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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa keskitytdan palvelusetelitoiminnan asiakaslahtiseen
kehittamiseen. Tavoitteena on myds tarkastella tarkemmin palvelusetelitoimin-
taa yhtena sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamistapana. Tarkoituksena on
tutkia, kuinka asiakkaat kokevat palvelusetelipalvelun kayttamisen ja ovatko
he tyytyvaisia saamaansa palveluun. Tarkoituksena on myo6s pohtia, kuinka
palvelusetelitoiminnasta saadaan asiakaslahtdisempdaa ja miten asiakkaat
saadaan mukaan kehittamisty6hon.

Sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestaminen tulevaisuudessa puhututtaa juuri
nyt, ja ala koskettaa kaikkia kansalaisia tavalla tai toisella. Jokainen on sosi-
aali- ja terveyspalveluiden kayttgja jossain elamanvaiheessa, ja toiset kaytta-
vat ja tarvitsevat palveluita enemman, toiset vihemman. Palvelusetelitoiminta
on yksi tapa, jolla kaupungit ja kunnat voivat hoitaa palveluiden jarjestamisvel-
voitettaan. On erittain hyva aika kehittda palvelusetelipalveluita asiakaslahtoi-
sesti, koska palvelusetelitoiminta tulee hyvin todennakoisesti olemaan osa
sosiaali- ja terveyspalveluiden monituottajamallia jatkossakin. Nyt luodaan
pohjaa tulevaisuuden palvelutuotannolle ja kehitetaan seka kokeillaan erilaisia

malleja, myds rahoituksen suhteen.

Tyon toimeksiantajia ovat Jyvaskylan kaupunki ja Jyvaskylan seudun kehitta-
misyhti6 Jykes Oy. Jyvaskylan kaupunki on kehittanyt palvelusetelitoimintaa
pitkajanteisesti ja on yksi palvelusetelitoiminnan edellakavijoista Suomessa.
Jyvaskylan kaupunki haluaa edelleen kehittaa palvelusetelitoimintaa ja tehda
toiminnasta asiakaslahtdisempaa. Asiakkaiden nakemykset ja kokemukset
palvelusetelipalvelusta ovat tarkeita, koska palvelun jarjestajan pitaa tietaa,
ovatko asiakkaat tyytyvaisia saamaansa palveluun, vastaako palvelu heidan
tarpeitaan ja mitk& ovat asiakkaiden nakokulmasta tarkeimpiad kehittdmiskoh-
teita. Taman vuoksi koettiin tarpeelliseksi kdynnistaa asiakastyytyvaisyystut-
kimus, tavoitteena keratad kokemuksia seka palvelun ja ohjauksen parantami-



seen liittyen etta asiakastyytyvaisyyskyselyiden toteuttamiseen jatkossa. Jy-
vaskylan seudun kehittamisyhtio Jykes Oy on ollut mukana kehittamassa pal-
velusetelitoimintaa yhdessa Jyvaskylan kaupungin kanssa keskittyen erityi-
sesti julkisen ja yksityisen sektorin yhteistyon kehittdmiseen seka yritysten
toimintaedellytyksiin toimia palvelusetelipalveluiden tuottajina. Molemmilla
toimeksiantajilla on vahva intressi saada asiakasnakdkulma mukaan palvelu-
setelitoiminnan edelleen kehittdAmiseen ja laajentamiseen. Itse tydoskentelen
Jykes Oy:ssa ja tehtaviini kuuluvat palvelusetelituottajarekisterin yllapitaminen

ja palvelusetelitoiminnan kehittaminen.

Opinnaytetydssa tutkitaan Jyvaskylan kaupungin vanhus- ja vammaispalvelui-
den palveluseteliasiakkaiden asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksessa ovat mu-
kana asiakkaat, joille on mydnnetty palvelua omaishoidon sijaispalveluiden
palvelusetelilla, senioreille ja pitkdaikaissairaille tarkoitetulla tilapaisen kotihoi-
don palvelusetelilla tai tuetun kotona asumisen palvelusetelilld. Tutkimus on
tehty samalle kohderyhmalle paapiirteittain samanlaisena kolmena perakkai-
sena vuotena, vuosina 2011 - 2013. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tavoitteena
on saada selville, kuinka asiakkaat kokevat yksityisen palvelusetelituottajan
palvelun laadun ja ovatko asiakkaat tyytyvaisid saamaansa palveluun. Tavoit-
teena on myos aineiston pohjalta katsoa, mitka asiat toimivat ja mitka asiat
toiminnassa kaipaavat kehittamistd, tuottaa kehittdmisehdotuksia asiakastyy-
tyvaisyyden mittaamiseen seka nostaa esiin toimintaa ja asiakastyytyvaisyytta
parantavia toimenpide-ehdotuksia. Tama tapahtuu toteuttamalla asiakastyyty-
vaisyyskyselyt valitulle kohderyhmalle ja analysoimalla aineistoa. Tuloksia
peilataan tyon teoriaosuuteen, ja kehittamisehdotuksia voi syntya myos sita
kautta. Koska tutkimuksen aikajanne on kolme vuotta, on tarkoituksena myos
vertailla sitd, mihin suuntaan toiminta on kehittynyt ja onko joillain tutkituilla
osa-alueilla tapahtunut muutoksia. Tuloksia voidaan hyddyntaa Jyvaskylan
kaupungin vanhus- ja vammaispalveluissa kaytannon tasolla seka yleisem-
malla tasolla koko palvelusetelitoiminnan kehittdmisessa ja laajentamisessa.
Jyvaskylan seudun kehittamisyhtié Jykes Oy voi hyddyntéa tuloksia edistaes-
saan yksityisen ja julkisen sektorin yhteistyoté. Tulokset ovat erittéin tarkeita
myos palvelusetelipalveluita tuottaville yrityksille. Yritykset voivat hyodyntaa
tuloksia ja tutkimuksen kautta saatua palautetta suoraan toimintansa kehitta-

misessa ja asiakastyytyvaisyytensa kasvattamisessa.



Tybn yhtena tavoitteena on saada lisatietoja asiakkaan omien valintojen te-
kemisesta seka kaytannon etta teorian kautta. Palvelusetelipalveluiden asia-
kastyytyvaisyyden ja palvelusetelipalveluihin liittyvan asiakkaan oman valin-
nan mahdollisuuden tutkimisen ja analysoimisen toivotaan antavan tietoa, jota
voidaan hyddyntaa tulevaisuudessa. Tietoja voidaan hyddyntaa seka kunnan
palvelutuotannon ettd palveluohjauksen kehittamisessa. Lisaksi tutkimuksen
tulokset antavat todennakoiesti arvokasta tietoa palvelusetelituottajien toimin-
nan kehittdmiseen ja asiakastyytyvaisyyden parantamiseen. Asiakkaan omien
valintojen tekemisté on tutkittu vain vahan, koska aihe on uusi. Nyt saatavia
tietoja asiakkaiden kokemuksista omien valintojen tekemisessé voidaan hyo-
dyntaa perusteluina palvelusetelitoiminnan jatkamiselle ja edelleen kehittami-
selle. Syntyneen tiedon pohjalta voi my6s nousta jatkotutkimusaiheita toteutet-
tavaksi Jyvaskylassa tai muualla Suomessa asiakkaan omien valintojen teke-
misesta ja omien valintojen tekemisen mahdollistamisesta. Opinnaytetydn yh-
tend tarkoituksena on tuottaa toiminnan kehittdmisehdotuksia asiakastyytyvai-
syyskyselyn perusteella seka myos laajemmin koskien palvelusetelipalvelui-
den jarjestamista osana kaupungin palvelurakennetta. Tavoitteena on myos
tuoda esille asiakkaiden kokemuksia ja ohjata palvelusetelipalveluiden kehit-
tamista entista asiakaslahtdisempéaéan suuntaan. Opinnaytetyd on onnistunut,
jos se tuottaa uutta tietoa, joka auttaa palvelusetelipalveluiden asiakaslahtoi-
sessa kehittamisessa, palvelutuotannon suunnittelussa ja palvelusetelin kay-

ton laajentamisessa tulevaisuudessa.

Palvelusetelitoiminta siséltdd monia mielenkiintoisia elementteja, jotka synnyt-
tavat poliittisia intohimoja, mutta voivat olla myds tulevaisuuden muutosajurei-
ta vield vahvemmin kuin ne nyt ovat. Téllainen elementti on esimerkiksi palve-
lusetelitoiminnan kustannustehokkuus, jota Jyvaskylan kaupunki on omassa
toiminnassaan tutkinut ja todennut vaikutukset merkittaviksi. Lisaksi palvelu-
setelitoiminta tuo yrityksille mahdollisuuden osallistua kunnan palvelutuotan-
toon yrityksen koosta riippumatta. Palvelusetelitoiminta edistaa sita, etta seu-
dulla on monia pienia sosiaali- ja terveyspalveluita tuottavia yrityksia. Toimivat
markkinat pakottavat yritykset keskittymaan laatuun, ja markkinan ollessa toi-
miva my6s hinnat pysyvat kilpailukykyisind. Palvelusetelitoiminnan ominais-

piirteisiin kuuluu myds asiakkaan oman valinnan mahdollisuus ja tuon mahdol-



lisuuden vahvistaminen. Jyvaskylasséa on pitkaan pohdittu, voiko asiakkaan
oma valinta olla se voima, joka murtaa palvelu- ja rahoitusrakenteet tulevai-
suudessa. Omien valintojen myota asiakas ottaa itse vastuuta elamastaan, ja
valta siirtyy viranhaltijalta itse palvelun saajalle, eli asiakkaalle. Mité jos raha
seuraisikin asiakkaan valintoja lahes rajoituksetta tulevaisuudessa? Silloin
puhuttaisiin todellisesta yksityisen ja julkisen sektorin yhteistyosta seka aidos-

ta valinnasta.

Opinnaytetyon aihe on ajankohtainen, koska kunnallisten palveluiden jarjes-
tdminen on useiden muutosten kourissa. Narhisen (2014, 15B) mukaan ly-
hemmalla tai pidemmalla aikavalilla tulossa ovat sote- ja kuntauudistus. Ra-
hoitusmallien muuttamista/uudistamista on myds mietitty jo useita vuosia. Jul-
kisia terveyspalveluita kohdannut "kestavyysvaje” on tiedostettu, mutta ratkai-
suista kiistella&n niin poliittisesti kuin muutenkin. Julkisessa keskustelussa on
peraankuulutettu merkittavia menoleikkauksia hyvinvointipalveluihin valtionta-
louden tasapainottamiseksi. Tama siksi, ettd monet tahot kokevat, ettéd merkit-
tavimmat saastot taytyy tehda suurimmista menoerista. Sosiaali- ja terveys-
palvelut nielaisevat valtaosan valtion budjetista, eli ei ole epéselvaa, etta se
on iso sadastokohde. Narhisen mukaan palveluiden roima karsiminen ei kui-
tenkaan ole ainut tie tehokkuuteen. Saastamisen ohella pitaisi tarkastella
myos kriittisesti hyvinvointipalveluiden nykyisia tuotantorakenteita, ihmislahtoi-
syytté ja laaketieteellisen vaikuttavuuden ohella myds yhteiskunnallista vaikut-
tavuutta. Terveydenhuolto ei ole muista poikkeava toimiala, vaan samat mark-
kinoita koskevat lainalaisuudet patevat myos siella. Avoin palveluntuotanto
kirittd& kaikkia toimijoita ja parantaa samaan aikaan seké potilaslahtoisyytta

ettd kustannustehokkuutta hukkaamatta laatua. (Narhinen 2014, 15B.)

Suomalainen yksityinen sektori on vapaan kilpailun kirittdména lahtenyt kehit-
tamaan laadun ja hoidon vaikuttavuuden mittaamista seka sahkaisia tietojar-
jestelmia ja tyOkaluja, jotka parjaavat kansainvalisessakin vertailussa. Yksityi-
nen sektori toimii myos erittain tehokkaasti vastaten 20-prosenttisesti tervey-
denhuollon tuotannosta ja tuottaen noin kolmanneksen vuotuisista laékari-
kaynneista. Avoin, monen tuottajan malli on yksi keino turvata hyvinvointipal-

velut. Mutta uskallammeko hyvaksya sen, etta yllapitdadksemme tai jopa pa-



rantaaksemme palveluiden laatua ja saatavuutta me tarvitsemme uusia tapoja
tuottaa innovaatioita ja investointeja — myds yksityisia, kysyy Narhinen. (Nar-
hinen 2014, 15B.)

Monituottajamallia tehdaan nyt tutuksi, ja sille alkaa l6ytya monia puolestapu-
hujia. Hirvonen (2014, 4) kirjoitti Keskisuomalaisen mielipidepalstalla, etta kes-
tavyysvajeen ratkaisun ei tarvitse olla vain leikkauslistoissa. Terveydenhuoltoa
voidaan tehostaa lisdamalla asiakkaan valinnan vapautta ja monipuolistamalla
palveluntarjontaa. Jarjestelma, jossa asiakas saisi valita, tehostaisi tervey-
denhuoltoa ja kannustaisi palvelujen tuottajia kilpailemaan asiakkaista laadul-
la. Yksityinen sektori ei ole kokonaiskustannuksiltaan kallimpi kuin julkinen
sektori. Suomessa asiakkaan valinnan vapautta on lisatty muun muassa pal-
velusetelein. Jyvéaskyla on julkistanut tuloksia palvelusetelin kaytosta, ja niista
kay selvasti ilmi, etté palveluseteli on lisannyt paitsi palvelun saatavuutta, ollut

myds taloudellisesti tehokas. (Hirvonen 2014, 4.)

Tutkimuskysymys muodostettiin tavoitteiden pohjalta. Lyhyesti kerrattuna toi-
meksiantajan tavoitteena oli saada selville, ovatko palveluseteliasiakkaat tyy-
tyvaisia yksityisten yritysten palvelusetelipalveluna tuottamaan palveluun ja
sen laatuun. Kyselylla haluttiin pdasta kiinni myés muihin palvelusetelitoimin-
taan liittyviin asioihin, kuten asiakkaan saamaan ohjaukseen, palvelusetelin
arvon riittavyyteen ja siihen, kuinka asiakkaat kokevat palvelusetelipalveluihin
liittyvien omien valintojen tekemisen. Tutkimuslomakkeesta haluttiin sellainen,
ettd tutkimusta voidaan toistaa, jotta saadaan tietoa siitd, ovatko palveluseteli-
palveluiden laatu ja asiakkaiden kokemukset jo vakiintuneita vai tapahtuuko

niissa vuosittaisia vaihteluita.

Tutkimuskysymys muodostui seuraavanlaiseksi: Ovatko palveluseteliasiak-
kaat tyytyvaisia yksityisen palveluntuottajan tuottamaan palveluun ja

kuinka asiakastyytyvaisyys on kehittynyt kolmen vuoden aikana?

Toimeksiantajan intressi oli myos saada tietoa palvelusetelipalveluihin liitty-
vasta asiakkaan omasta valinnasta, joten ty6lle méaariteltiin alakysymykseksi

my0s toinen tutkimuskysymys. Tyolla haettiin vastauksia myos tahan kysy-



mykseen: Mitéa asiakkaan oma valinta tarkoittaa palvelusetelipalveluissa,

ja miten asiakkaat kokevat omien valintojen tekemisen?

2 PALVELUIDEN JARJESTAMINEN SOSIAALI- JA
TERVEYSALALLA TULEVAISUUDESSA

2.1 Yksityisten hyvinvointipalveluiden tulevaisuuden nakymia

Sosiaali- ja terveyspalvelut ovat tarked osa suomalaista hyvinvointiyhteiskun-
taa, ja ne ovat tukevat myos taloudellista hyvinvointia. Useimmissa Euroopan
maissa terveydenhuoltomenot rahoitetaan paaosin julkisella rahalla, ja niin
tehdaan myos Suomessa. (TEM 2015,6.) Helameren (2004, 5) mukaan palve-
lujen tarpeen kasvuun on varauduttava investoimalla perusrakenteisiin. Koko
julkisen talouden nakodkulmasta tyollisyyden kehitys on vaeston ikdantymista
merkittavampi tekija. Sosiaaliturvan rahoitus voidaan turvata parhaiten, mikali
tyottdmyys alenee ja tydikaisten osallistumisaste tyomarkkinoille paranee.
Teknologioiden hyddyntaminen, palvelujarjestelmén tehokkuus ja ja rahoitus-
tavat vaikuttavat siis enemman kuin ikdrakenne. Palvelusektorin menoja arvi-
oitaessa on otettava huomioon myods ihmisten parantunut terveys ja toiminta-
kyky ja liséksi ennaltaehkaiseva terveydenhuolto ja kuntoutus, [&heisavun
mahdollisuus ja yksityiset hoitovaihtoehdot, jotka keventavat julkisia palvelu-

menoja. (Helameri 2004, 5.)

Hyvinvoinnin k&site on laajentunut 2000-luvun aikana. Samalla yhteiskunta on
monimutkaistunut ja taloudellinen eriarvoistuminen on syventynyt. Siksi hyvin-
vointiin liittyvia palveluita tarvitaan entista enemman. Samalla niiden yhteis-
kunnallinen merkitys kasvaa. Merkittavad on myos se, ettd on yhd enemman
ryhmid, jotka vaativat erityishuomiota. On syntynyt paineita muuttaa sita ta-

paa, jolla hyvinvointipalveluita tuotetaan. (Kolmas Lahde 2014, 7.)



Ty6- ja elinkeinoministerion tekeman selvityksen mukaan yksityisten sosiaali-
ja terveyspalveluiden rooli on kasvanut viime vuosina. Hoivapalvelujen ja ter-
veydenhuollon menot tulevat kasvamaan tulevaisuudessa, kun vaesto ikaan-
tyy. EU:n laajuisesti on heréatty siihen, etta terveydenhuoltojarjestelmia on uu-
sittava, jotta palvelujen tuottaminen ja rahoittaminen ovat kestavalla pohjalla
tulevaisuudessakin. Suomalaisten hyvinvointipalvelujen turvaamiseen on ryh-
dytty sosiaali- ja terveyspalvelu-uudistuksella eli sote-uudistuksella. (TEM
2015, 6.)

Koskiahon mukaan (2008, 10) uudistukset siirtyvat Skandinaviaan ja sita kaut-
ta myds Suomeen suoraan Englannista. Maiden oma tausta ja EU valimuuttu-
jana vaikuttavat kuitenkin kehityskulkuihin. Englannissa on laadittu peruskirja
Our Health, Our Care, Our Say vuonna 2006, joka sisalsi suunnitelman sosi-
aali- ja terveyspalveluista vuosille 2008 - 2011. Suunnitelma toi selkeéasti esille
julkisen ja yksityisen sektorin kumppanuuden seka itseméaaraddmisoikeuden
palveluiden kayttajalle, jolle siirtyy entistd enemman valtaa ja kontrollia. Julki-
selle vallalle oli jadméassa palveluiden koordinointi, suunnittelu ja valvonta,

mutta ei enaa vastuuta palveluiden valinnasta. (Koskiaho 2008, 130.)

Englannissa palveluiden modernisointiprosessi koostui perakkaisista osapro-
sesseista, joiden tavoitteena on muovata uudelleen mygds sosiaalisen hoivan
jarjestelmaa siten, etta palveluiden kayttajat voivat ottaa vastuulleen paljon
suuremman vallan palveluista kuin aiemmin. Terveysministerid korosti tata
tavoitetta ja uskoi palvelun kayttajien haluavan asua kotonaan myds kun kunto
alkaa heikkenemaan, ja samanaikaisesti myds maarata edelleen heidan pal-

veluihinsa kéaytettavista varoista. (Koskiaho 2008, 101.)

