariin, matonpesupaikalle
Petauspalvelu: sankyhuolto, puhdistus, petivaatteiden pesu / vaihto puhtaisiin

Pesulapalvelut: vaatteiden keraaminen, vieminen, peseminen, puhtaana palauttaminen

5. Hinnoittelu
Hinnat ovat 40€/h. Minimiveloitus on 1-2 tuntia/ kerta, jonka jalkeen laskutus 0,5 tunnin va-
lein. Erikoissiivouksista ja tarvikkeista veloitetaan erikseen.
Erityishinnoittelukohteet hinnoitellaan sopimuksen mukaisesti. Vaikeasti etukateen arvioita-
vissa olevat siivoustyot laskuteaan tuntityona.
Tietyt toimenpiteet voidaan hinnoitella erikseen kuten esim. sankyjen petaaminen, paikasta
ja kohteesta riippuen 15 - 25€/kerta.
Matkakorvaus erikseen. Sopimus asiakkaat erikseen. Yksittaiset ns. keikat erikseen. Kunnalle

tarjotut ostopalvelut erikseen.



Liite 5 Eri palveluyrityksia Sandelsissa

Yritys

Putsclean Oy

Piika ja Sisar Oy

Helsingin kaupunki

kotihoito

Kauppapalvelu

Sarvea Oy

Loistopalvelut OY

Siskon siivous OY

Iss Palvelut OY

Ikkuna-Man T:mi

Nettisivut

http://www.putsclean.fi/siivouspalvelu

t.aspx

http://www.piika.fi/index.php?option=
com_content&task=view&id=1&ltemi
d=2

http://www.hel.filwww/Helsinki/fi/sosia
ali-ja-terveyspalvelut/ikaantyvien-

palvelut/kotihoito/kotihoidon-palvelut-

ja-maksut/

http://servea.fi/

http://www.loistopalvelut.fi/

http://www.siskonsiivous.com/index.h

tml

http://www.fi.issworld.com/

http://www.ikkunaman.fi/
(v. 2015 ei I8ytynyt)

Yllapito/Perussii

vous

kylla

kylla

Palvelut tuottaa
joko kotihoito,
yksityinen
ostopalveluna tai
annetaan

palveluseteli

kylla

kylla.

(uutena
kotisiivous 2013)

(2015
kotisiivousta ei
mainosteta

uutena)

luvataan

ikkunanpesut

Tukipalvelut

jos asiakas
haluaa

kylla

Palvelut tuottaa
joko kotihoito,
yksityinen
ostopalveluna tai
annetaan

palveluseteli

kotiapupalvelu?

ei mainita

luvataan

ei
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Hinta

34e alkaen.

alv. ja ilman ilmoitettu
muuttosiivouksen

osalta eri hintoja
Siivousvaline 16€
(2015 ei muutoksia)

42€ /h , 100 nelicille =
305€

matka-aika 21€
2015: 39,90 €

annetaan siivouksen
tuntihinnan tai
korkeintaan 21-24
euron suuruinen

palveluseteli
(2015)

ei hinta tietoja tai

esimerkkeja

31€/h

v. 2015: 32,50 Euroa/
henkiltyotunti
sis.alv.24%

alv. 23%

36 - 38€

v. 2015:

kotisiivouksen hinta
sopimuksella:ma—ke 38
€/henkilotyotunti

to—pe 39,50
€/henkilbtyotunti

kertaluonteinensiivous:
43 €/henkil6tyotunti

ei

ei
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Liite 6. Haastattelu Vaskikotiin

Vastaajana olen Vaskikodin: (henkilokuntaa / asukas)?

Kauppapalvelut.

Onko asukkailla talla hetkella toimivaa kauppapalvelua? Jos on miten se on jarjetetty ja kenen toimesta?
Tampereen kaupungin kotihoito tarjoaa kauppapalvelua

Akuuteissa tapauksissa henkilokunta kdy kaupassa
Lisda apua omaishoitajille.

Millaista apua toivottiin omaishoitajille? Kuinka se on jarjestetty ja toimiiko se?