Suomen sote-uudistus tavoittelee sadstdjd, jotta kaikki palvelut saadaan hoi-
dettua. Samanaikaisesti kuitenkin korostetaan palveluiden laatua, lahipalve-
luiden tarkeytta eli sita, ettd palvelut ovat kaikkien saavutettavissa ja kaikille
samanarvoiset asuinpaikasta riijppumatta. Sote-uudistuksen loppuun vieminen
Suomessa siirtyi seuraavalle hallitukselle. Toivottavasti paatokset viedaan nyt
loppuun harkitusti ja perustellusti, ja ehka aikaa on myds viela kertaalleen ot-

taa mallia muiden maiden kaytanndista.
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TEMin teettdméan tutkimuksen (2015, 4) johtopaatoksina esitetdan potentiaali-
simmat toimenpiteet hoito- ja hoiva-alan kehittdmiseksi ja tulevaisuuden haas-
teisiin vastaamiseksi. Yhdeksi ratkaisuksi esitetdan yksityisen sektorin roolin
hallittua kasvattamista sosiaali- ja terveyspalveluiden tuotannossa. Tutkimuk-
sen mukaan yksityista sektoria arvostetaan laajasti seka kuluttajien etta toi-
mialan paattgjien keskuudessa. Erityisesti mallin, jossa yksityinen ja julkinen
toimivat rinta rinnan niin, etta niiden tehokkuutta ja toimintaa voi l&pinakyvasti
mitata ja seurata, uskotaan olevan avain tehokkaampaan kokonaisjarjestel-
maan. Yksityisen sektorin roolin odotetaankin kasvavan hoiva- ja hoitopalve-
luissa. Kéaynnissa oleva sote-uudistus on jonkin verran ristiriitainen taman tu-
loksen kanssa, silla monet asiantuntijat ovat sitd mieltd, etté sote-uudistus ei

vahvista yksityisen sektorin roolia vaan voi jopa kaventaa sitd. (TEM 2015, 4.)

Johtop&atoksissa nousee vahvasti esiin muiden asioiden ohella myds asiak-
kaan valinnanvapauden kasvattaminen. Perinteisessé hoito- ja hoiva-alan
toimintamallissa julkinen sektori on tehnyt asiakkaan puolesta valtaosan paa-
toksista siita, missa asiakasta hoidetaan ja kuka hantéa hoitaa. Tulevaisuudes-
sa asiakaskunnan arvioidaan kehittyvan seka vaativammaksi etta tietoisem-
maksi eri vaihtoehdoista. Enemmist6 kuluttajista ja paattajista uskoo, etta asi-

akkaan valinnan vapautta tulee tulevaisuudessa lisata. (TEM 2015, 4-5.)

Saman tutkimuksen mukaan melkein 80 prosenttia kuluttajista on sitd mielta,
ettd sosiaali- ja terveysmenoista ei tule karsia vaan on keksittdva muita keino-
ja alan haasteiden ratkaisemiseksi. Tehtyjen haastatteluiden perusteella oli
tunnistettu erilaisia mahdollisuuksia saastaa sosiaali- ja terveyspalveluiden

kustannuksista. Niita olivat;

* Priorisointi
 Keskittaminen ja palveluverkon karsiminen
* Teknologia ja itsepalvelu

* Hoito- ja hoivatydn tehtavarakenteiden muuttaminen (TEM 2015, 15.)

Varsinkin harvoin tarvittavat ja vaativat palvelut mainittiin palveluina, jotka pi-

taisi keskittaa. Kevyet usein tarvittavat palvelut taas tulisi jarjestaa siten, etta
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ne ovat mahdollisimman helposti saatavilla. Saatavuus voitaisiin varmistaa
lahiyksikoilla, etdkonsultaatioilla ja sdhkoisina palveluina. TEMin tutkimuksen
haastatteluissa pohdittin myds, miten sote-uudistuksen tavoite, eli yhdenver-
taiset palvelut, toteutetaan esimerkiksi Enontekiolla samantasoisesti kuin Hel-
singissa. Todettiin, etta palvelu voi olla sama, mutta se toimitetaan eri tavalla.
Hammaslaakaribussit ja sahkdiset palvelut mainittiin tasta esimerkkeind. (TEM
2015, 16.)

2.2 Asiakkaan oman valinnan mahdollisuus sosiaali- ja

terveyspalveluissa

Kotihoito ja sen kehittdminen ovat keskeisia asioita vanhuspolitiikassa, silla
ikdihmisten maara kasvaa ja valtakunnalliset suositukset tahtaavat ikaihmisten
kotona asumisen mahdollistamiseen. Vaesttn ikaantymisen ja julkisen talou-
den kiristymisen vuoksi on syyta pohtia erilaisia palveluntuotannon tapoja.
Palvelusetelia pidetaan yhtena keinona, joka parantaa asiakkaan valintamah-
dollisuuksia ja vahentaa kuntien rekrytointitarpeita. Palvelusetelin avulla voi-
daan saavuttaa myos saastoja. Palvelusetelin kayttd edellyttaa asiakkaalta
entista aktiivisempaa roolia palveluntarpeen esittamisessa, palveluista neuvo-
teltaessa ja paatosten teossa. Lahden seudulla on tutkittu, millainen valinnan
valinen palveluseteli on sdanndllisessa kotihoidossa ikaihmisten, palveluntuot-

tajien ja kunnan nakékulmista. (Kuusinen-James 2012, 13.)

Kuusinen-James on pohtinut tutkimuksessaan, lisdako palveluseteli ikaihmi-
sen valinnan vapautta. Hanen viittaa toiseen tutkimukseen, jossa on todettu
nain: "Tapauksessa, jossa omainen tekee valinnat, ikaihmisen valinnan va-
paudesta ei voida puhua.” Palvelusetelikayttajien haastatteluista on aiemmin
loydetty kaksi paaluokkaa: itse palveluistaan paattavat ja sellaiset palve-
lunkayttajat joiden puolesta toinen henkild tekee paatokset. Kuusinen-
James lisaa tdhan viela kolmannen luokan, palvelunkayttdjat jotka keskus-

televat isoista asioista omaisten kanssa. Naissa tapauksissa on toki vaike-
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aa sanoa kuinka paljon omaisen mielipide vaikutti paatdkseen. (Kuusinen-
James 2012, 83-85.)

Itse palveluistaan paattava henkild, jolla on vahva arjen toimijuus, voidaan
nimeta kuluttajaksi. Han on valinnut palvelusetelin ja yksityisen palveluntuotta-
jan, ja han osaa my0s vaatia omia oikeuksiaan palveluista maksavana asiak-
kaana. Kuusinen-James tunnisti aineistostaan myds myotailijoita. Tallaisia
ovat itse palveluistaan paattavat henkilot, jotka eivat valttdmatta tehneet kovin
tietoisia paatoksia palveluistaan ja/tai eivat nae omaa asemaansa palvelujen
kayttajina vahvoina. He ovat tyytyvaisia, etta joku kay johonkin aikaan paivas-
td. Muiden tekemien paatésten mukaan palveluja saaneet olivat henkil6i-
ta, joiden apuna palveluvalintoja tehtéaessa oli omainen. Nama ikaihmiset eivat
muutenkaan osallistuneet merkittavasti paatosten ja valintojen tekoon. Tata
ryhmaa voisi kuvata sanalla ajopuu, he ohjautuivat seka isoissa etta pienissa
paatoksissd muiden tahdon ja esitysten mukaisesti. Kannattaa kuitenkin huo-
mata, ettd kyse ei valttamatta ole henkilon haluttomuudesta tai kyvyttomyy-
destd, vaan kyse voi olla heikosta tiedottamisesta tai lahiympariston vahvasta
tahdosta, eli ymparistdn tarjoamista mahdollisuuksista toimia. Valikoivia
paattajia ovat henkilot, jotka kertoivat etta eivat ole itse paattaneet palveluva-
linnoistaan, mutta joilla on kuitenkin samanaikaisesti vahva ndkemys ja sa-
nanvalta siihen, miten heidan kodissaan tulee toimia. Valikoivat paattajat ovat
kiinnostava ryhma. Miksi hyvin sanavalmiit ja oman kotinsa asioista paattavat
henkil6t antoivat paattamisvastuun palveluista lapsilleen? Osa myds esitti, etta
omaiset my0ds hoitavat tarvittaessa palvelunlaadusta valittamisen. Haastatte-
luista kavi ilmi, etta ikdihmiset pelkaavat valittaa itse siksi, etta hoitohenkil6-
kunta voi ryhtya ilkeaksi heitd kohtaan. Kyseessa voi olla itselle koituvien seu-
rausten pelon liséksi myods pelko ikasyrjinnasta tai tunne siité etta nuorempia
henkildita (palveluluiden saajien lapsia) kuunnellaan paremmin kuin ik&ihmista

itsedan. (Kuusinen-James 2012, 83-85.)

Kansalaisen asemaa valitsijana parantavat hyva koulutus ja toimintakyky seké
riittavat taloudelliset resurssit. Asemaa valitsijana puolestaan heikentaa koulu-
tuksen puute, ikd&ntyminen ja mielenterveysongelmat seka sairaudet ja kivut,
jotka vaikeuttavat keskittymistd. Myds vahva luottamus kunnalliseen eri vaih-

toehtoja esittelevaan tyontekijaan vaikutti siihen, etta vaihtoehtoihin ei itse tu-
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tustuttu tarkemmin, vaan myatailtiin tydntekijan arviota edullisimmasta valin-

nasta. (Kuusinen-James 2012, 101.)

Lahden seudulla tehdyn tutkimuksen tulosten pohjalta voidaan arvioida, etta
saanndllista palvelusetelia kayttavien ikaihmisten valinnanvapaus on joissain
tapauksissa hyvin ohut, jopa olematon. Valintatilanteita edeltavat julkisen val-
lan valinnat (valtio lainsaatajana ja ohjeistajana seka kunta palvelusetelin
kayttoonotosta ja arvosta paattavana tahona) seka paikallinen palveluntuotta-
jien tarjontatilanne. Yksil6 paasee valitsemaan vasta silloin, kun hanen toimin-
takykynsa on toisaalta tarpeeksi huono, jotta han tayttaa kunnallisen palvelun
tiukat saantikriteerit, mutta toisaalta sellainen, ettd han selviytyy viel&d vahvan
kuluttajan roolista joko yksin tai omaisen avustamana. (Kuusinen-James 2012,
101.)

Valtio ja kunnat tavoittelevat palvelusetelilla asiakkaan valinnanvapauden laa-
jentamisen lisaksi julkisen palveluntuotannon uudistamista. Palvelusetelijarjes-
telman kehittyminen ja yleistyminen liittyvat siten laajempaan sosiaali- ja ter-
veyspoliittiseen keskusteluun hyvinvointivaltiosta ja sen tulevaisuudesta. Kes-
kustelussa on Kuusinen-Jamesin (2012, 98-99) mukaan kaksi rintamalinjaa.
Ensimmaisen ajattelutavan mukaan valinnanvapaus on yksilon kannalta tavoi-
teltavaa ja auttaa myds julkisia palveluita tulemaan tehokkaammiksi ja kaytta-
jalahtéisemmiksi. Toisen linjan mukaan yksilon tekema valinta kuulostaa teo-
riassa hyvalta, mutta sen laaja edistaminen hyvinvointivaltiossa on kallista,
tehotonta ja johtaa eriarvoisuuden kasvuun. Lisda keskustelua ja tutkimusta
tarvitaan siita, milla edellytyksilla yhteiskunta voi edistaa sosiaalisesti ja talou-
dellisesti kestavaa valinnanvapauden toteutumista. Tiedon pohjalta voitaisiin
laajemmin arvioida, mitk& ovat valinnanvapauden laajenemisen todelliset hy6-
dyt ja kustannukset ja miten mahdollisia haittoja ja eriarvoisuutta aiheuttavia
mekanismeja voitaisiin poistaa. Valinnanvapauden avaamisen yhteiskunnalli-
sista vaikutuksista tiedetaan siis viela riittamattomasti. Myds tutkimusta siita,
mita mieltéa ikdihmiset itse ovat palvelujarjestelman uudistuksista ja miten
muutokset vaikuttavat heidan arkeensa, on viela niukasti. (Kuusinen-James
2012, 98-99.)
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Yksityisia kotihoidon palveluita tarjoavien yrittdjien maara kasvaa, mutta pal-
velujen kattavuudessa on suuria alueellisia eroja. Myds potentiaalisten epavi-
rallisten hoivaajien, kuten tytarten ja minididen, maara vahenee perhekoon
pienenemisen ja muuttoliikkeen my6ta. Taman yhtalon ratkaisuksi esitetaéan
muun muassa yksilén oman vastuun ja yksityisten palvelujen kaytt6a lisaavien

valinnan mahdollisuuksien kasvattamista. (Kuusinen-James 2012, 99-100.)

Nykyaan asiakas voi lain mukaan valita terveysaseman, joka huolehtii kaikista
perusterveydenhuollon palveluista. Taman valinnan voi tehda kerran vuodes-
sa. Sen sijaan potilas ei voi lain perusteella valita osia perusterveydenhuollos-
ta eikd sosiaalihuollon palveluntuottajaa kuten hoivapaikkaa. Kunnat voivat
halutessaan laajentaa asiakkaan valinnanvapautta esimerkiksi tarjoamalla
asiakkaalle palvelusetelin, joka on kunnan sitoumus maksaa tietty summa
palvelusta sen tuottajalle. (TEM 2015, 21.)

Eras TEMin tutkimuksessa esille tullut ajatus oli, etta erityisesti jos asiakkaan
valinnanvapautta lisataan, tiedon pitaisi liikkua paremmin organisaatioiden
valilla. "Tieto seuraa asiakasta” -periaate tarkoittaisi, etta hoitava toimipaikka
saisi asiakkaan luvalla kaytt6onsa asiakkaan potilastiedot aiemmista hoidoista
muilla toimipaikoilla. Asiakkaan olisi talléin helpompaa vaihtaa hoitopaikkaa,
koska paallekkaiset tutkimukset ja hoidot voitaisiin valttaa. Hoitoketjut tehos-
tuisivat ja paallekkaiset konsultaatiot vahenisivat paremmalla potilastietojen
jakamisella. Kyselyjen perusteella paattajat ja kuluttajat odottavat, ettd asiak-

kaan valinnanvapaus kasvaa.

Pitdisiko mielestisi asiakkaan valinnanvapautta lisatd esimerkiksi palvelusetelid tai vastaavaa
mallia hyédyntamalla?

Kuluttajat(*) 16% Bz N=1023
Ministeriat(**) 1% B2% N=55
Mutastantuntjai 755 [+ N= 125
paattajat(***) 2 2 ?
0% 50% 100%
B/ Kvlla.ehdottomasti pitéisi Kvlla. pitéisi En osaasanoa Eipitdisi ™ Eimissaan nimessa pitéisi

Kuvio 1. Asiakkaan valinnanvapauden lisddminen. (TEM. 2015, 21.)
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TEMin HYVA ohjelman asiantuntijakyselyssa 84 prosenttia kaikista vastaajista
oli sitd mieltd, etta julkisen sektorin tulisi antaa enenevassa maarin asiakkaalle
vapaus valita palveluntuottajansa julkisen ja yksityisen tuottajan valilla. Minis-
terit ja kansallisen hallinnonalan organisaatiota edustavista vastaajista 78
prosenttia kannatti valinnanvapauden lisaamista ja muista asiantuntijoista ja
paattajista jopa 87 prosenttia oli tdtd mieltd. Kuluttajista 73 prosenttia toivoi
lisda valinnanvapautta. (TEM 2015, 21.)

Karvonen-Kéalkaja (2012, 3) on tutkinut vaitoskirjassaan vanhusten vaikutta-
mismahdollisuuksia heidan omiin sosiaali- ja terveyspalveluihinsa. Hdnen mu-
kaansa palvelun saajana oleva vanhus voi usein olla kolmas osapuoli kunnal-
lisen hankintayksikon ja yksityisen palveluntuottajan valisessa ostopalveluso-
pimuksessa. Kilpailutuksissa hankintalaki turvaa paaosin palveluntuottajien
oikeudet ja varmistaa heidan tasapuolisen kohtelunsa. Kaytannossa voi kayda
niin, ettd hankinta on toteutettu taysin virheettémasti, mutta palvelun kayttaja
on jaadnyt hankinnassa ulkopuoliseksi eika hanella ole ollut mitdéan mahdolli-
suuksia vaikuttaa hanta itsedén koskeviin ratkaisuihin. Hankintalaki ei kuiten-
kaan esté asiakkaan tarpeiden ja vaikuttamismahdollisuuksien huomioimista.
Karvonen-Kalkdjan mukaan palvelusuunnitelman kehittdminen ja sen merki-
tyksen vahvistaminen lakisaateisia sosiaali- ja terveyspalveluita toteutettaessa
lisdd ja vahvistaa palvelun kayttgjan vaikuttamismahdollisuuksia ja itsemaa-

radmisoikeutta. (Karvonen-Kalkgja 2012, 3.)

Karvonen-Kalkgjan (2012, 164-165) mukaan asiakkaan aseman korostaminen
nahtiin jo 1970-luvulle tultaessa uusien lakien keskeisena sisaltond. Vanhat
tyokaytannot, tyontekijoiden arvovalta ja asiakkaan tyytyminen saatuun palve-
luun olivat kuitenkin vield tuolloin esteena asiakkaiden osallisuuteen ja vaikut-
tamismahdollisuuksien toteutumiseen. Sosiaalihuoltolakiin oli kuitenkin jo tuol-
loin kirjattu valinnanvapauden periaate, joka korosti yksilon henkilokohtaisen
mielipiteen merkitysta sosiaalihuoltoa toteutettaessa. Valinnan vapaudella tar-
koitettiin lisaksi, etta eriluontoisia tukitoimia tulisi olla vaihtoehtoisesti saatavil-
la. Lisdksi korostettiin, ettd tukitoimia tarvitsevan tulee saada riittavasti neu-
vontaa ja tietoa vaihtoehtoista palveluista, jotta hé&n voisi tehda oman paatok-

sensa valinnan vapautta toteuttaessaan. (Karvonen-Kalkaja 2012, 164-165.)
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Nykyisessa voimassa olevassa sosiaalihuoltolaissa itsemaaraamisoikeuteen
littyvalla itsemaaraamisella tarkoitetaan omasta elamastd maardamista ja
omaa elamaa koskevien paatdsten toteuttamista niin pitkalle kuin se on mah-
dollista. IThmisen itsemaaraamisoikeus edellyttdad henkilon edellytyksia ja ky-
kya hallita itsedan seka kykya harkittuihin, itsenaisiin paatoksiin ja tekoihin.
Tavanomaisella tavalla ymmarrettynd itsemaaraamisoikeudella tarkoitetaan
taysivaltaisen henkildn moraalisesti perusteltua oikeutta saada toimia omassa
asiassaan haluamallaan tavalla. Vanhustenhuollossa tulisi kiinnittd& huomiota
erityisesti niihin tapauksiin, joissa valtaa kaytetaan itsemaaraamisoikeutta ka-
ventamalla ja ajatellaan toimenpiteiden suojelevan vanhusta uhkaavalta vaa-

ralta tai oikeudenmenetykseltd. (Karvonen-Kalkaja 2012, 231-232.)

Salmela kirjoitti vuonna 1997, etta yleisen kasityksen mukaan hyvinvointipal-
velut ovat Suomessa korkeatasoisia. Tilastoista oli kaynyt tuolloin ilmi, etta
vaikka lamavuosina laadusta on hieman tingitty, niin palvelut on kuitenkin hoi-
dettu hyvin ja maarallista vahenemisté ei ole juurikaan tapahtunut. Suomalai-
sissa hyvinvointipalveluissa on kuitenkin yksi heikkous, ja se on asiakkaan
itsemaaraamisoikeuden laiminlydminen. Toisin sanoen asiakkaan &ani on pal-
veluissa tukahdutettu. Kun nykyisia julkisia palveluita arvioidaan 20 vuoden
kuluttua, niin varmasti erddnéa painavimpana kritiikkina tuodaan esiin kulutta-

jan suvereenisuuden puutteet. (Salmela 1997, 97.)

Talla hetkella palvelusetelipalveluita kayttava asiakas voi tehda itse seuraavia
valintoja palvelua kayttadessaan: valinta julkisen ja yksityisen palvelun valilla,
itselle sopivan palvelusetelituottajan valinta, tarvittaessa asiakas voi vaihtaa
palvelusetelituottajaa ja asiakas voi myos siirtya takaisin kunnallisen palvelun
pariin. Palveluntuottajan valintaan liittyen asiakkaalla on myds mahdollista
vaikuttaa esimerkiksi aikaan jolloin palvelu tuotetaan hanelle. Jyvaskylan kau-
pungin vanhus- ja vammaispalveluiden palveluseteliasiakkaille tehdyssa asia-
kastyytyvaisyyskyselyssa kysyttiin myo6s asiakkaiden kokemuksia omien valin-
tojen tekemisessa. Asiakkaiden kokemuksista kerrotaan tarkemmin kappa-

leessa "Tulokset”.
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3 SOSIAALI-JA TERVEYSPALVELUIDEN
PALVELUSETELI

3.1 Palvelusetelilaki

Palvelusetelilain (2009/ 563 § 3) mukaan palveluseteli on sitoumus, jossa jar-
jestamisvastuussa olevan kunnan on korvattava sosiaali- ja terveyspalvelui-
den saajalle yksityisen palveluntuottajan toteuttaman palvelun kustannukset

kunnan ennalta maarittamaan arvoon asti.

Lain sosiaali- ja terveyspalveluiden palvelusetelista (2009/ 569 § 1) tarkoituk-
sena on lisata asiakkaan valinnan mahdollisuuksia, parantaa palvelujen saa-
tavuutta ja edistaa julkisen ja yksityisen sektorin yhteistyota. Palvelusetelia
voidaan luonnehtia kayttotarkoitukseltaan rajatuksi ostovoimaksi, jonka julkis-
yhteisO antaa asiakkaalleen huolehtiakseen jarjestamisvastuulleen kuuluvista
palveluista. Palveluseteliin liittyy myds se, ettd saadakseen palvelusetelin sen
antaja arvioi hakijan oikeuden palveluun vastaavasti kuin muillakin tavoilla,
esimerkiksi omana toimintana, jarjestetyissa palveluissa. Palveluseteli on tapa
jarjestaa palveluita, ei sinalladan oma palvelunsa. Palvelusetelilla voi hankkia
tietyn maaran tiettya palvelua. (Uotinen 2009, 13.) Karvonen-Kalkdjan mukaan
asiakas voi saada tarvitsemansa palvelut yritykselta palvelusetelia kayttaen.
Asiakkaalla ei ole oikeutta vaatia palvelusetelia, vaan kunta paattaa sen kayt-
t6On ottamisesta. Siin& tapauksessa etta asiakas ei halua kayttaa palvelusete-
lia, on kunnan ohjattava hanet muulla tavoin jarjestettavien palveluiden piiriin.
Tuominen-Thuesen (2009, 4) painottaa, etta on aina kunnan oma strateginen
paatos, ottaako kunta palvelusetelipalveluita kaytt6én oman toiminnan ja os-
topalveluiden rinnalle. Han luettelee palvelusetelitoiminnan keskeisiksi osa-

puoliksi kunnan, asiakkaat ja yksityiset palveluntuottajat.

Toimiessaan sosiaali- ja terveysministerind Paula Risikko otti kantaa palvelu-

setelin kayttamiseen puheessaan Keski-Suomen yrittajajuhlassa. Risikko kan-



18

nustaa kuntia ottamaan palvelusetelit ronkeammin kaytt6on. Risikon mukaan
palveluseteli on sosiaali- ja terveydenhuollossa toimiva ja kustannustehokas
tapa parantaa kuntalaisten palveluja. (Keskisuomalainen. 2014, 6.)

3.2 Jyvaskylan kaupungin palvelusetelitoiminta

Jyvaskylan palvelusetelitoimintaa on kehitetty vaiheittain jo vuodesta 2004
alkaen, kun ensimmainen palvelusetelilaki tuli voimaan. Tuolloin toiminta
kaynnistettiin tilapaisessa kotipalvelussa ja omaishoitajien lomituspalvelussa.
Aluksi palvelusetelitoimintaa kehittivat vain kaupungin toimijat. Vuonna 2007
Jyvaskylan seudun kehittamisyhtié Jykes Oy tuli mukaan kehittdmistyohon.
Tuossa vaiheessa palvelusetelituottajien rekisteriksi otettiin Klemmari-
rekisteri. Maksuliikenteen jarjestajaksi valikoitui neuvotteluiden jalkeen Smar-
tum Oy, jolla oli likuntasetelin kautta kokemusta kohdennetuista maksuvali-
neistd. Samalla luovuttiin palvelusetelituottajien kilpailutuksesta ja peli avattiin
kaikille kun kaupunki siirtyi hyvaksymismenettelyyn palveluntuottajien valin-
nassa. Nailla ratkaisuilla luotiin pohjaa palvelusetelitoiminnalle ja sen kehitta-
miselle. Vuonna 2009 tuli voimaan laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelu-
setelistd. Samalla tehtiin muutoksia sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmak-
sulainsdadantdon. Naiden uudistusten myéta palvelusetelin kaytto tuli mahdol-
liseksi melkein kaikissa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa. Jyvaskylas-
sa tartuttiin tahan, ja palvelusetelin piiriin alettiin ottamaan uusia palveluita.
(Pylvanen & Lindberg 2012, 6-7.)

Vuoden 2015 alussa Jyvaskylan kaupungilla oli kAytossa seuraavat palvelu-

setelipalvelut:

e Lapsen infektiosairauden kiireellisen hoidon palveluseteli
e Lapsiperheiden tilapaisen kotipalvelun palveluseteli

e Neuvonta- ja terapiapalveluiden palveluseteli

¢ Omaishoitajien sijaispalveluiden palvelusetel

e Palvelukodissa tapahtuvan lyhytaikaishoidon palvelusetel
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e Paivahoidon palveluseteli, kerhotoiminta

e Paivahoidon palveluseteli, perhepaivahoito

e Paivahoidon palveluseteli, paivakoti

e Paivahoidon palveluseteli, rynméaperhepaivéahoito

e Suun terveydenhuollon palveluseteli

e Tilapaisen kotihoidon palveluseteli (seniorit ja pitkaaikaissairaat)

e Tuetun kotona asumisen palvelusetel

e Ymparivuorokautisen palveluasumisen palveluseteli
(Klemmari-rekisteri 2015.))

Vuonna 2014 Jyvaskylan kaupunki kaytti palvelusetelitoimintaan yhteensa
10,3 miljoonaa euroa. Tassa opinnaytetydssa keskitytaan vanhus- ja vam-
maispalveluiden palveluseteleihin, joita ovat omaishoitajien sijaispalveluiden
palveluseteli, tilapaisen kotihoidon palveluseteli ja tuetun kotona asumisen
palveluseteli. Naihin kolmeen palvelusetelipalveluun kaytettiin rahaa vuonna
2014 yhteensé noin 889 000 euroa. (Pylvanen 2015.)

Keskisuomalainen uutisoi vuoden 2013 syyskuussa Jyvaskylan kaupungin
saastoista, jotka oli saavutettu palvelusetelipalveluita kayttamalla. Selvityk-
sessa oli kaynyt ilmi, ettd hammashuoltoa lukuun ottamatta kaikki palvelut oli-
vat selvasti edullisempia jarjestaé palvelusetelilla kuin omana tuotantona.
Esimerkiksi lapsiperheiden tilapaisessé kotiavussa tunti palvelua maksoi
omana tuotantona kaupungille 59€ ja palvelusetelipalveluna tuntihinnaksi tuli
29€. Suhteellinen ero palvelusetelipalveluissa oman tuotannon ja palvelusete-
leill& tuotetun palvelun valilla oli peréti 102 prosenttia. Vanhusten kotihoidossa

ero oli 54 prosenttia palvelusetelin hyvaksi. (Nieminen 2013, 6.)

Tyo6- ja elinkeinoministerion alaisen Koheesio- ja kilpailukyky ohjelman (KO-
KO) selvityksessa kuntien kokema selkea hyoty tuli esiin sitéd kautta, ettéa se
saastaa kuntia raskailta kilpailutuksilta ja palveluiden ostamiselta vain suu-
rimmilta tuottajilta. Kunnat ovat hyétyneet myds eri toimijoiden yhteistyosta

palveluseteliasioissa. (Tormé&, Tuokkola & Nieminen 2011, 55.)
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3.3 Palveluseteli palvelutuotteena

Jyvaskylan kaupunki ja Jykes toteuttivat vuosina 2009-2012 Palvelusetelitoi-
minnan kehittamishankkeen (Asiakas-tuottajamalli) jonka loppuraporttina syn-
tyi Jyvaskylan palveluseteliopas. Tuossa oppaassa kuvataan palvelusetelitoi-
minnan eri osapuolten vastuut ja roolit, seka maaritellaan palvelusetelipalve-
luiden kayttoonoton prosessi. Palveluseteleita kaytetddn monissa palveluissa
sosiaali- ja terveyspalveluiden sisélld, joten on hyva olla tunnistettuna yksi
prosessi, jonka mukaan palveluseteleité voidaan ottaa kayttoon. Nain voidaan
valttya siltd, etta saman kunnan sisélla on useita erilaisia toimintamalleja, ja
samaa asiaa (palveluseteleiden kayttoonottoprosessia) ei tarvitse keksia uu-
destaan ja uudestaan. (Pylvanen & Lindberg 2012, 17.)

Kunnan palvelusetelitoiminnan voidaan katsoa olevan eraanlainen palvelutuo-
te. Lehtisen ja Niiniméaen mukaan (2005, 35) palvelutuotteiden suunnittelu on
jaényt varsin vahalle huomiolle seka tutkimuksellisesti ettda muutenkin. He ker-
tovat Edvadssonin ja Olssonin mallista, jossa palvelun suunnitteluty6ta on ku-
vattu kolmen keskeisen kasitteen kautta. Keskeiset kasitteet palvelutuotteiden
suunnittelussa ovat palvelukonsepti, palvelujarjestelma ja palveluproses-

Si.

Palvelukonsepti on yksityiskohtainen kuvaus siitd, miten asiakkaiden toiveet
taytetdén. Asiakkaiden edustajien olisi hyva olla mukana palvelukonseptin
maarittelytydssa. Palvelukonseptin suunnittelun tulee kattaa seuraavat vai-
heet: idean arvioiminen, kaupallisen menestyksen arvioiminen, konseptin
edelleen kehittaminen, kehitystydn jatkamispaatoksen tekeminen, tai sen kes-
keyttaminen ja asiakkaan kokeman laadun arvioiminen. Seuraavaksi siirrytdéan
palvelujarjestelman suunnitteluun. Siina keskeiset tehtavat ovat henkilokun-
nan valinta, asiakkaiden kouluttaminen uuden tuotteen kayttadmiseen, sopivan
fyysisen ja teknisen ympariston suunnittelu palvelun tuottamiselle seka koko
organisaation muokkaaminen palvelun tuotantoon sopivaksi. Palveluprosessi-
osiossa maaritellaéan, mita kaikkea pitaa tehda palvelun tuottamiseksi. Tassa
kohtaa tasmennetaan palveluntuottamiseen osallistuvien henkildiden roolit ja

vastuualueet sekéa tehdaan palvelusta prosessikuvaus. On myés hyva kuvata
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asiakkaalle ndkyvien ja nakymattomien toimenpiteiden raja. (Lehtinen & Nii-
nimaki 2005, 36.)

Seuraavassa esitetaan Jyvaskylan kaupungin palvelusetelitoiminta tiivistetysti
kuvattuna edelld mainittujen suunnittelumallien avulla. Tarkoituksena on tuoda
esille kokonaisuuden eri vaiheet, jotta osataan pohtia asiakastyytyvaisyyden
muodostumista koko prosessin osalta seka erottaa prosessin eri vaiheet toi-
sistaan. Kunnan oman toiminnan kannalta olisi mielekastd myds tunnistaa ja

kuvata mitka osat palvelusetelitoiminnasta nakyvat asiakkaalle ja mitka eivat.

PALVELUSETELITOIMINNAN PALVELUKONSEPTIN SUUNNITTELU

Palvelu tarjotaan palvelusetelipalveluna asiakkaalle

Ensimmaisessa vaiheessa asiakas saa hoito- ja palvelusuunnitelman mukai-
set palvelut. Varmistetaan, etta asiakas pystyy valitsemaan itselleen sopivan
palveluntuottajan. Palvelusetelilla saadaan lisaa joustavuutta sekad kustannus-
tehokkuutta kaupungin palveluihin.

Toisessa vaiheessa varmistetaan, etta palvelusetelituottajan ja kaupungin pal-
veluohjaajan valinen kommunikointi toimii. Mikali asiakkaan tilan-
ne/toimintakyky muuttuu, hoito- ja palvelusuunnitelmaa paivitetdan vastaa-

maan asiakkaan tilannetta ja tarpeita.

Palvelukonseptin tulee tukea vanhus- ja vammaispalveluiden pyrkimysté siing,
etta palvelusetelipalvelu tukee asiakkaan kotona asumisen jatkumista. Asiak-
kaan voinnista kerataan valitonta palautetta kyselemalla ja havainnoimalla
palvelutapahtuman aikana. Palautteeseen pitédéa pystya reagoimaan nopeasti.
Kerran vuodessa kerataan yleisempaa palautetta asiakastyytyvaisyyskyselyl-
14, jotta saadaan kaupungin paattgjille tietoa paatoksen teon tueksi. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselylla saadaan tietoa myos palveluiden kehittamiseksi, ja lisak-

si yksityiset palvelusetelituottajat saavat tarkeaa tietoa toimintansa kehittami-
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sen tueksi.

PALVELUSETELITOIMINNAN PALVELUJARJESTELMAN SUUNNITTELU

Toimiva ohjaus ja neuvonta

Palvelu alkaa siita kun palveluohjaajat laativat asiakkaiden hoito- ja palvelu-
suunnitelmat hyvalla ammattitaidolla. Palvelun seuraavissa vaiheissa palve-
luohjaajat neuvovat ja ohjaavat asiakasta palvelusetelin kayttamisessa, niin
ettd asiakas tietaa saavansa julkista palvelua yksityisen palvelusetelituottajan
tuottamana. Asiakkaalle kerrotaan hdnen oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan
littyen omien valintojen tekemiseen. Asiakasta ohjataan kayttamaan palvelu-
setelituottajien rekisteria Klemmaria. Varmistetaan, ettd myos yksityiset palve-
lusetelipalveluiden tuottajat osaavat neuvoa asiakasta palvelusetelin kayttami-
seen liittyen. Palvelusetelituottajille on asetettu kriteerit, jotka tayttavat yrityk-
set paasevat mukaan tuottamaan palveluita palvelusetelilla. Kriteerit takaavat

riittdvan osaamisen ja sitoutumisen yhteisiin pelisaantoihin.

Seuraavaksi varmistetaan, etta fyysiset ja tekniset resurssit ovat kunnossa.
Palveluohjauksen fyysisen ympariston tulee olla sellainen, etta asiakkaat 16y-
tavat paikalle helposti mikali heilla on tarvetta asioida palveluohjaajien luona
fyysisesti, ja palveluohjaajilla on hyvat puitteet tydskennella. Teknisiin resurs-
seihin kuuluu palveluohjaajien kayttamat laitteet ja vélineet, palvelusetelituot-
tajien rekisteri (www.klemmari.info) ja palvelusetelitoiminnan maksuliikentees-
sé kaytettava Smartumin sdhkoéinen palveluseteli. Naiden kayttdminen ja ke-
hittdminen tulee turvata yhteistyota tekemalla ja riittavilla rahallisilla resursseil-

la.

Palvelujarjestelmastéa saadaan kehitettya toimiva, jos koko organisaatio on
palvelusetelitoiminnan takana. Tama tarkoittaa Jyvaskylan kaupungin koko
Sote-organisaatiota sekéa Sote-asioista vastaavia poliittisia paatoksentekijoita.
Palvelusetelitoimintaa tulee edelleen kehittda, ja se onnistuu parhaiten kun
palvelusetelitoiminta on lapindkyvaa, dokumentoitua ja koko organisaation
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hyvaksymaa. Asiakkaiden ndkdkulma asiaan tulee myés huomioida, ja verrata

asiakaspalautetta viranhaltioiden mielipiteisiin ja olettamuksiin.

PALVELUSETELITOIMINNAN PALVELUPROSESSIN SUUNNITTELU

Rakennetaan toimiva palvelusetelimalli

Palveluprosessiin liittyen Jyvaskylan kaupungilla on maaritelty, mitéa kaikkea
pitéaa tehda palvelusetelipalveluiden tuottamiseksi. Eri toimijoiden roolit ja vas-
tuut on maaritelty. Kaytdssa on palveluseteliprosessi, joka kertoo kuinka pal-
velusetelin kayttaminen tapahtuu, alkaen siita kuinka palvelusetelipalvelu ote-
taan kunnassa kayttbon ja paattyen siihen etté asiakas on saanut hoito- palve-
lusuunnitelman mukaiset palvelut palvelusetelilld, ja tuottaja tulouttaa setein
arvon Smartumin tililta ja laskuttaa asiakkaalta mahdollisen omavastuu osuu-
den. Palvelusetelimallissa on myds maaritelty kuinka menetellaan reklamaa-
tiotilanteissa. Toiminnassa on tarkeassa roolissa myds yksityisten tuottajien

valvonta ja yhteisty6 tuottajien kanssa. Tahan tulee osoittaa riittavat resurssit.