Tietoa etuuksista, vapaista, sairauksista

Omaishoitaja paasisi esim. teatteriin tai lounaalle ystavan kanssa

Omaishoitaja toivoi saavansa olla kotona hetken yksin( ettei tarvitsisi aina lahtea johonkin)

Tampereen kaupunki tarjoaa vapaita omaishoitajille. Ne omaishoitajat, jotka eivat ole saaneet ”statusta”saivat va-
paita soittamalla Tampereen kaupungin asiakasohjaajalle.

Ei toiminut aina. Vapaita ei saanut silloin kun halusi. Vapaita oli myds liian vahan vuodessa.
Postilaatikkoa ja raha-automaattia toivottiin Iahemmaksi kotitaloa.

Miten tama kehittamis kohde on ratkennut? Kuinka ikddantyneet hoitavat kirjeet Iahtevien postilaatikkoon seka ka-
teisen rahan nostamisen tallahetkella?

Postilaatikko on noin 50 m padssa. Vaskikodeilla voi jattda omaan laatikkoon postia, henkilokunta vie ne tydpdivan
paivan paatteeksi postilaatikkoon. Automaatti on ongelma, ldhin on noin 2 km paassa. Onneksi melkein kaikilla on
pankkikortti.

Lisdksi minua kiinnostaa:

Millaisia kotipalveluita asukkaat kayttavat? Onko se keskitettya vai kayko jokaisella niin sanotusti "omafirma"?
Ovatko asukkaat tyytyvaisia saamiinsa siivouksiin? Ylldpitosiivoukseen tai niin sanottuun viiikkosiivoukseen tai har-
vemmin tehtdvaan perussiivoukseen, esimerkiksi ikkunanpesuun?

Asukkailla kdy Tampereen kotihoito tai/ ja yksityinen kotihoito. Olemme keskittdneet yksityista kotihoitoa kahteen
yrittdjaan. Tietysti asukkaalla on valinnanvapaus ottaa palvelunsa mista haluaa.

Yleensa yksityiseen ollaan tyytyvdisia koska pystyvat joustamaan paremmin. Kaupungin kotihoidon kautta saatavaan
siivoukseen oltiin tyytymattémia koska siivous oli hyvin rajattua.

Enta siivouspalvelut, miten ne ovat jarjestetty? Kuka hoitaa kotien siivouksen jos ei itse tee? Kuinka monta eri sii-
vousfirmaa talon asukkailla kdy?

Kaikkia en tieda koska asukkaat voivat ottaa palvelunsa mista haluaa. Katso edellinen vastaus

Pyykinpesu on jarjestynyt taloyhtion omalla yhteispesulalla johon asukkaat olivat tyytyvaisia. Kuinka moni kotitalous
kayttaa arviolta prosentuaalisesti pyykkitupaa? Vaikea vastata, epailisin, ettd 10 %.
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Liite 7. Sandelsin kotipalveluesitteen ensimmainen versio

KALLIOLAN
SETLEMENTTI

SANDELS KOTIPALVELUT

Uusi kotipalveluyritys aloittaa toiminnan lahitulevaiduudessa
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SYDAMMEN ASIALLA ON ERITYISESTI
WVANHUKSET JA LAPSIPERHEET JOILLE
TARJOTAAN KOTONA TAI PALVELUTALOSSA
SINVOUSPALVELUITA JAHUOLENPITOA
SEKA TUKIPALVEUITA KUTEN KAUPASSA
ASIOIMISTA TAI LAKSYJEN TEKEMISEN
AVUSTAMINEN.

PUUTARHAN HOITAMINEN KUTEN
NURMIKON LEIKKUU, RIKKA-RUOHON
KITKEMINEN TAI PUUN PILKKOMINEN
ONNISTUU MEILTA.

MEILLE VOITA HUOLETTA JATTAA MYOS
PYYKIN HUOLTAMISEN PESUN, SILITYKSEN
TAI LAKANAN VAIHDON.

LISAKSI SIVOUKSEN YHTEYDESSA
VOIMME:

AUTTAA LASTA LAKSYJEN KANSSA TAI
KAYMME KAUPASSA JA MUILLA ASIOLLA
KANSSASIL.

VOIMME ULKOILUTTAA MYOS LEMMIKKISI.

RUOKA LAMPENEE SAMALLA KUN TEEMME
PUHDASTA JALKEA,

OSAAMME OLLA HYVALLA TUULELLA.
TEITITTELEMME TARVITTAESSA.