3.4 Palvelusetelitoiminta yritysten nakékulmasta

Karvonen-Kalkgjan (2009, 9) mukaan hoiva-alan palvelut ovat ihmisten arki-
elamén kannalta tarpeellisia, osa jopa elintarkeita. Yksityisten hoivapalvelui-
den tarvetta ei siis ole tarvinnut luoda markkinoinnin avulla, vaan se on luon-
nollisesti olemassa. Yritysten menestysten kannalta oleellista on, havaitsevat-
ko ja tunnistavatko asiakkaat tarpeeksi selvasti ostaakseen tarjotun palvelun.
Useat hoiva-alan asiakkaista ovat vajaakuntoisia, ja siksi asiakuuden synty-
miseksi tarvitaan erilaisia valitysmekanismeja. Luonnollisimpia valittajia asiak-
kaiden ja yritysten valilla ovat kunnat. Koska kunnilla on velvollisuus jarjestaa
asukkailleen méaaratyt palvelut, on niilla myds velvollisuus ohjata asiakkaita

palveluiden kaytdssa. Yrityksen menestyksen kannalta olennaiseen asemaan
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nousee se, millaiset suhteet yritykselld on alueensa kuntiin. Sijaintikunnan
panos on erityisen tarkeda, se toimii yrityksen toiminnan valvojana hoiva-alan
yrityksia koskevien lakien mukaisesti. Menestyakseen hoivayrittdjana on tun-
nettava kuntien paatoksentekojarjestelma, alaa koskeva lainsaadanto seka
omattava vankka ammattitaito ja liikketoiminnallinen osaaminen. (Karvonen-
Kélkaja 2009, 9.)

Rissasen & Sinkkosen (2004, 222) mukaan hoivayrittajyyden kasvu jatkuu,
koska hoivan tarve lisdantyy vaeston ikdantyessa. Tulevaisuudessa hoivaa
tarvitsevat idkkaat henkilot ovat aikaisempaa koulutetumpia, oikeuksistaan
tietoisempia, kykenevampid ajamaan omia etujaan ja tydeldkkeiden ansiosta
myos taloudellisesti vauraampia. Nama tekijat tulevat lisaéamaan ikaantynei-
den maksukykya ja -halukkuutta ja parantavat siten hoivamarkkinoiden toimi-
vuutta. Hoivayritysten tulevaisuuteen tulee vaikuttamaan myaos julkisen sekto-
rin kyky vastata kansalaisten tarpeisiin, odotuksiin ja vaatimuksiin. (Rissanen
& Sinkkonen 2004, 222.)

TEMin tekeman selvityksen mukaan yksityisten sosiaali- ja terveyspalveluiden
rooli on kasvanut viime vuosien aikana. Vuonna 2012 yksityiset toimijat tuotti-
vat perusterveydenhuollon palveluista 34 prosenttia ja erikoissairaanhoitota-
soisista palveluista 9 prosenttia. Yksityisen palveluntuotannon osuus on ollut
suurin hammashuollosta, jossa yksityiset toimijat tuottivat 58 prosenttia palve-
luista. Terveyspalveluiden toimialalla toimii Tilastokeskuksen yritysrekisterin
mukaan 15 255 yritysté ja alan yritykset tyollistivat 23 655 henkiloé vuonna
2013. (TEM 2015, 9.)

Sosiaalipalvelut voidaan jakaa asumispalveluihin ja avohuollon palveluihin.
Sosiaalipalveluiden jarjestaminen kansalaisille on kuntien vastuulla ja kunnat
ja kuntayhteis6t myds tuottavat suurimman osan palveluista. Vuonna 2012
julkinen sektori tuotti 68 prosenttia sosiaalipalveluista ja yksityinen sektori eli
eli yritykset ja jarjestot tuottivat 32 prosenttia palveluista. Yksityisten toimijoi-
den osuus on kasvanut sosiaalipalveluissa enemman kuin terveyspalveluissa.
Vuonna 2000 yksityisen sektorin osuus sosiaalipalveluiden tuotoksesta ol
noin 23 prosenttia josta se on kasvanut 32 prosenttiin vuoteen 2012 mennes-

sa. Sosiaalihuollon palveluiden toimialalla oli 3 305 yritysta vuonna 2013 ja



25

alan yritykset tyollistivat 29 606 henkil6d. Sosiaalipalveluiden alalla kuntien
ostopalvelut luovat mahdollisuuksia yksityisille toimijoille. Vuonna 2010 50-60
prosenttia yksityisen sektorin toimijoista myi koko palvelutuotantonsa kunnille.
Yli 70 prosenttia yksityisen sektorin toimijoista myi vahintaan puolet palveluis-
taan kunnille. (TEM 2015, 11.)

Kunta paattaa ne sosiaali- ja terveyspalvelut, joiden jarjestamisessa se kayt-
taad palvelusetelid. Kunnan tulee hyvaksya ne yksityiset palveluntuottajat, joi-
den palveluiden maksamiseen asiakas voi kayttaa kunnan myoéntamaa palve-
lusetelia. Kunnan on pidettava luetteloa hyvaksymistaan palveluntuottajista.
Tiedot palveluntuottajista, ndiden tuottamista palveluista ja niiden hinnoista
tulee olla julkisesti saatavilla internetista tai muulla soveltuvalla tavalla. (Uoti-
nen 2009, 80.)

Jyvaskylassa palvelusetelituottajaksi on jatkuva haku. Palvelusetelituottajaksi
haluavat yritykset Ioytavat ohjeet ja hakulomakkeet Jyvaskylan kaupungin in-
ternet-sivuilta. Jyvaskylassa palvelusetelituottajien rekisterind toimii Klemmari-
rekisteri internetissa osoitteessa www.klemmari.info. Klemmariin on koottu
tiedot palvelusetelipalveluista seka palvelusetelituottajista lain edellyttamalla

tavalla. (Palveluseteliohjeet yrittajalle 2015.)

Sievasen (2010, 75) mukaan hoivayrittajat kokivat palvelusetelista olevan etua
yritykselle. Tutkimuksen mukaan hoivayrittéjat olivat saaneet lisaa asiakkaita
ja palveluseteli oli kasvattanut yritysten myyntia seké vaikuttanut positiivisesti

henkiloston palkkaamiseen ja tyollistAmiseen. (Sievanen 2010, 75.)
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4 ASIAKASLAHTOINEN KEHITTAMINEN

4.1 Asiakaslahtdisyys sosiaali- ja terveyspalveluissa

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan sosiaali- ja terveyspalveluissa Sorsan

(2002, 68) mukaan toimintaa, joka perustuu ihmisarvoon ja yhdenvertaisuu-
teen. Voutilaisen, Vaaraman ja Peiposen (2002, 38) mukaan asiakaslahtoi-
syys tarkoittaa ikaihmisten hoidossa sita, ettd asiakas on kaiken lahtdkohta,

h&an on keskeinen ja tarkea.

Asiakaslahtoisyys ilmenee seka ajattelun ettd toiminnan tasolla. Asiakaslah-
tbisessa tyoskentelyssa tyontekija on lasna seka asiantuntijana etta ihmisena.
Asiakkaan ja tyontekijan valilla on yhteistydsuhde, ja he ovat keskenaan hy-
vassa vuorovaikutuksessa. Yhteistyon tavoitteena on voimaantuminen. Asia-
kas ja tyontekijat tuovat molemmat tilanteeseen oman ainutlaatuisen ihmisyy-
tensa. Asiakaslahtdisyys merkitsee tydskentelya eri organisaatioiden rajat ylit-
tden niin, etta asiakas saa tarvitsemaansa apua ja tukea. Jotta tyontekija pys-
tyy toimimaan asiakaslahtdisesti, on hédnen saatava tyolleen tydyhteisonsa ja
organisaationsa tuki. Asiakaslahtdinen tyo edellyttaa jatkuvaa eettistéa pohdin-
taa kaytannon eri tilanteissa ja toimintaa, joka on joustavaa ja muuttuu asia-

kastarpeiden mukaisesti. (Sorsa 2002, 68.)

Asiakaspalautteen keraaminen ja hyédyntadminen ovat hyvia keinoja, joiden
avulla voidaan varmistaa, etta toiminta on asiakaslahtoista. Asiakaslahtoisyys
edellyttda asiakaspalautekanavien lisaksi myos asiakkaan osallistumista edis-
tava kanavia. Tallaisia kanavia voivat olla erilaiset asiakasraadit ja -paneelit
seka asiakkaiden ottaminen mukaan toiminnan suunnitteluun, arviointiin ja
palautteiden pohjalta tapahtuvaan kehittdmiseen. Aidossa asiakasléahtoisyy-
dessa on sisdistetty se ndkemys, ettd organisaatio on olemassa asiakkaiden
tarpeita varten ja heitd kuunnellaan jatkuvasti. Asiakaslahtbisen hyvan palve-

lun ja hoidon turvaaminen edellyttad, etta kaytettavissa on tietoa siita, mita
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asiakkaat pitavat hyvana ja tavoiteltavana. (Voutilainen, Vaarama & Peiponen
2002, 38.)

Korkmanin ja Arantolan (2009, 9) mukaan asiakkaiden kaytannét ja niiden
tunteminen on tarkea nakoékulma lilketoiminnan suunnittelulle, kehitykselle,
markkinoinnille ja myynnille. Kaytantdjen kehittamiseen siirtyva yritys joutuu
miettimaan uudella tavalla ajatusmallejaan ja toimintatapojaan. Tarkastelemal-
la asiakkaiden kaytantoja yrityksen on helpompi ymmartaé oman tuotteensa
tai palvelunsa rooli ja merkitys asiakkaan elamassa ja nahda, millaisia tuottei-

ta tai palveluita asiakkaan elamastéa puuttuu. (Korkman & Arantola 2009, 9.)

4.2 Tyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus asiakaslahtoisyyden

maarittajina julkisella sektorilla

Palvelusetelilla tuotettuihin palveluihin liitetddn aika-ajoin yksityisen ja julkisen
sektorin kilpailu-asema, puhutaan jopa etta palvelusetelitoiminta tarkoittaa
julkisten sosiaalipalveluiden taytta ulkoistamista yksityisille toimijoille. Palvelu-
seteli on yksi palveluiden jarjestamistapa, jota kunta kayttaa, ja vastaavaa
palvelua on aina oltava tarjolla myds kunnallisesti tuotettuna. Jyvaskylassa,
joka on palvelusetelin kayttomaarissa valtakunnallista kérkikastia, kaytettiin
palvelusetelida vuonna 2012 summalla, joka oli 2 % koko sosiaali- ja terveys-
palveluiden budjetista. Tama tarkoittaa, ettd suhteellisen pieni osa asiakkaista
saa palvelunsa palvelusetelituottajiksi hyvaksyttyjen yksityisten yritysten tuot-

tamana, eli kaikkea palvelua ei suinkaan ole ulkoistettu.

Andreassen (1994) on kirjoittanut artikkelin, jossa kasiteltiin tyytyvaisyytta,
uskollisuutta ja mainetta asiakaslahtoisyyden méaarittajana julkisella sektorilla.
Artikkeli on edelleen hyvin ajankohtainen. Lahtokohtana on, etta useimmissa
Euroopan maissa julkinen sektori on hyvin iso ja kasvanut kovasti viime vuosi-
kymmenina. Useissa maissa paikallinen valtuusto kontrolloi isoa osaa talou-

den resursseista. Julkinen sektori on hyvin tyévoimapainotteinen. Taantuman
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ja tyottomyyden vuoksi kaytettavissa olevat verovarat ovat pienentyneet. Tas-
t& huolimatta eri paattajat ja valtuustot ovat kertoneet etta he aikovat tulevai-
suudessa sailyttaa julkisen sektorin isona ja dynaamisena. (Andreassen,
1994.))

Tunnistettuna haasteena nahdaan julkisten palveluiden tarjoaminen enemman
linjassa kansalaisten tarpeiden kanssa, vahemmilla resursseilla ja samalla
tehokkaammin ja vaikuttavammin. Useimmissa moderneista talousalueista
julkisella sektorilla on suuri vaikutus yhteiskuntaan — seka kansalaisiin etta
yrityksiin. Nykyisessé taloustilanteessa useat paikalliset toimielimet/valtuustot
ovat ulkoistaneet joitakin palveluita yksityisten toimijoiden hoidettaviksi jotta
saastettaisiin toiminnan kuluissa ja saataisiin aikaan tehokkuutta. Talla perus-
teella voisi ajatella, ettd markkinoiden vapauttaminen julkisella sektorilla toisi
tehokkuutta ja vaikuttavuutta kasvaneen kilpailun seurauksena. Koska kilpailu
ei kuitenkaan ratkaise kaikkia ongelmia, markkinoiden vapauttaminen ei saisi
olla ainoa kaytdssa oleva keino. Avainkysymys on, kuinka julkisen sektorin
johtavat virkamiehet ja toimintojen johtajat saataisiin tydskentelemaan tehok-
kaammin ja vaikuttavammin yhteisen hyvan ja yhteisten tavoitteiden eteen.
Tiivistettyna julkisen sektorin suurin haaste on tassa pienenevien budjettien ja
kasvavien odotusten ja tarpeiden ajassa on tuottaa sama maara (tai enem-
man) palveluita jotka kohtaavat kayttajien tarpeet pienemmilla kustannuksilla
kuin ennen. Julkisen sektorin palveluilla ei yleensa ole virallista instrumenttia
tai toimintatapaa jolla se voisi systemaattisesti paasté kasiksi asiakkaiden ko-
kemuksiin. Julkisen sektorin organisaatiorakenne ei myoskaan rohkaise yksit-
taista toimijaa joka antaa/tuottaa palvelua toimimaan asian hyvittamiseksi sil-

loin kuin jotain menee pieleen. (Andreassen, 1994.)

Voidaan todeta, etta tana paivana julkisella sektorilla (ainakin Suomessa) on
kuitenkin alettu panostamaan asiakastyytyvaisyyteen ja asiakkaiden kuunte-
lemiseen. Toki asiakastyytyvaisyyden kerdaminen ja varsinkin asiakkaiden
kuuntelujarjestelmat eivat viela ole julkisella sektorilla niin kehittyneité kuin ne

tana paivana ovat monessa yksityisessa yrityksessa.

Tampereella on kokeiltu Kotitori-mallia, jonka asiakaslahtoiseen toimintaan
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kuuluu palveluiden jarjestamisen lisaksi asiakkaiden ohjaus ja neuvonta ns.
yhden luukun periaatteella. Asiakkaan ndkokulmasta on olennaista palvelui-
den kokonaistarjonta seka se, mita palveluiden hankkiminen kayttaminen ha-
nelta vaatii. Kotitorilla tuotetaan palveluita monialaisesti. Asiakkaan nakokul-
masta monialainen palvelu tarkoittaa esimerkiksi sita, etta palvelut integroi-
daan yhteen ja ne ovat yhta aikaa ja yhdessa pisteessa asiakkaan tavoitetta-
vissa. Kotitori ei tuota kaikkia palveluita itse, vaan kokoaa ne asiakkaan tavoit-
teiden ja tarpeiden mukaisesti seka yksityisilta ettd kolmannen sektorin palve-
luntuottajilta. (Kolmas Lahde 2014, 13.)

4.3 Asiakastyytyvaisyys

Palveluita on méaaritelty monin eri tavoin, mutta yleisesti katsotaan, etta palve-
lut ovat tekoja, toimintoja ja prosesseja, joiden lopputulos ei ole fyysinen tava-
ra, ja jotka edustavat taloudellista arvoa. Palveluita on kuvattu neljalla klassi-
sella erityispiirteelld, jotka erottelevat ne tavaroista. Nama erityispiirteet ovat
aineettomuus, heterogeenisyys eli vaihtelevuus, tuotannon ja kulutuksen sa-
manaikaisuus seka katoavaisuus eli varastoimattomuus. Naiden neljan perus-
ominaisuuden lisdksi on tuotu esiin muitakin erilaisia tekijoita, kuten asiakas-
vuorovaikutus ja asiakassuhde. Koska palvelut ovat tietyiltd olennaisilta osil-
taan erilaisia kuin tavarat, myos palveluliiketoiminnan johtaminen on monilta
osiltaan erilaista kuin tavaroihin perustuvan liiketoiminnan johtaminen. (Ojasa-
lo & Ojasalo 2010, 15.)

Ropen ja Pollasen (1998, 28-29) mukaan tyytyvaisyys syntyy siitd, millaiseksi
yrityksen vaikutuspiiriin tullut henkild kokee yrityksen kontaktipinnan. Kontakti-

pinta sisaltéa asiakkaan ja yrityksen valilla kaikki:

¢ henkilostokontaktit (esimerkiksi asiakaspalvelu- tai myyntihenkil6sto)
e tuotekontaktit (esimerkiksi tuotteen toimivuus tai kestavyys)
o tukijarjestelmakontaktit (esimerkiksi tuotteen toimivuus tai kestavyys)

e miljookontaktit (esimerkiksi toimipaikan sisustus ja siisteys)



30

Kaikista naista kontakteista syntyy kokemuksia, jotka koetaan suhteessa etu-
kateisodotuksiin joko odotusten mukaisiksi tai odotuksista positiiviseen tai ne-
gatiiviseen suuntaan poikkeaviksi. Tyytyvaisyys-sana viittaa tosiasiallisesti
tyytyvaisyysasteeseen tyytyvainen-tyytymaton-ulottuvuudella. Tyytyvaisyyden
vastinparina ovat aina henkilon odotukset ja henkil6std-, tuote-, tukijarjestel-
ma- ja/tai miljoOkontaktissa syntyvat kokemukset. (Rope & Pollanen 1998, 28-
29.)

Asiakkailla on aina yleensa jonkinlaisia odotuksia kayttamiaan palveluita tai
ostamiaan tuotteita kohtaan. Myds julkisiin palveluihin kohdistuu monia odo-
tuksia. Ropen ja Pdllasen (1998, 30) mukaan sama toiminta saattaa korkean
odotustason vallitessa tuottaa pettymystunteen ja matalan odotustason valli-
tessa positiivisen yllatyksen. Asiakastyytyvaisyysjohtamisessa oleellista onkin
heiddn mukaansa, etta pyrittdessa aikaansaamaan tyytyvaisyytta voidaan vai-
kuttaa seka odotuksiin ettd kokemuksiin. Toisaalta odotukset ovat aina tietylla
tavalla [ahtoékohtana, kun lahdetaan rakentamaan toimintaa niin, etta se tyyty-
vaisyyden kautta tuottaa yritykselle parhaan tuloksen. (Rope & Pdéllanen 1998,
30.)

Gronroosin (2009, 105-106) mukaan koetun palvelun laadun malli osoittaa,
ettd asiakkaan odotuksilla on ratkaiseva vaikutus heidan laatukokemuksiinsa.
Laatukokemukset liittyvat perinteisiin markkinointitoimiin ja johtavat koettuun
palvelun laatuun. Laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotta-
maa laatua. Jos palveluntarjoaja lupaa liikoja, asiakkaan odotukset nousevat
korkealle ja he voivat kokea saavansa heikkoa laatua. Laadun taso voi yha
olla korkea, mutta koska asiakkaan odotukset eivat tasmaa hanen kokemuk-
siensa kanssa, laatu koetaan heikoksi. Monet laadunparannushankkeet vesit-

tyvat siksi, etta yritys lupaa liikoja. (Grénroos 2009, 105-106.)

On hyva huomata, ettéd odotuksia on useita eri lajeja. Ropen ja Pdllasen mu-
kaan yksi toimivimmista odotuslajien luokitteluista on kolmijako: ihanneodo-

tukset, ennakko-odotukset ja minimiodotukset. (Rope & Péllanen. 1998, 30.)
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Ihanneodotukset kuvaavat henkilén oman arvomaailman mukaisia toiveita
siitd toiminnasta, jota han odottaa joltain yritykselta tai muulta taholta. Ihanne-
odotukset esimerkiksi kaupan palveluita kohtaan voivat olla: halvat hinnat,
ystavallinen ja henkilékohtainen palvelu, taydelliset lajitelmat ja valikoimat,
korkealaatuiset tuotteet ja kaupan laheinen sijainti. Inanneodotuksia tarkastel-
taessa on muistettava, etta eri henkildiden odotukset ovat erilaisia. Eri seg-
menttien henkil6t eroavat toisistaan usein juuri ihanneodotustensa suhteen.
Ihanneodotuksista muodostuu yrityksille usein lista joka on mahdoton toteut-
taa. Kyse onkin siitd kuinka hyvin ihanneodotukset kyetdan tayttdmaan ja mit-
k& osat toiveominaisuuksista pystytaan toteuttamaan kilpailijoita paremmin.
Ennakko-odotukset tarkoittavat sitd odotustasoa, joka henkil6lla on tarkastel-
tavasta yrityksesta ja/tai tuotteesta ja sen eri ominaisuuksista, kuten hintata-
sosta, laadusta, palvelusta ja teknisesta tasosta. Ennakko-odotukset ovat ka-
sitesisallollisesti sama asia kuin imago eli kohdehenkildn mielikuva yrityksesta
tai tuotteesta. Tata kautta asiakastyytyvaisyysjohtaminen kytkeytyy suoraan
mielikuvamarkkinointiin. Minimiodotukset kuvaavat sité tasoa, jonka asiakas
on asettanut itselleen vahimmaistasoksi jota han edellyttéaa yrityksen/tuotteen

toiminnalta. Minimiodotukset ovat lahtokohtaisesti:

e henkilokohtaisia (eri henkil6illa on taustastaan ja ominaisuuksistaan
riippuen erilaiset odotustasot)

e tilannekohtaisia (erilaisissa ostotilanteissa esim. likemiesmatkustus vs.
turistimatkustus on erilaiset odotustasot)

e toimialakohtaisia (eri toimialoilla on erilaiset odotukset toiminnallisia te-
kijoita kuten hintaa, laatua ja palvelutasoa kohtaan)

e yrityskohtaisia (yritysten omat markkinoinnilliset ratkaisut vaikuttavat
minimiodotustasoon. Esimerkiksi gourmet-ravintolaa kohtaan odotukset

ovat erilaiset kuin huoltamon kahvila-baaria kohtaan)

Ajan myota minimiodotukset ovat nousseet monilla toimialoilla. Minimiodotuk-
sia ovat nostaneet mm. koulutustason nousu, tulotason nousu, yritysten toi-
minnan tason nousu, kasvanut markkinajulkisuus, tekninen kehitys, kilpailun
kiristyminen, kuluttajaliikkeen aktivoituminen ja erilaiset tuotestandardit. Odo-
tuksiin suhteutetut kokemukset tuottavat asiakkaalle reaktion tyytyvaisyys-
tyytyméattomyys akselilla. (Rope & Pdllanen 1998, 30 - 38.)
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Tyytyvaisyys syntyy siis siitd, millaisena asiakas kokee yrityksen kontaktipin-
nan. Palveluseteliasiakas asioi monen eri tahon kanssa koska palveluseteli-
asiakkuus sisaltaa monia eri kontaktipintoja joilta saadut kokemukset vaikutta-
vat kaikki asiakkaan kokemukseen palvelusetelista ja loppupelissa tyytyvai-
syyteen/tyytymattomyyteen asiakkaan saamaa palvelua kohtaan. Palvelusete-
liasiakkaan kontaktipinnat:

e henkilostokontaktit

kaupungin/kunnan tyontekijat jotka selvittavat palveluntarpeen ja tekevat
palvelupaatoksen, palvelusetelipalvelun tuottava yrittaja / yrityksen tyonte-
kijat, seka kaupungin/kunnan seka palvelusetelituottajan antama ohjaus

ym.

e tuotekontaktit
Kyseessa on palvelu, eli kontakteja syntyy kaikissa palvelun vaiheissa ku-
ten ensi tapaamisessa, palveluntuottamisessa, pysytaanko sovituissa asi-

oissa, pitddko aikataulu jne.

e tukijarjestelma kontaktit

Klemmari-rekisteri, palvelusetelituottajan etsiminen, Smartum palvelusete-
lin laskutus ja seurantajarjestelma, yrityksen laskutus omavastuuosuudes-
ta, kunnan seurantajarjestelma ja seurantakaynnit tiettyjen asiakkuuksien

osalta, palvelusetelituottajan asiakaspalvelun toimivuus kuten puhelimella

tavoitettavuus ym.

e miljookontaktit
Palvelu tuotetaan asiakkaan kotona, kyky olla luontevasti toisen kotona,

palvelun tuottavan henkilon siisteys ja ammattitaito, kayttaytyminen ym.

Asiakastyytyvaisyysjohtamisen toteuttamisen edellyttamia kivijalkoja on kol-
me. Naistd ensimmainen on asiakastyytyvaisyyden mittaussystematiikka,

jolla saadaan selville asiakastyytyvaisyys seka asiakastyytyvaisyyden ja/tai -
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tyytymattomyyden kohteet. Nain toimintaratkaisut pystytddn suuntaamaan
oikein. Toinen kivijalka on asiakastietokanta, jonka avulla asiakastuntemusta
parannetaan ja sita kautta asiakassuhdetta saadaan kehitetyksi ja viestintaa
kohdistetuksi jopa yksilotarkkuudella. Kolmas kivijaloista on kehittynyt joh-
tamiskulttuuri, joka mahdollistaa jatkuvan, asiakastyytyvaisyyspalautteen
mukaisen liiketoiminnan kehittamisen. Nama tekijat ovat valttamattomia asia-
kastyytyvaisyysjohtamisen valineita. Niistd voidaan tehda monenlaisia sovel-
luksia, ja ne vaikuttavat omalta osaltaan siihen, milla tehokkuus- ja tarkkuus-
tasolla asiakastyytyvaisyysjohtamista voidaan yrityksessa toteuttaa. (Rope &
Pd6llanen 1998, 50-51.)

Asiakastyytyvaisyystietoa voidaan kayttaa moniin eri tarkoituksiin. Tyytyvai-

syystiedon eri kayttdalueita ovat:

e yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien selvittdminen

e toiminnan tason yllapitaminen

e kannuste-/johtamisjarjestelméan perustana toimiminen

e palautetiedon saaminen asiakkailta systemaattisesti / asiakkaiden ar-
vostusten selvittdminen

e kanta-asiakkaisiin tai muihin asiakasryhmiin suuntautuvan markkinoin-

nin toteuttaminen (Rope & Pdllanen 1998, 61).

Ropen ja Pollasen (1998, 61)mukaan suurimmat asiakastyytyvaisyystiedon

hyddyntamisvaikeuksista aiheutuvat siita, etta kaikkia niita hyddyntamiskohtei-
ta jotka olisivat yritykselle mahdollisia ja tahdellisid, ei ole ennen asiakastyyty-
vaisyysmittausten toteuttamista identifioitu. Tietoa kerataan usein vain yhta tai

muutamaa hyddyntamisaluetta varten (Rope & Péllanen 1998, 61).

4.4 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely on yksi kaikkein kaytetyimmista asiakaspalvelun ja
-tyytyvaisyyden mittareista. Se annetaan asiakkaalle asiakastapahtuman paat-

teeksi, ja asiakas vastaa muutamiin vaitteisiin rastittamalla omia tuntemuksi-
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aan vastaavan numeron. Numerot ja niiden sanalliset vastineet vaihtelevat eri
kyselyissa. Lisaksi kyselyyn on yleensa mahdollisuus kirjoittaa kommentteja
omin sanoin ja antaa palautetta asiakastapahtumasta. Kyselypaperit kerataan
ja niista lasketaan keskiarvot, joita vertaamalla tehd&én johtopaattksia asia-
kaspalvelun laadusta. (Reinboth 2008,106.)

Asiakastyytyvaisyystutkimus on yrityksen asiakaskontaktipinnan toimivuuteen
kohdistuvaa markkinointitutkimusta, jossa tavoitteena on selvittda asiakkaan
kokemaa tyytyvaisyytta yrityksen toimintaa kohtaan. Talléin markkinointitutki-
muksen normaalit toteutusperiaatteet soveltuvat myos asiakastyytyvaisyystut-
kimukseen. Tama merkitsee, etté tutkimuksen toimivuuden yleisten kriteerien

pitéaa toteutua. Nama ovat:

e Validiteetti, joka merkitsee sita, etta asiakastyytyvaisyystutkimus mit-
taa juuri niita tyytyvaisyyteen kytkeytyvia asioita, mita tutkimuksella ha-
lutaankin mitata. Validiteettiin vaikuttaa keskeisesti mm. tutkimuskysy-
mysten muotoilu, kysymyksiin valitut vaihtoehdot (esim. asteikot) ja ky-
symysten sijoittaminen tutkimuslomakkeeseen. Mikali asiakastyytyvai-
syystutkimusta tehdaan haastattelututkimuksena, haastattelijan johdat-

televuus heikentaa validiteettia.

e Reliabiliteetti, jolla tarkoitetaan tutkimustulosten pysyvyytta ja luotetta-
vuutta. TAma konkretisoituu siten, etta asiakastyytyvaisyystutkimusta
toistettaessa tulokset ovat kaytanndssa yhtenevat aikaisemmin toteute-
tun tutkimuksen kanssa, mikéali asiakastyytyvaisyydessa ei ole tapahtu-
nut muutosta. Reliabiliteettia heikentévia tekijoitd ovat mm. liian pieni
otoskoko, suuri vastaamattomien maara, kysymysten epaselva muotoi-
lu ja vaarin ajoitettu tutkimuksen toteutus, joka heikentda asiakkaiden

keskittymista kysymyksiin ja niihin ajatuksella vastaamiseen.

o Jarjestelmallisyys, joka merkitsee asiakastyytyvaisyystutkimuksissa
mm. sitd, etté tutkimusta tulisi toteuttaa systemaattisesti niin, etta pysty-
taan seuraamaan asiakastyytyvaisyyden kehittymisté ajassa ja vertai-

lemaan esimerkiksi eri toimipisteiden valisia tyytyvaisyystuloksia kes-
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kenaan.

e Lisdarvon tuottaminen, joka toteutuu silloin, kun asiakastyytyvaisyys-
tutkimus on tehty siten, ettd sen avulla pystytaan kehittamaan sisaista
toimintaa ja markkinointia asiakassuhteen syventamiseksi.

e Automaattinen toimintaan kytkeytyminen, joka merkitsee sita, etta
asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulee olla sellainen, etta siita saadut tu-
lokset automaattisesti tuottavat impulsseja toimintaan ja kehittdmispaa-
toksiin. (Rope & Poéllanen 1998, 83-84.)

Asiakastyytyvaisyystutkimus on selkeasti jatkuva tutkimus. Jatkuva tutkimus
on jatkuvasti tai saanndllisin valiajoin toteutettava tutkimus, jossa seurataan
tutkittavan asian (esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden) kehitysta. Sen vastakoh-
tana ovat erillistutkimukset eli kertaluonteisesti toteutettavat tutkimukset, mil-
laisena asiakastyytyvaisyystutkimusta ei tulisi toteuttaa. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksessa on tarkoituksenmukaista saada mahdollisimman yksityiskoh-
taista tietoa asiakastyytyvaisyydesta ja niista tekijoista, jotka ovat olleet tyyty-
vaisyyden ja tyytyméattomyyden aiheuttajia. Tama luo omat vaatimuksensa
tiedonkeruumenetelmalle. Sen tulee olla: kaytdnnodssa helppo toteuttaa, katta-
vasti useita kysymyksia eli tyytyvaisyystekijoita selvittava, taloudellinen toteut-
taa (jatkuvana tutkimusjarjestelmana), tietojenkasittelyyn soveltuva (tiedot
kvantifioitavissa) ja asiakkaalle helppo vastata. Kun nama vaatimukset yhdis-
tetaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen sisaltoon ja toimivuuskriteereihin, tie-
detdén etta toimivimmat tiedonkeruumenetelmat ovat: kirjekysely, henkilékoh-

tainen haastattelu tai puhelin haastattelu. (Rope & Poéllanen 1998, 85-86.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tulee selvittdé kaikki asiat, jotka asiakastyy-

tyvaisyyteen ja sen muodostumiseen vaikuttavat. N&ita ovat:

e Ennakoitu odotustaso (kokonaisuutena ja eri kriteereisté erikseen).
Odotustasosta lahtien on helppo tehdd mahdollisesti tarvittavia muu-
toksia, jos kokemukset poikkeavat odotetusta. Oleellista on, ettd odo-
tustasoa mitataan myds kriteereittain (palvelu, laatu, edullisuus jne.),

koska tyytyvaisyys ei muodostu vain kokonaistasolla kokonaistasolla
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odotusten ja kokemusten vastaavuudesta, vaan myds kriteeritasolla.

Yhdessa ne muodostavat kokonaistyytyvaisyyden.

e Kokemustaso (kokonaisuutena ja kriteereittain), joka ennakoituun odo-
tustasoon suhteutettuna muodostaa aliodotus- tasapaino- tai yliodotus-
tilanteen. Oleellista onkin, etta odotustaso ja kokemustaso mitataan yh-
talaisella kriteeristolla ja mittausasteikolla, koska muuten naita ei pysty-

ta kytkemaan vastinpareiksi.

e Toimintojen ominaisuuksien merkitys, joka antaa perustan arvioida,
milla odotus- ja kokemustason poikkeamilla on vain vahan merkitysta ja

mitka taas ovat tyytyvaisyytta ajatellen kriittisia poikkeamia.

Asiakastyytyvaisyystutkimusta tehtaessa kaikki edella esitetyt seikat tulisi sel-
vittda yksinkertaisella, yksiselitteisella, luotettavalla, vertailukelpoisella, yksili-
taviin tyytyvaisyys-/tyytymattémyystekijoihin pureutuvalla, edullisella ja helpol-
la tutkimusmittarilla. Edella esitetty lista siséltaa ristiriitaisuuksia. Tutkimusmit-
taristo onkin aina enemman tai vahemman kompromissi, jossa joudutaan te-
kem&an valintaa erityisesti tutkimuksen syvallisyyden, tutkimuksen edullisuu-
den ja helpon toteutettavuuden valilla. Asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteelli-
suus ja raskaus vaikuttaa siihen, etta asiakastyytyvaisyystutkimus toteutetaan
yleensa aina seka tiettyna ajankohtana (esimerkiksi kerran tai kaksi kertaa
vuodessa) ja tietylla otannalla. N&in ollen suoran palautteen jarjestelma ja
asiakastyytyvaisyystutkimukset taydentavat toisiaan ja niilla tuotetaan toimin-

taratkaisuja varten tietoa eri asioihin. (Rope & Poéllanen 1998, 88-89.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kysymysten laatimisessa on keskeista se,
kaytetd&nko avointa vai strukturoitua kvantifioitua kysymystenasettelua. Avoi-
meen kysymykseen saatava vastaus voi osoittautua vaikeaksi kasitell&, han-
kalaksi luokitella ja liséksi voi olla mahdotonta tulostaa odotukset ja kokemuk-
set yksiselitteisesti toistensa vastinpareina. Nain ollen asiakastyytyvaisyystut-
kimuksessa on aina tarkoituksenmukaista keraté perustieto jonkin tyyppisilla

strukturoiduilla kysymyksilla ja selkeilla kvantitatiivisilla mittareilla. (Rope &
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Pollanen 1998, 89-90.)

Vilkan (2007, 52) mukaan otanta tarkoittaa menetelmaa, jolla otos poimitaan
perusjoukosta. Otos on sellainen tutkimuksen kohderyhmaén eli perusjoukon
0sa, jolla voidaan saada kokonaiskuva koko kohderyhmasta. Otantamenetel-
mi& ovat: kokonaisotanta, yksinkertainen satunnaisotanta, systemaattinen
otanta, ositettu otanta ja klusteriotanta. Perusjoukon koko sdéatelee, kayte-
tdanko tutkimuksessa kokonaisotantaa vai valitaanko edustava otos. Koko-
naisotanta tarkoittaa, ettd koko perusjoukko otetaan mukaan tutkimukseen.
Kokonaistutkimus kannattaa tehda silloin, kun otoskooksi tulisi yli puolet pe-
rusjoukosta. Kokonaisotantaa kaytetaan tavallisesti pienissa tutkimusaineis-
toissa. Pieneksi perusjoukoksi maaritelladn joukko, jonka havaintoyksikéiden
maara on alle sata. (Vilkka. 2007, 52.) Palveluseteliasiakkaiden asiakastyyty-
vaisyystutkimuksessa kaytettiin kokonaisotantaa, koska kunkin tutkittavan pal-
velun perusjoukko oli alle sata henkilda.

Asiakastyytyvaisyystiedon selvittdmisen suunnittelu edellyttaa paatoksia seu-

raavista asioista:

e Kuinka usein mitataan? — koko ajan vai tietyin valiajoin, milloin?

o Ketka tulevat mukaan otokseen? — jokainen vai tietty otanta, millainen
otanta?

e Mita asioita mitataan? —etukateen selvitettyja toimintapisteita, henkil6-
tason toimivuutta vai yleista tyytyvaisyytta?

¢ Milla mittaustekniikalla mitataan? — avoimet kysymykset, asteikkosys-

tematiikka vai yhdistelmamittarit?

Kaikki edella mainitut kohdat vaikuttavat siihen, minka sisaltoista tietoa saa-
daan, kuinka tarkkaa saatu tieto on, kuinka systemaattista ja kokoaikaista tie-
donkeruu on ja kuinka hyvin tyytyvaisyystieto kattaa kaikki kontaktitilanteet.
Teoreettisesti kaikissa suhteissa taydellinen asiakastyytyvaisyystiedon selvit-

tamisjarjestelma on vaikea toteuttaa, tarkkaa tietoa on hankalaa saada asiak-
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kailta jatkuvasti, se on epataloudellista ja raskasta analysoida, tallentaa ja ka-
sitella seka epatarkoituksenmukaista hyodyntamisen kannalta. Asiakastyyty-

vaisyystiedon keruujarjestelma ja apuvalineistd onkin aina kompromissi, joka
tehdaan tiedon hyddyntamismahdollisuuksien ja taloudellisuuden seka tarkoi-

tuksenmukaisuuden valilla. (Rope & Pdollanen 1998, 62-63.)

Vilkan (2007, 70-71) mukaan tutkijan on tunnettava asiakokonaisuus, johon
tutkimusongelma kuuluu. Lomake ei saa olla sattumanvaraisten kysymysten
kokoelma. Kyselylomakkeen kautta tutkija on vuorovaikutuksessa tutkittavan
kanssa. Tutkijan pitéaé rakentaa juonellinen tarina lomakkeen kysymyksilla.
Tutkijan ja vastaajan tulee ymmartaa juonen tarina samalla tavalla ja puhua
samaa kieltd lomakkeen tasolla, jotta mittaus voi onnistua. (Vilkka. 2007, 70-
71.)