MONIPUOLINEN KOKEMUKSEMME TAKAA TEILLE KOTONA ASUMISEN VIIHTYVYYDEN. OSAAMME MONIAASIOITA
JO JAKOSKAAN EMME VOI OLLA TAYDELLISA ETTEIKO AINA OLISI UUTTA OPITTAVAA. SEN TOTEUTUKSEEN
TARVITSEMME TEITA, JOTTA PALVELUMME PARANEE ENTISESTAAN.
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KOTIPALVELUPAKETIT
1. PIKKUKALLIOLA

Tuotepaketti PIKKURALLIC antaa teills
varmuuden tunteen etta viihdytie kotona jg
siivous ei rasits feita likaa.
Siivouksen kuvaus:
vapast tasopinnat pyyhitd&n
=saniteetti filat puhdistetaan
lattist nifkea pyyhitd&n
roskst vied28n pois
huoneiston tuuletus

2. ISOKALLIOLA

Talla ISCHALLIOLLA- tuctepaketills parjéa pitkalle.
Siivouksen kuvsus: vapast tasopinnat pyyhitasn
- =sanitestt filat puhdistetaan

lattist nihkea pyyhita&n
mgtot imuroidaan
tiskit kzitetzan tiskikoneessen tei tyhjannatian
wuodevastiest vaihdetaan puhtaisiin
seunestelua tyon lomasss sjankohtsisists asioista tai yhdesss tekemista
roskat viedS8n pois
huoneiston tuuletus

3. PERUSKALLIOLA

Tama tuotepaketti takaa teille kaiken mita kotona tanitsette silvoukseen sjankohtsan rippumatta. Sivouksen kuvaus: Tama tuotepaketti takaa teill=
kaiken mité kotona tarvitsetie sivoukseen.
- vapast tasopinnat pyyhitdan
=sanitestt filat puhdistetaan
lattist nihkea pyyhita&n
matot imurcidasn
tiskit kaitetaan tiskikoneeseen tai tyhjennatian
wuodevastiest vaihdetaan puhtaisiin
seunestelua tyon lomasss sjankohtsisists asioista tai yhdesss tekemista
roskat viedS8n pois
tiskit kzitetzan tiskikoneessen tei tyhjannatian
rucan lammitys tafoilukelpoiseksi
wuodevastiest vaihdetaan puhtaisiin
seunestelua tyon lomasss sjankohtsisists asioista tai yhdesss tekemista
roskat viedS8n pois
ikkunat pest8an kerran vuodasss
sanitesttitist js sauna peruspestdan kerran vuodesss
kasapit ja seinat seki ovet pyyhita@n kauttsaltasn kerman vuodessa
huoneiston tuulstus

kylvetys- ja peseytymisspu

4. TUKIKALLIOT

MEma TUKIKALLIOT owat jokaisen tarpeeseen, omaan tahtoon ja aikaan sidothge palveluita Helposti voit tilata namd osaksi muita
Kalotuotepaketteja, silloin kun sinulle sopii.
Tukdpalvedun kuvaus:

asiointl apteskis=a tai kaupassa

kassien kuljetus kotin

lemmikin ulkodlutus chjgen mukaan

lasten avustus Bksyjen tekemizessd
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Sandels kotipalveluihin on helppoa
tilata peruspaketiin lisaa palveluita,
soittamalla tai kertomalla edellisella
tapaamiskerralla tulevista kotipalvelu
tarpeista. Vahtimestarit auvustavat
siivoustilauksien vastaan
ottamisessa.

SIIVOUSKALLIOPAKETTIEN JA LISAKALLIOPALVELUIDEN
HINNASTO

Kotitalousvahennys on 45% ja sen voi hyodyntaa heti.

1. Pikkukalliola X€
2. Isokalliola X€
3. Peruskalliola X€
4. Tukikalliot X€

Tilaaminen on helppoa. Ala-aulassa vahtimestareilla perinteinen
lukujarjestys johon voit kayda laittamassa nimesi ja puhelinnumerosi
siihen ajankohtaan kun sinulle parhaiten palvelu sopii. Naet siita
milloin on vapaata.

Sandels vahtimestarit puhelin: 09 3333 333
sandelsvahtimestarit@kalliola.fi