Kehitettaessa ikaantyneiden palvelujen asiakaslahtoisyytta on kuultava heidan
omaa aantaan. Huomio tulee kiinnittaa ikaantyneen kokemusmaailmaan: mitéa
tarpeita, odotuksia, ja kokemuksia heilla on hoidon tai palvelun suhteen? Pa-
lautteen hankkiminen on keino lisata asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia ja
samalla valine jonka avulla voidaan arvioida palveluntuottajan toimintatapoja.
Koska palautteen hankintamenetelmia on runsaasti, on menetelmaa valittaes-
sa selvitettava itselle, mita halutaan saada selville ja miten mihin tarkoitukseen
palautetta aiotaan kayttaa. Laadullisilla palautemenetelmilla kuten yksilo- ja
ryhmahaastatteluilla tai erilaisilla havaintomenetelmilla pyritdan lisaamaan
ymmarrysta ikaihmisten kokemuksista hoidosta ja palvelusta. Maaralliset me-
netelmat, kuten tyytyvaisyyskyselyt, kertovat kuinka paljon, kuinka usein miten
monen mielesta jotakin tapahtuu. Osa menetelmista antaa asiakkaalle mah-
dollisuuden tuoda mielipiteensa julki silloin kun haluaa. Naita ovat esimerkiksi
palautelaatikot tai yhteydenotto potilasasiamieheen. Asiakaslaht6isyyden ke-
hittdmisen kannalta parhaita menetelmia ovat ne, joissa asiakas on aktiivinen
osallistuja. Tallaisia ovat esimerkiksi laatupeli, asukasneuvosto tai potilasko-
kous. (Outinen 2002, 205-206.)

Yleisesti kytetyssa muodossaan asiakastyytyvaisyyskyselyihin liittyy myos
puutteita. Naitd harvemmin arvioidaan kyselyja tehtaessa. Asiakastyytyvai-

syyskyselyihin liittyy esimerkiksi seuraavanlaisia puutteita: Asiakastyytyvai-
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syyskysely on perépeiliin katsomista. Asiakas on poistunut paikalta kun hanen
antamansa palaute kasitellaan. Tama on huono asia siksi, etta kaikkiin asia-
kastyytyméattomyystilanteisiin pitaisi paasta kasiksi heti, silloin kun asiakas on
viela paikalla. Asiakkaan voi olla vaikea pukea asiakastyytyvaisyyttd nume-
roiksi, koska tyytyvaisyys on tunne, ja tunteen ilmaiseminen numerona ei aina
ole helppoa. Lisaksi ihmiset kokevat numerot hyvin eri tavoin. Osa ei halua
antaa taytta viitosta, vaikka olisi kuinka tyytyvainen palveluun, silla aina Ioytyy
jotakin missa voi vield parantaa. Toinen voi antaa vitosen silloin, kun mitaan
erityista valittamista ei ole ollut. Myds numeroiden merkitys eri inmisille vaihte-
lee. Erityisesti usein keskimmaisena olevan numeron 3 merkitys vaihtelee pal-
jonkin. Se voi tarkoittaa keskinkertaista tai sita ettéd mitattu ominaisuus ei mi-
tenkaan koskettanut tai puhutellut. Ja palvelunhan pitéisi vaikuttaa tunteisiin,
eli koskettaa ja puhutella. Kysely ei myéskaan aina paljasta, miksi asiakas
antaa tietyn numeron. Talldin mahdolliset korjaustoimet voivat kohdistua aivan
vaariin asioihin, kun syitd huonon numeron takana on jouduttu arvuuttele-
maan. Kysely ei myodskaan ota huomioon, etta asiakkaan tunnetilaan ja mieli-
alaan vaikuttavat tekijat eivat aina ole yrityksen vaikutuspiirissa. Tunnetila ja
mieliala kuitenkin vaikuttavat siihen, millaisen numeron asiakas kyselyyn
ruksaa. Numeromittarit voivat olla myos lilan karkeita. Kymmenyksen laskua
tyytyvaisyydessa ei ehka pideta isona, mutta se tarkoittaa etta joka kymmenes
asiakas on ollut tyytymattomampi kuin ennen. Asiaan pitaa reagoida. On myds
muistettava, etta pienet otokset voivat vaaristaa tuloksia. Liséksi vaihtoehtoi-
suus voi nayttaytya huonona laatuna. Erityisesti elamyspalveluihin liittyy se,
etta palvelu "kolahtaa” vain osaan mahdollisista asiakkaista. Siten huono ar-
vosana ei tarkoita laadussa olevaa virhettd, vaan sita, etta tama palvelu ei
ollut oikea télle asiakkaalle. (Reinboth 2008, 106-108.)
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5 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIMUKSEN TAUSTA JA
TOTEUTUS

5.1 Maarallinen tutkimus

Kanasen (2008, 10) mukaan kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus pyrkii
yleistdmaan. Ideana on valita pieni joukko, jolta kysytdan tutkimusongelmaan
littyvia kysymyksia. Valittu joukko toimii otoksena, eli sen katsotaan edusta-
van koko perusjoukkoa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimusongelma
ratkaistaan tiedolla (Kananen 2008, 11). Vilkan (2007, 19) mukaan kaikilla
tutkimuksilla pitaé olla tarkoitus. Maarallisen tutkimuksen tarkoitus on hanen
mukaansa joko selittaa, kuvata, kartoittaa, vertailla tai ennustaa ihmisia kos-

kevia asioita tai ominaisuuksia tai muita ilmioita.

Vilkka (2007, 19) toteaa, ettd maarallinen tutkimus pyrkii saéannénmukaisuuk-
sien loytdmiseen aineistosta. Maarallisen tutkimuksen avulla tyypillisesti ra-
kennetaan, selitetdén, uudistetaan, puretaan tai tasmennetaan aiempia teori-
oita tai kasitteitd. Teorian merkitys tulee maarallisessa tutkimuksessa esiin
siing, etta ensin edetdan teoriasta kaytantoon eli kyselyyn, ja sitten palataan

takaisin kaytdnnosta teoriaan analyysin, tulosten ja tulkinnan avulla.

5.2 Tutkimusmenetelman valinta

Kun tutkimuskysymys oli tiedossa, mietittiin parasta tapaa toteuttaa tutkimus.
Nopean pohdinnan jalkeen oli selvaa, etta tutkimus toteutetaan kyselytutki-
muksena. Todettiin, ettd kohderyhm& huomioiden parastapa olisi lahettaa tut-
kimuslomakkeet kohderyhmalle kotiin paperisina kyselylomakkeina vastaus-

kuorineen perinteisesti postitse.
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Aluksi tutkimuksen oli tarkoitus olla laadullinen tutkimus. Kun tutkimusidea
syntyi, tarkoituksena oli opinnaytetyon puitteissa toteuttaa yksi kyselykierros
vuonna 2011. Prosessi kuitenkin piteni, ja tutkimuksia toteutettiin samanmuo-
toisesti kolme, perékkaisina vuosina. Katsottiin etta tutkimuksen ja aineiston
luonne muuttui, haluttiin tuottaa yleistettavaa tietoa. Kanasen (2008, 25) mu-
kaan laadullinen tutkimus tutkii yksittaista tapausta ja maarallinen tutkimus
tutkii tapausten joukkoa. Kysely on tyypillinen maarallisen tutkimuksen tyovali-
ne. Tassa tutkimuksessa tapausten joukkona voidaan nahda kolmen eri vuo-
den otokset, seka kolme tutkittua kayttajaryhmaa vanhus- ja vammaispalve-
luiden sisélla, eli tilapéisen kotihoidon, omaishoitajien sijaispalveluiden seké
tuetun kotona asumisen palveluseteleiden kayttajat.

Tutkimuksessa on myds laadullisia ominaisuuksia, koska puhutaan palvelu-
setelitoiminnan tutkimisesta ja pohtimisesta ilmiona. Esimerkiksi asiakkaan

oman valinnan kokemisen tutkimisessa on laadullisia piirteitd, mutta siinakin
pyritdan yleistamaan. Koska haluttiin yleistettavissa olevaa tietoa, paadyttiin

siihen etta tutkimuksesta puhutaan maarallisena tutkimuksena.

5.3 Tutkimuksen toteutus ja taustat

Jyvaskylan kaupunki otti palvelusetelin kayttoon laajamittaisemmin kotihoi-
dossa vuonna 2008. Noin vuoden kayton jalkeen tehtiin asiakastyytyvaisyys-
kysely kaikille palvelusetelin/seteleita saaneille vanhus- ja vammaispalvelui-
den asiakkaille. Taman jalkeen toimintaa kehitettiin ja uusia palvelusetelin
kayttokohteita tuli runsaasti mukaan. Asiakastyytyvaisyytta ei selvitetty syste-

maattisesti ja asiakkaiden kuuntelu oli suoran palautteen varassa jonkin aikaa.

Tuohon aikaan palvelusetelitoiminta oli viela jokseenkin uutta ja outoa seké
asiakkaille ettd myds useimmille kaupungin poliittisille paattajille. Koettiin, etta
palvelusetelitoiminta on kovasti otsikoissa poliittisesta ndkdkulmasta, kaupun-
gin nakokulmasta tai yritysten nakdkulmasta, mutta asiakkaiden aani ei ole

paassyt esille. Oli korkea aika lahtea selvittdmaan asiakkaiden kokemuksia
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palvelusetelin kayttamisesta, palveluseteliyrittdjista ja palveluseteliyritysten
tuottaman palvelun laadusta. Toimintaa myos kehitettiin jatkuvasti, ja asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksesta haluttiin tietoa myds toiminnan kehittamiseksi entis-

ta asiakaslahtdisemmaksi.

Tama opinnaytetyd kaynnistettiin vuonna 2011. Tarkoituksena oli tutkia palve-
lusetelitoimintaa asiakkaan nakokulmasta ja mitata Jyvaskylan kaupungin ko-
tipalveluiden palveluseteliasiakkaiden asiakastyytyvaisyytta. Syksylla 2011
pieni tyéryhma Jyvaskylan kaupungin ja Jykesin toimijoita (jossa opinnayte-
tyontekija oli mukana) alkoivat suunnitella asiakastyytyvaisyystutkimuksen
tekemista. Tydryhman tehtavana oli laatia kyselylomake, saatekirje kyselylle ja

aikataulu kyselyn toteuttamiselle.

Ensimmainen asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin vuoden 2011 syksylla.
Kysely uusittiin vuosina 2012 ja 2013 niin etta kysely ajoittui aina loppuvuo-
teen. Kysely lahetettiin kaikille omaishoidon, tuetun kotona asumisen ja tila-
paisen kotihoidon palveluseteliasiakkaille, joille oli mydnnetty palvelusetelipal-
veluita vuosina 2011 - 2013 aikana. Kysely toteutettiin kirjekyselyn, niin etta
kyselylomakkeet, kyselyn saate ja vastauskuori postitettiin asiakkaille. Asiak-
kaat palauttivat kyselyt postitse palautuskuoressa. Kirjekysely valittiin siksi,
ettd sen koettiin olevan paras menetelma télle kohderyhmalle. Vastaajat olivat
paaosin iakkaita, heilla ei ollut séhkdpostiosoitteita eika padsaantoisesti
myo6skaan internetinkayttémahdollisuutta tai -taitoja. Tutkimukseen valittiin
kohderyhmaksi kaikki vanhus- ja vammaispalveluiden palveluseteliasiakkaat,
heitd on omaishoidon palveluissa, saanndllisen kotihoidon palveluissa (vuo-
desta 2012 alkaen tuetun kotona asumisen palvelu) ja tilapaisen kotihoidon

palveluissa.

Saatekirjetta ja kyselylomaketta testattiin kolmella henkildlla. Kaksi henkilGista
oli yli 70-vuotiaita ja yksi 65-vuotias. Koehenkil6ista kaksi oli miehia ja yksi
nainen. Koehenkil6t pitivat saatetta selkedna ja informatiivisena. He kokivat,
etta kyselylomake oli helppo tayttda. Kysymyksia pidettiin suhteellisen loogisi-

na. Lomakkeen sujuvaan etenemiseen tuli muutama korjausehdotus, ja kah-
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den kysymyksen paikkoja vaihdettiin. Koehenkiltt arvioivat lomakkeen olevan

melko pitk&, mutta ei kuitenkaan liilan pitk& taytettavaksi.

Kyselylomaketta muokattiin saadun palautteen perusteella ennen lahettamis-
ta. Kyselylomaketta muokattiin myds hieman vuosina 2012 ja 2013, tarkoituk-
sena saada lomakkeesta viela sujuvammin eteneva. Kyselylomake on kuiten-

kin ollut paapiirteittéain samanlainen jokaisena kolmena toteutusvuotena.

Kyselyn tavoitteena oli ensisijaisesti selvittda millaisia kokemuksia asiakkailla
on palvelusetelipalveluista. Haluttiin, etté tutkimus kattaa mahdollisimman hy-
vin asiakkaan koko palveluseteliprosessin. Asiakkaan palveluseteliprosessiin
siséltyy kunnallisten palvelujen kayttajaksi tuleminen, hoito- ja palvelupaatok-
sen saaminen, palvelusetelin saaminen, palvelusetelituottajan valinta ja palve-
lusta sopiminen tuottajan kanssa seka palvelun saaminen palvelupaatoksen
mukaisesti. Koko prosessin kattamiseen sisaltyy perustietojen lisdksi kysy-
myksia siitd kuinka asiakas kokee palvelusetelin arvon ja kokeeko han palve-
lusetelin tukevan kotona asumisen jatkumista, onko asiakas saanut riittavaa
opastusta palvelusetelin kayttamiseen, |6ysikd han helposti palvelusetelipalve-
luita tuottavat yritykset, tarvitsiko asiakas apua yrittajan valintaan ja saiko yrit-
tajan helposti kiinni palvelun sopimista varten. Palvelusetelilla on tarkoitus
tuottaa asiakkaan hoito- ja palvelusuunnitelmaan kirjatut palvelut, eli kysyim-
me myds miten hoito- ja palvelusuunnitelmassa sovitut palvelut olivat asiak-

kaan mielesta toteutuneet palvelusetelituottajan toimesta.

Jos kyselya jaetaan osiin, niin seuraava osio sisalsi laatuun liittyvia kysymyk-
sid. Halusimme selvittaa, miten tyytyvainen asiakas oli palvelusetelilla tuotet-
tuun palveluun ja ovatko palveluseteliyrittdjat ammattitaitoisia. Kysyimme
my0os onko asiakas kayttanyt oikeuttaan vaihtaa palveluntuottajaa kesken pal-
velun, ja jos oli niin mista syysta han oli niin toiminut. Asiakkailta kysyttiin
myos ostiko han palvelusetelituottajalta muita palveluita kuin mitéa hanelle oli
palvelusetelilla myonnetty, ja jos oli ostanut niin oliko asiakas hyddyntanyt ko-
titalousvahennysta. Kysyimme myds oliko asiakas tietoinen siita etté hanella
on oikeus valita kunnallisen ja palvelusetelilla tuotetun palvelun valilla, ja koki-
ko han ettd han oli saanut tuon valinnan itse tehda, sek& onko hénelle valia

tuottaako palvelun yksityinen vai julkinen toimija, mikéali palvelu on laadukasta.
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Tutkimukseen siséllytettiin myos asiakkaan omien valintojen tekemiseen liitty-
via kysymyksia. Julkisen ja yksityisen palvelun valinnan lisaksi palveluseteli-
asiakas voi itse valita haluamansa palveluntuottajan. Halusimme selvittaa,
miten asiakas kokee noiden valintojen tekemisen ja onko niilla vaikutusta ha-
nen arkeensa. Lopuksi kysyimme mité muita palveluita asiakas toivoisi saa-
vansa palvelusetelilla tuotettuna, sekd pyysimme avointa sanallista palautetta

palvelusetelin kayttamisesta.

Kysely paatettiin toteuttaa niin, ettéa suurin osa kysymyksista on strukturoituja.
Joihinkin kysymykseen liséttiin myds avoimen vastauksen mahdollisuus, esi-
merkiksi "Jos vastasitte ei, niin miksi ei?”. Strukturoitujen kysymysten lisaksi
mukana on muutamia kyllé/ei-kysymyksia ja lopussa kaksi avointa kysymysta.
Asteikoksi valittiin kolmitasoinen asteikko, koska sen arveltiin olevan riittavan
selkeéa. Asteikon vaihtoehdot olivat kysymyksen sisallosta riippuen seuraavat:

“taysin samaa mieltad”, "melko samaa mielta”,

eri mieltd” tai "kiitettavasti”, "hy-
vin”, "tyydyttavasti” tai "erittain tyytyvainen”, "'melko tyytyvainen”, "tyytymatén”.
Vastausvaihtoehdot tehtiin samankaltaisiksi asteikoltaan, jotta arviointi olisi
mahdollisimman helppoa eika vastauksiin tulisi vaihteluja asteikon vaihtele-

vuuden vuoksi.

Tiedostimme, ettd lomakkeeseen tulee aika paljon kysymyksia. Teimme kar-
sintaa, mutta halusimme kuitenkin pitaa kaiken palveluseteliprosessin kannal-
ta olennaiseksi kokemamme mukana kyselyssa. Kysymykset valittiin silla pe-

rusteella, mihin asioihin haluttiin saada vastauksia. N&ita olivat:

o tyytyvaisyys yksityisen palvelusetelituottajan tuottamaa palvelua koh-

taan
e asiakkaan kokemus palvelun laadusta

e asiakkaan kokemus palvelusetelipalvelun kayttamisesta (esimerkiksi
asiakkaan saama ohjaus)

e |0ytadko asiakas palvelusetelituottajan helposti

e saako asiakas sovittua palvelun tuottamisesta helposti

e auttaako palvelusetelipalvelu asiakasta selviamaan arjessa paremmin
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e onko asiakas tietoinen tietyista palveluseteliin liittyvista oikeuksistaan,
kuten oikeudestaan valita itse julkisen ja palvelusetelilla tuotetun palve-

lun valilla.

Palveluseteli mahdollistaa asiakkaan omien valintojen tekemisen, ja halusim-
me myos selvittdd hieman sita kuinka asiakkaat kokevat palvelusetelipalvelui-
hin littyen omien valintojen tekemisen. Omien valintojen tekemiseen liittyvat
kysymykset lisattin mukaan vuonna 2013. Kysymyksilla selvitettiin kattavasti
asiakkaan kokemustasoa ja toimintojen ominaisuuksien merkitysta. Sita, onko
asiakas saanut valita julkisen ja yksityisen palvelun vélilla ja tiesikd han tasta
mahdollisuudesta, kysyttiin kaikissa kolmessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa.
Odotustason selvittaminen ei ollut niin korostuneessa roolissa tassa kyselys-
sd, ja toisaalta koettiin etta aikaisemmat kyselyt ovat jo muodostaneet tietyn

odotustason joka on kyselyn toteuttajien tiedossa.

Jokaisena vuotena kyselylomakkeet tarkastettiin ja numeroitiin kun ne palau-
tuivat kyselyn tekijalle. Kyselylomakkeet lajiteltin sen mukaan olivatko ne
omaishoitajien sijaispalveluiden, tilapaisen kotihoidon vai tuetun kotona asu-
misen palveluseteliin kuuluvia. Palvelusetelipalvelu oli merkitty lomakkeeseen,
kunkin asiakasryhman lomakkeessa luki mitéa palvelusetelipalvelua asiakas on

kayttanyt. Muutoin kyselylomakkeet olivat samanlaiset jokaisessa palvelussa.

Tarkastamisen jalkeen lomakkeet sydétettiin tietokantaan (webropol). Tieto-
kannasta saatiin analysointia varten koonti kunkin vuoden tuloksista. Taman
liséksi tuloksista tehtiin yhteenveto taulukko, johon koottiin rinnakkain kaikkien

kolmen vuoden tulokset palveluittain.
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYIDEN TULOKSET

Kyselyiden tulokset kaytiin l&pi kaupungilla palveluohjaajien ja esimiesten se-
k& palvelusetelituottajien kanssa jokaisena vuotena tulosten valmistuttua.
Vuoden 2014 alussa pidetyssa kaupungin ja palvelusetelituottajien yhteisessa
tilaisuudessa vertailtiin kaikkien kolmen vuoden kyselyiden tuloksia. Seuraa-
vissa taulukoissa on koonti asiakastyytyvaisyyskyselyihin vastanneiden maa-

rasta vuosittain ja palveluittain.

Taulukko 1. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden maara vuosittain

Vanhus- ja vammaispalveluiden palveluseteliasiakkaat

(Omaishoidon sijaispalvelu, tilapdinen kotihoito, tuettu
kotona asuminen)

Vuosi 2011 | 2012 | 2013 Yhteensa
Vastaajia, N= 89 103 82 274

Vastaajia oli eniten vuonna 2012. Vastaajien maarissa vuosittain ei ole isoja
eroja. Vastaajien maara oli vahaisin vuonna 2013. Seuraavaa asiakastyyty-
vaisyyskyselya toteutettaessa kannattaa miettia kyselyn ajankohtaa tarkoin.
Kaikki kyselyt toteutettiin syksylla, mutta vuonna 2013 kysely toteutettiin va-
han mydhemmin, eli marras-joulukuussa. Tdma voi olla yhtena syyna siihen

ettd vastaajien maara on hieman pienentynyt aikaisempiin vuosiin verrattuna.



Taulukko 2. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden maara palveluittain

Vastaajat, omaishoidon sijaispalvelun palveluseteli

2011 2012 2013 Yht.
N= 50 55 63 168
Vastaajat, tuetun kotona asumisen palveluseteli

2011 2012 2013 Yht.
N= 16 43 13 72
Vastaajat, tilapaisen kotihoidon palveluseteli

2011 2012 2013 Yht.
N= 23 5 6 34
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Omaishoitajien sijaispalvelun palvelusetelissa vastanneiden maarissa ei ole
tapahtunut suuria heittelyja vuosittain. Vastaajien maara on kasvanut hieman
jokaisena vuotena. Tuetun kotona asumisen palveluseteliasiakkaat vastasivat
kyselyyn ahkerimmin vuonna 2012. Vastanneiden maaran ero muihin kahteen
vuoteen verrattuna on niin iso, etta syitd on syyta pohtia. Tilapaisen kotihoidon

palvelusetelin osalta vastaajia oli eniten vuonna 2011.

6.1 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset omaishoitajien

sijaispalveluissa

Palvelusetelipalveluna tuotetun omaishoitajien sijaispalvelun asiakastyyty-
vaisyyskyselyyn vastasi joko palvelusetelipalvelua saanut henkil6 tai omais-
hoitaja. Vastauksia leimasi huoli selviytymisesta kotona. Palvelusetelipalvelui-
den koettiin tuovan hyvaa ja erittain tarpeellista apua arkeen, mutta vastaajat
kokivat, ettd apua sai liian vahan. Vuosina 2011 ja 2012 vastaajista 38 %koki
palvelusetelin arvon liian pieneksi. Luku nousi vuonna 2013, jolloin hieman yli
puolet vastaajista (51 %) koki palvelusetelin arvon liian pieneksi. Jokaisena
kolmena vuotena yli 80 % vastaajista koki palvelusetelilla tuotetun palvelun

tukevan kotona asumisen jatkumista. Loput eivat kokeneet palvelusetelipalve-
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lun tukevan kotona asumisen jatkumista, ja syyksi vastaajat ilmoittivat eri sa-
namuodoin, ettd palvelua ei saa riittavasti eli apua kotiin ei saada niin paljoa

kuin vastaaja kokee tarvitsevansa.

Vastaajat olivat hieman tyytyvaisempia kaupungin tyontekijéiden antamaan
ohjaukseen kuin palveluntuottajien antamaan ohjaukseen vuosina 2011 ja
2012. Vuonna 2013 asiakkaat olivat hieman tyytyvaisempia palvelusetelituot-
tajien antamaan ohjaukseen kuin kaupungin tyéntekijoiden ohjaukseen. Jy-
vaskylan kaupungilla omaishoidossa on vakiintunut kaytanto, etta palveluoh-
jaaja antaa asiakkaalle palvelusetelituottajien rekisterista tulostetun listan tuot-
tajista. Vastaajista yli puolet kertoivatkin, etta he saivat tiedon yrittajista tulos-
tetun listan avulla. Vastaajista alle puolet I6ysi tuottajan internetin kautta
Klemmari-rekisterista ja loput saivat tiedon jotain muuta kautta. Vuonna 2011
vastaajista 31 % loysi yrittdjan ilman ulkopuolista apua. Loput tarvitsivat joko
kunnan tyontekijan tai omaisen/laheisen apua palvelusetelituottajan 10yta-
miseksi. Vuonna 2012 vastaava luku oli 44 %, eli hieman suurempi maara
l6ysi yrittdjan ilman ulkopuolista apua. Vastaajista noin 20 % tunsi valitseman-
sa palvelusetelipalvelua tuottavan yrityksen ennestaan ja noin 90 % vastaajis-
ta sai sovittua palvelun tuottamisesta ensimmaisen yhteydenoton perusteella.
Niiden asiakkaiden mé&ara, jotka tunsivat palveluntuottajan ennestaan, on
hieman kasvussa. Samoin asiakkaiden maara, jotka ovat saaneet sovittua
palveluntuottamisesta ensimmaisen yhteydenoton perusteella, on kasvanut

prosentuaalisesti jokaisena vuotena.

Palveluseteliasiakkaalla on oikeus vaihtaa palveluntuottajaa kesken palvelun,
jos asiakas haluaa niin tehd&. Prosentuaalisesti katsottuna yrittdjan vaihtami-
nen kesken palvelun tuottamisen on vahentynyt hieman. Vuonna 2011 vastaa-
jista 22 % oli vaihtanut tuottajaa, vuonna 2012 18 % ja vuonna 2013 vastaajis-
ta 16 % oli vaihtanut palveluntuottajaa. Syita palveluntuottajan vaihtamiseen
olivat esimerkiksi: tyytyméattomyys palveluntuottajaan, palveluntuottajan tyon-
tekijoiden jatkuva vaihtuminen ja se, etta palveluntuottajalla ei ollut aikaa tuot-
taa palvelua silloin, kun asiakas olisi sitéd halunnut. Muutama oli vaihtanut pal-
veluntuottajaa sen vuoksi, ettd heidan kayttdmansa tuottaja oli lopettanut yri-
tystoimintansa. Vastaajista alle 30 % osti palvelun tuottajalta muitakin kuin
palvelusetelilla tuotettuja palveluita ja luku oli lahes sama kaikkina kolmena
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vuotena. Kyselysta kay ilmi, etta asiakkaat eivat tunne kotitalousvahennysta
riittdvasti hyodyntadkseen sitd. Lisapalveluina asiakkaat olivat ostaneet esi-
merkiksi siivousapua, asiointiapua, enemman hoivaa kuin mitéa palvelusetelilla

oli mybnnetty, seuranpitoa ja apua pihatdiden tekemiseen.

Hoito- ja palvelusuunnitelmassa sovitut palvelut toteutuivat asiakkaista noin 30
%:n mukaan kiitettéavasti, noin 50 %:n mukaan hyvin ja noin 16 %: mielesta
tyydyttavasti. Kiitettavissa vastauksissa tapahtui pieni pudotus vuonna 2012.
Vastaajien mielesta sovitut palvelut toteutuivat kiitettavasti 36 %:n mukaan
vastaajista vuonna 2011, vuonna 2012 vastaajista 28 %:n mukaan ja 35 %:n

mukaan vuonna 2013.

Kaikkina kolmena vuotena asiakkaista yli 90 % oli erittain tyytyvaisia tai melko
tyytyvaisiapalvelusetelilla tuotettuun palveluun. Erittéin tyytyvaisten osuus ol
prosentuaalisesti alhaisin vuonna 2012 jolloin se oli 52 %. Prosentuaalisesti
eniten erittain tyytyvaisia asiakkaita (56 %) oli vuonna 2013. Palveluun tyyty-
mattomia oli 9 % asiakkaista vuonna 2011, 3 % asiakkaista vuonna 2012 ja 2

% vuonna 2013.

Vastaajista yli 90 % oli taysin samaa mielta tai melko samaa mielta siita, etta
palvelusetelipalvelut ovat laadukkaita. Taysin samaa mieltéa olevien osuus ol
50 % tai yli vuosina 2011 ja 2012. Vuonna 2013 taysin samaa mielta oli 47 %
asiakkaista. Vastaajat kokivat palveluseteliyrittijien olevan ammattitaitoisia,
Taysin samaa mielta vaittaman "Yrittajat ovat ammattitaitoisia® kanssa oli
vuonna 2011 asiakkaista 59 %, 43 % vuonna 2012 ja vuonna 2013 53 % asi-
akkaista. Taysin samaa mielté olevien osuus oli prosentuaalisesti alhaisimmil-
laan vuonna 2012. Vuonna 2013 kaikki vastaajat olivat joko taysin samaa
mielta (53 %) tai melko samaa mielta (47 %) siita, etta palveluseteliyrittajat

ovat ammattitaitoisia. Kukaan vastaajista ei ollut eri mielta asiasta.
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6.2 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset tuetun kotona asumisen

palvelusetelipalvelusta

Tuettu kotona asuminen tarkoittaa, etta asiakas saa saannéllista hoito- tai
muuta apua kotiinsa. Tuetussa kotona asumisessa on maaritelty hoidon tasot
ja eri hoidon tasoille siséltyvat palvelut. Asiakas saa palvelusetelipalvelua sen
mukaisesti, miksi hanen hoidon tarpeen tasonsa on maaritelty kaupungin
tyontekijan tekemalla arviointikdynnilla. Asiakkaan luokse tehd&an seuranta-
kaynteja 3 - 4 kertaa vuodessa, kaynneilla arvioidaan onko hoidon tarve pysy-
nyt samana vai esimerkiksi kasvanut. Kaynneilla asiakkaan saamat ja tarvit-
semat palvelut voidaan méaéritella uudelleen. Talldin han saa uuden palvelu-

setelipaatoksen. (Klemmari-rekisteri 2015.)

Tuetun kotona asumisen palveluseteliasiakkaista suurempi osa piti palvelu-
setelin arvoa sopivana vuonna 2013 kuin vuonna 2011. Vuonna 2011 ja 2012
36 % vastanneista koki palvelusetein arvon lilan pieneksi, mutta vuonna 2013
palvelusetein arvon koki liian pieneksi 23 % vastaajista. Loput kokivat palvelu-
setelin arvon olevan sopiva. Ainoastaan vuonna 2011 vastaajista 7 %oli sita
mielta ettd palvelusetelin arvo on liilan suuri. Tuetun kotona asumisen palvelu-
setelia kayttaneista asiakkaista yli 90 % oli sita mielta, ettéa palvelusetelilla tuo-
tettu palvelu tukee heidan kotona asumisensa jatkuvuutta. Vastaajat olivat

samaa mielta kaikkina kolmena vuotena.

Tyytyvaisyys saatuun ohjaukseen vaihteli. Vuonna 2011 vastanneista 19 % oli
tyytymattomia kaupungin tyéntekijdn antamaan ohjaukseen. Vuonna 2012
tyytymattomia oli asiakkaista 23 % ja vuonna 2013 asiakkaista 15 %. Prosen-
tuaalisesti suurin joukko vastaajista oli ohjaukseen melko tyytyvaisia. Erittain
tyytyvaisid saamaansa ohjaukseen oli vuonna 2011 vain 6 % asiakkaista ja
vuosina 2012 ja 2013 erittain tyytyvaisten osuus oli noin 30 %. Palveluntuotta-
jien antama ohjaus sai samankaltaisen arvioinnin kuin kaupungin tyontekijoi-
den antama ohjaus. Vaihteluita oli toki vahan: vuonna 2012 vastanneista 23 %
oli tyytymattomi& kaupungin tyontekijan antamaan ohjaukseen, ja vuonna

2013 kukaan vastanneista ei ollut tyytymaton kaupungin tyontekijalta saa-
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maansa ohjaukseen. Prosentuaalisesti suurin joukko oli melko tyytyvaisia pal-

veluntuottajilta saamaansa ohjaukseen.

Vuonna 2013 asiakkailta kysyttiin myds, ovatko he tyytyvaisia kaupungin tyon-
tekijoiden tekemiin seurantakaynteihin ja onko seurantakayntien maara riitta-
va. Tata kysyttiin, koska palveluohjaajat halusivat tietaa, kuinka asia koetaan.
Asiakkaista 54 % oli erittain tyytyvaisia seurantakaynteihin ja 46 % melko tyy-
tyvaisia. Kaikkien vastanneiden mielesta seurantakayntien mééra 3 - 4 kertaa

vuodessa oli riittava.

Tuetun kotona asumisen palveluseteliasiakkaista alle 10 % oli [6ytanyt palve-
luntuottajan internetin kautta Klemmari-rekisterista. Loput olivat saaneet tie-
don muulla tavoin, useimmiten Klemmarista tulostettujen palveluntuottajalisto-
jen avulla. Vastaajista vain noin 10 % l6ysi palveluntuottajan ilman ulkopuolis-
ta apua, ja loput tarvitsivat kaupungin tyontekijan tai laheisen apua tuottajan
etsimiseen. Vastanneista noin 20 % tunsi palveluntuottajan entuudestaan, ja
80 %:lle palveluntuottaja oli vieras. Vuosina 2011 ja 2012 yli 80 % asiakkaista
sai sovittua palveluntuottamisesta ensimmaisen yhteydenoton perusteella, ja
vuonna 2013 kaikki vastanneet asiakkaat saivat sovittua palvelun tuottamises-

ta ensimmaisen yhteydenoton perusteella.

Vastaajista 23 % oli vaihtanut yrittdjad kesken palveluntuottamisen. Vuosittai-
sia eroja ei ilmennyt. Tuottajaa vaihdettiin palveluun tyytyméattémyyden tai kal-
liin hinnan takia. Vastaajista noin 20 % oli ostanut tuottajalta muitakin kuin
palvelusetelilla myonnettyja palveluita vuosina 2011 ja 2012. Vuonna 2012
100 % vastaajista ilmoitti ostaneensa muita palveluita yrittajaltéa itsemaksava-
na asiakkaana. Tuolloin kuitenkin kyseiseen kysymykseen vastasi 16 asiakas-

ta, kun koko kyselyyn vastasi 44 asiakasta.

Hoito- ja palvelusuunnitelmassa sovitut palvelut toteutuivat asiakkaiden mie-
lesta kiitettavasti tai hyvin 62 %:n mukaan vuonna 2011, 88 %:n mukaan
vuonna 2012 ja 77 %:n mukaan vuonna 2013. Vuonna 2011 asiakkaista 38 %
koki ettd hoito- ja palvelusuunnitelmassa sovitut palvelut toteutuivat tyydytta-

vasti. Vuonna 2012 tyytyméattémien prosentuaalinen osuus oli 12 % ja vuonna
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2013 23 %. Suurin osa asiakkaista (noin 60 %) koki kaikkina vuosina sovittu-

jen palveluiden toteutuneen hyvin.

Asiakkaista yli 90 % oli jokaisena vuotena melko tyytyvaisia tai erittain tyyty-
vaisia palvelusetelilla tuotettuun palveluun. Tuetun kotona asumisen palvelu-
setelipalvelun osalta erittéin tyytyvaisten asiakkaiden prosentuaalinen maara
oli nousujohteinen. Vuonna 2011 erittdin tyytyvaisia oli 13 % asiakkaista,
vuonna 2012 36 % asiakkaista ja vuonna 2013 46 % asiakkaista oli erittéin
tyytyvaisia palvelusetelilla tuotettuun palveluun. Vuonna 2011 tuetun kotona
asumisen palveluseteliasiakkaista yli 85 % koki olevansa taysin samaa mielta
tai melko samaa mielta siita etta palvelu on laadukasta. Vuonna 2012 yli 90 %
asiakkaista oli taysin samaa mielta tai melko samaa mielta siita etta palvelu on
laadukasta. Vuonna 2013 kukaan vastaajista ei ollut asiasta eri mielta. Vuosi-
na 2011 - 2013 asiakkaista noin 90 % oli taysin samaa mielta tai melko samaa
mielté siita ettd yrittajat ovat ammattitaitoisia. Taysin samaa mielté olevien
osuus oli vuonna 2011 25 % vastanneista, ja vuonna 2013 taysin samaa miel-

ta olevien prosentuaalinen maara oli kasvanut 58 prosenttiin.

6.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset tilapaisen kotihoidon

palvelusetelipalvelusta

Tilapéisen kotihoidon palvelusetelia mydnnetaan senioreille ja pitkdaikaissai-
raille kotiutustilanteissa, jolloin avuntarve on todettu palveluntarvekartoituksen
yhteydessa. Palvelusetelid voidaan myontad myos silloin jos henkilon toimin-
takyvyssa on tapahtunut oleellinen muutos tai tilanteissa joissa omaishoitaja
on yllattden estynyt hoitamaan tehtavaansa. Tilapaista kotihoitoa voidaan
myontaa tilapdisiin tarpeisiin maksimissaan kolmen kuukauden ajaksi. (Klem-
mari-rekisteri 2015.)

Tilapaisen kotihoidon palvelusetelin saaneista asiakkaista vuonna 2011 68 %

koki palvelusetelipalvelun tukevan heidan kotona asumisen jatkuvuutta.
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Vuonna 2012 nain koki 80 % vastaajista ja vuonna 2013 kaikki vastanneet

olivat sita mielta ettd palvelusetelilla saatu apu tuki heidan kotona asumisensa
jatkumista. Vastaajista 59 % koki palvelusetelin arvon sopivaksi vuonna 2011,
66 % vuonna 2012 ja 83 % vuonna 2013. Tyytyvaisyys saadun avun maaraan

on siis kasvanut.

Tyytyvaisyys kaupungin tyontekij6iltd saatuun ohjaukseen on kasvanut. Vuon-
na 2011 erittain tyytyvaisia saamaansa ohjaukseen oli 47 % asiakkaista,
vuonna 2012 erittain tyytyvaisten osuus laski ollen 33 % ja vuonna 2013 erit-
tain tyytyvaisia saamaansa ohjaukseen oli 80 % vastaajista. Palvelun tuottajil-
ta saamaansa ohjaukseen oli erittain tyytyvaisia 50 % asiakkaista vuonna
2011, 17 % asiakkaista vuonna 2012 ja 66 % asiakkaista vuonna 2013. Tyyty-
vaisyys on laskenut vuonna 2012, mutta vuonna 2013 erittain tyytyvaisten

osuus oli noussut korkeammaksi kuin mita se oli vuonna 2011.

Suurin osa (noin 80 % vastaajista) tarvitsi apua palveluntuottajan I6ytamiseen.
Asiakkailta kysyttiin tunsivatko he palvelun tuottajan ennestaan. Tilapaisen
kotihoidon osalta eri vuosina saadut vastaukset vaihtelivat taméan kysymyksen
osalta. Vuonna 2011 10 % vastanneista tunsi yrittajan ennestéan, vuonna
2012 yrittajan tunsi ennestaan 50 % vastaajista ja vuonna 2013 33 % vastaa-
jista tunsi valitsemansa yrittajan. Vuonna 2011 kaikki vastaajat saivat sovittua
palvelun tuottamisesta ensimmaisen yhteydenoton perusteella, vuonna 2012
60 % vastaajista ja vuonna 2013 83 % vastaajista sai sovittua palveluntuotta-

misesta ensimmaisen yhteydenoton perusteella.

Tilapéisen kotipalvelun palveluseteliasiakkaista kukaan ei ollut vaihtanut pal-
veluntuottajaa vuosina 2011 - 2013. Tama johtuu todennékdisesti palvelun
luonteesta, apu tarvitaan heti ja palvelun kesto ei ole kovin pitk&. Asiakkaat
olivat tyytyvaisia palveluun, sekin vaikuttaa siihen etta palveluntuottajaa ei ole
vaihdettu. Tilapaisen kotihoidon asiakkaat ostivat palveluntuottajalta muita
kuin palvelusetelilla myonnettya palvelua vaihtelevasti. Vuonna 2011 10 %
vastanneista osti muita palveluita itsemaksavana asiakkaana ja vuonna 2013

nain teki 80 % asiakkaista.
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Hoito- ja palvelusuunnitelmassa sovitut palvelut toteutuivat kiitettavasti tai hy-
vin 70 % mukaan vuonna 2011, 93 % mukaan vuonna 2012 ja 80 % mukaan
vuonna 2013. Erittain tyytyvaisia palvelusetelilla tuotettuun palveluun oli 32 %
ja melko tyytyvaisia 63 % vastaajista vuonna 2011. Vuonna 2012 erittain tyy-
tyvaisia palveluun oli 50 % ja melko tyytyvaisia palveluun 50 %. Vuonna 2013
erittain tyytyvaisia oli 80 % vastaajista ja 20 % vastaajista oli melko tyytyvaisia

palvelusetelilla tuotettuun palveluun.

Vuosina 2011 ja 2012 vastaajista noin 30 % oli tdysin samaa mielta siita etta
palvelusetelilla tuotetut palvelut ovat laadukkaita. Vuosina 2011 ja 2012 noin
40 % vastaajista oli samaa mielta siita etta yrittajat ovat ammattitaitoisia. Mo-
lempien vaittdmien osalta taysin samaa mielta olleiden maara kasvoi vuonna
2013. Tuolloin 80 % vastaajista oli taysin samaa mielta siita etta palvelut ovat
laadukkaista, ja samoin 80 % vastaajista oli tdysin samaa mielta etta yrittajat

ovat ammattitaitoisia.

6.4 Palvelusetelipalveluihin liittyvien omien valintojen tekeminen

Palvelusetelilain mukaan asiakkaalla on oikeus valita kunnallisen palvelun ja
palvelusetelilla tuotetun palvelun valilla. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa selvitet-
tiin, tiesivatko asiakkaat, ettd he voivat valita kunnan oman palvelun ja palve-
lusetelipalvelun vélilla, ja kokivatko saaneensa tehda tuon valinnan. Seuraa-

vassa taulukossa on koonti kaikkien kolmen vuoden vastauksista.
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Taulukko 3. Valinta kunnan oman palvelun ja palvelusetelipalvelun valilla

Omaishoidon sijaispal-  Tuettu kotona asumi-

velu nen Tilapainen kotihoito

Tiesitteko etta on
oikeus valita kunnal-
lisen ja palvelusete-

lipalvelun valilla? 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 57 60 14 44 12 23 6 6
% % % % % % % % %
Kylla 69% 53% 60% 67% 57% 58% 26% 17% 66 %
Ei 31% 47% 40% 33% 43% 42% T74% 83% 34 %
Omaishoidon sijaispal-  Tuettu kotona asumi-
velu nen Tilapainen kotihoito
Koitteko etta saitte
valita kunnallisen ja
palvelusetelipalvelun
valilla? 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 57 61 13 42 10 23 6 6
% % % % % % % % %
kylla 64% 49% 54% 21% 5% 60% 39% 17% 66 %
Ei 36% 51% 46% 79% 45% 40% 61% 83% 34 %

Omaishoidon sijaispalveluiden ja tuetun kotona asumisen palveluseteliasiak-
kaista yli puolet tiesi, ettd he saavat valita kunnallisen ja palvelusetelipalvelun
valilla. Parhaiten asiasta olivat tietosia omaishoidon sijaispalvelun (69 %) ja
tuetun kotona asumisen (67 %) asiakkaat vuonna 2011. Omaishoidon sijais-
palvelun ja tuetun kotona asumisen asiakkaiden tietoisuus valinnan mahdolli-
suudesta on vahentynyt vuodesta 2011 vuoteen 2013. Tilap&isen kotipalvelun
tulos on painvastainen. Vuonna 2011 asiakkaista 26 % ja vuonna 2013 asiak-
kaista 66 % tiesi, ettd he voivat valita kunnallisen- ja palvelusetelipalvelun va-
lilla. Asiakkaiden kokemuksen mukaan valinnan mahdollisuus kunnallisen- ja
palvelusetelipalvelun valilla on toteutunut omaishoidon sijaispalvelussa parhai-
ten vuonna 2011 ja tuetussa kotona asumisessa seka tilapaisessa kotihoidos-

sa parhaiten vuonna 2013.
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Vuonna 2013 asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysyttiin kunnallisen ja palvelu-
setelipalvelun valilla valitsemisen lisaksi myds asiakkaiden muita kokemuksia
palvelusetelipalveluihin liittyvien omien valintojen tekemisestda. Omaishoidon
sijaispalvelussa vastaajista 74 % koki palvelusetelipalveluihin liittyvien omien
valintojen tekemisen erittain tarkeéksi. Melko tarkedna asiaa piti 24 % vastaa-
jista, ja 2 % ei kokenut asiaa tarkeaksi. Vastaajista 82 % koki, etta palvelu-
seteli lisda heidan mahdollisuuksiaan vaikuttaa omiin palveluihinsa. 90 % vas-
taajista koki, etta palveluseteli auttaa heita hallitsemaan arkeaan paremmin.
Tilapaisessa kotihoidossa osalta 66 % vastaajista koki palvelusetelipalvelui-
hin liittyvien omien valintojen tekemisen erittain tarkeéksi. Loput vastaajista
pitivat asiaa melko tarkeana. Tilapaisen kotihoidon asiakkaista 80 % oli sita
mielta, ettd palveluseteli lisési heiddn mahdollisuuksiaan vaikuttaa omiin pal-
veluihinsa. Vastaajista 83 %:n mielesta palvelusetelillda saadut palvelut myds

auttoivat heita hallitsemaan omaa arkeaan paremmin.

Tuetussa kotona asumisessa omiin valintoihin liittyvat kysymykset oli muo-
toiltu hieman eri tavoin kuin kahdessa muussa palvelussa. Vastaajista 42 %
koki palvelusetelipalveluihin liittyvien omien valintojen tekemisen erittain tar-
keaksi ja 42 % koki sen melko tarkeéksi. Vastaajista 16 % ei pitanyt asiaa tar-
keana. Asiakkaista 92 % koki, etté palvelusetelipalvelusta on heille apua koto-
na selviytymisessa. Tuetun kotona asumisen palveluseteliasiakkaista 82 %
koki, etta palveluseteli lisdaa heidan mahdollisuuksiaan vaikuttaa siihen, kuinka

heidan palveluitaan jarjestetaéan.

6.5 Avoimet vastaukset

Avoimissa vastauksissa kysyttiin mita palveluita asiakas toivoisi jatkossa saa-
vansa palvelusetelilla. Vastaukset teemoiteltiin. Kaikkien vastaajaryhmien vas-
tauksissa toistuivat seuraavat asiat joita asiakkaat toivoisivat saavansa palve-
lusetelipalveluina: hyvinvointipalveluita (esimerkiksi jalkahoitoa), kotisiivousta,
ikkunanpesua, lastenhoitoapua, kodinhoitoa, kuljetuspalveluita, saattoapua,
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ulkoiluttamista, pesupalvelua, aterian valmistamista, fysioterapiaa, lyhytaikais-

hoitoa palvelukodissa, kauppa- ja asiointiapua ja paivakeskustoimintaa.

Toisena avoimena kysymyksena kysyttiin mitd muuta asiakas haluaisi sanoa
palvelusetelista ja sen kayttamisesta. Vastaukset teemoiteltiin, ja kaikkien
kayttajaryhmien vastauksissa toistuivat seuraavat asiat: palveluseteli on erit-
tain hyva, palvelusetelin arvo on liian pieni, setelit voisivat olla pidemman ai-
kaa voimassa, kaytto vaatii totuttelua, tarvitaan enemman valinnanvapautta
siihen mita setelilla teettaa koska tarpeet ovat yksilollisia, on vaarin etta setelil-
I& ei voi hoitaa myds ladkariasioita, syrjaseudulla asuville kilometrikorvaukset
tulevat kalliiksi, toimisi hyvin jos arvo olisi suurempi, palveluseteli on todella

hyva! ja sydamelliset kiitokset avustanne ja huolenpidosta!

6.6 Tulosten vertailu vuosittain

Edella tuloksia on kéasitelty ja avattu palvelusetelipalveluittain, seka vertailtu
kolmen tarkasteluvuoden tuloksia kunkin palvelun sisalla. Seuraavassa nah-
daan kaikkien kolmen asiakasryhmén osalta vuosittainen vertailu siita olivatko
asiakkaat erittain tyytyvaisia, melko tyytyvaisia vai tyytymattémia palvelusete-

lipalveluun.
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Taulukko 4. Tyytyvaisyys palvelusetelilla tuotettuun palveluun

Miten tyyty-

vainen olet

palvelusetelilla

tuotettuun Omaishoidon sijaispalve-  Tuettu kotona asumi-

palveluun? lu nen Tilap&inen kotihoito
2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013

n= 50 58 61 16 42 13 22 6 5

% % % % % % % % %

Erittain tyyty-

vainen 55% 52% 56 % 13% 36% 46% 32% 50% 80%

Melko tyyty-

vainen 36% 45% 42% 80% 57% 54% 63% 50% 20%

Tyytymaton 9% 3% 2% 7% 7% 0% 5% 0% 0%

Omaishoidon sijaispalveluiden asiakkaista hieman yli puolet on ollut erittain
tyytyvaisia palvelusetelilla tuotettuun palveluun. Tyytyvaisyydessa ei ole ollut
suuria vaihteluita vuosien 2011 ja 2013 valilla. Tuetun kotona asumisen palve-
lusetelipalvelussa erittéin tyytyvaisten asiakkaiden osuus on alle puolet vas-
tanneista. Vuonna 2011 vastanneista 13 % on ollut erittain tyytyvaisia palve-
luun, ja vuonna 2013 erittdin tyytyvaisten prosentuaalinen osuus on kasvanut
ollen 46 %. Tilapaisen kotihoidon osalta erittain tyytyvaisten asiakkaiden pro-
sentuaalinen osuus on kasvanut eniten. Se oli 32 % vuonna 2011, 50 %
vuonna 2012 ja 80 % vuonna 2013.

Seuraavassa tarkastellaan kaikkia kolmea asiakasryhméa yhtena vanhus- ja
vammaispalveluiden palveluseteliasiakkaiden ryhméand, ja katsotaan miten

asiakastyytyvaisyys on kehittynyt kolmen vuoden aikana.
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Taulukko 5. Yhteenveto asiakastyytyvaisyydesta

Miten tyytyvainen olet pal-
velusetelilla tuotettuun pal- Vanhus- ja vammaispalveluiden palveluseteliasiak-

veluun? kaat
2011 2012 2013 2011 - 2013 yhteensa
n= 88 103 79 270
% % % %
Erittain tyytyvainen 42 % 47 % 56 % 48 %
Melko tyytyvainen 51 % 51 % 43 % 49 %
Tyytymaton 7% 2% 1% 3%

Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia saamaansa palveluun. Kaikista vastaajista
kaikkina kolmena vuotena yhteensa tyytymattomia palvelusetelilla tuotettuun
palveluun oli 3 %. Palveluun erittain tyytyvaisten maara oli prosentuaalisesti
suurin vuonna 2013 jolloin erittain tyytyvaisia oli yli puolet vastanneista. palve-
luun erittain tyytyvaisten osuus on kasvanut vuodesta 2011 vuoteen 2013, ja

tyytymattdmien osuus on laskenut vuodesta 2011 vuoteen 2013.

6.7 Tulosten ja tutkimuksen toteutuksen arviointi

Voidaan todeta, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia palvelusetelilla tuotettuun pal-
veluun. Vanhus- ja vammaispalveluiden palveluseteliasiakkaiden mielesta
palvelusetelipalvelut ovat laadukkaita ja yrittdjat ammattitaitoisia. Tarkastelta-
vien asiakasryhmien valilla on joitakin eroja, mutta asiakasryhmat ovat myos
keskenaan erilaisia. Asiakkaat osaavat tarvittaessa toimia, eli esimerkiksi
vaihtaa palveluntuottajaa mikali he ovat tyytymattomia palveluun. Tama saa
yritykset kehittamaan palveluaan ja kilpailemaan laadulla. Palvelusetelitoimin-
ta on kokonaisuudessaan hyvin monisiséltoista, eivatka kaikki asiakkaat ole

viela taysin tietoisia esimerkiksi oikeudestaan valita julkisen ja yksityisen toimi-
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jan valilla. Palvelusetelitoimintaan liittyvassa neuvonnassa on vield parantami-
sen varaa. Toimintaan liittyvid kehittdmisehdotuksia kasitellaan tarkemmin

luvussa "Kehittamisehdotukset”.

Tuominen-Thuesenin (2009, 4) mukaan palvelusetelipalveluiden kayttéénot-
taminen on aina kunnan oma strateginen paatos. Tutkimuksen tulosten mu-
kaan asiakkaat haluaisivat kayttoon uusia palvelusetelipalveluita esimerkiksi
yleislaakaripalveluihin, fysioterapiaan, siivoukseen ja asiointiapuun. Tassa on
selkea viesti kunnalle, ndissa palveluissa asiakkaat haluaisivat hyddyntaa pal-
velusetelid. Risikon (2014, 6) ja Niemisen (2013, 6) mukaan palveluseteli on
kustannustehokas tapa jarjestaa palveluita. Ty6- ja elinkeinoministerién (2015,
4) raportin mukaan yksityisten sosiaali- ja terveyspalveluiden kaytt6a tulisi li-
sata, jotta pystytaan vastaamaan palveluntarpeeseen tulevina vuosina. Kayn-
nissa oleva sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistus ei toistaiseksi velvoita yk-
sityisen ja julkisen sektorin yhteistyohdn. Opinnaytetydn tulosten mukaan asi-
akkaat ovat tyytyvaisia yksityisten palveluntuottajien tuottamaan palveluun,
joten olisi hyva jos asiakkaiden aanta kuultaisiin enemman tulevaisuuden pal-

velurakenteita suunniteltaessa.

Kuusinen-Jamesin (2012, 13) mukaan valtakunnalliset suositukset tahtaavat
ikédihmisten kotona asumisen mahdollistamiseen. Tutkimuksen tulosten mu-
kaan palvelusetelilla tuotettu palvelun tukee vastaajien kotona asumisen jat-
kuvuutta. Niissa tapauksissa joissa vastaajan mielesta palvelusetelipalvelu ei
tukenut kotona asumisen jatkuvuutta palvelusetelin arvo oli asiakkaan mieles-

ta lilan pieni, eli han ei saanut mielestaan tarpeeksi palvelua.

Voutilaisen, Vaaraman & Peiposen (2002, 38) mukaan asiakaspalautteen ke-
raamiselld ja hyodyntadmisella voidaan varmistaa etta toiminta on asiakasléah-
toistd. Tutkimuksen tulosten pohjalta hoito- ja palvelusuunnitelman toteutumis-
ta pitaisi seurata tarkemmin, ja kehittdmisehdotuksena miettia kuinka asiakas-
ta voisi osalistaa enemman hoito- ja palvelusuunnitelman laadintaan seké sen

toteutumisen seurantaan.
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Nakari & Sjoblom (2009, 45-46) kuvaavat, ettd Suomen kuntaliiton toteutta-
man selvityksen mukaan ikaihmisten palveluissa ja lasten paivakotipalveluissa
patee sama tosiasia, joka on aiemmin muissakin tutkimuksissa todettu: asiak-
kaat arvioivat kokemustensa perusteella palveluja mydnteisemmin kuin keski-
vertokuntalaiset veronmaksajan nakokulmasta. Edelleen kayttajan arvio ky-
seisesta palvelusta saattaa olla hyvinkin myodnteinen siitéd huolimatta, etta ha-
nen yleinen suhtautumisensa kunnan palveluihin on kriittinen. Henkildkunnan
ammattitaitoa, ystavallisyytta ja avuliaisuutta arvostetaan poikkeuksetta hyvin-
kin korkealle. Tama ilmenee myos asiakastyytyvaisyyden perusulottuvuuksis-
sa, jossa asiakassuuntautuneisuus saa, fyysisen toimintaympariston ohella,
korkeimmat arvosanat. Toiseen daripaéhan sijoittuvat henkilokunnan riittavyys
seka palvelutoiminnan monipuolisuutta kuvastava tukipalveluiden tarjonta.
Tulos ei ole yllattava. Palvelutoimintaa arvostetaan, mutta arvostukseen liittyy
usein myos korkea vaatimustaso. Samalla 1990-luvun alusta lahtien jatkunut
resurssien niukkuus ja sita seuranneet palvelutoiminnan suorituskykyyn liitty-
vat ongelmat tiedostetaan. Arvostuksen ja suorituskyvyn vélinen jannite hei-
jastuu luonnollisesti asiakkaiden arvioinneissa. (Nakari & Sjoblom 2009, 45-
46.)

Kuusinen-Jamesin (2012, 83-85) mukaan ikaihmisen valinnan vapaus ei pa-
rane, jos omainen tekee paattkset. Tutkimuksen mukaan palveluseteliasiak-
kaat tarvitsevat apua valintojen tekemiseen, mutta samanaikaisesti he kokevat

ettd palvelusetelipalvelu auttaa heita hallitsemaan omaa arkeaan paremmin.

Rissasen, Linnosmaan ja Kujanpaan (2004, 199) mukaan on oletettavaa, etta
asiakkaiden osaaminen eli markkinakyky paranee ajan myéta myos hoiva-
asiakuudessa. Samalla valinnan vapaus ja asiakkaiden tyytyvaisyys lisdanty-
vat, jos kotihoidossa on vaihtoehtoisia toimijoita. Tilanne saattaa olla toinen,
jos avun ja hoidon markkinoita hallitsevat vain muutamat. Ty0- ja elinkeinomi-
nisterion (2015, 24) selvityksen perusteella pidetaan tarkeana etta julkisella
sektorilla on sosiaali- ja terveyspalveluiden strateginen jarjestamisvastuu.
Samalla korostui se, etté sosiaali- ja terveyspalveluiden kokonaisuuteen toivo-
taan vahvempaa monituottajamallia, koska se lisaisi kuluttajien valinnan vaih-
toehtoja ja kannustaisi organisaatioita kilpailemaan laadulla ja tehokkuudella
ja saastaisi samalla yhteiskunnan varoja. (TEM 2015, 24.)
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Asiakkaiden kokemukset jakautuvat erilaisiin tyytyvaisyysasteisiin. Naita ovat:
syvasti pettyneet, lievasti pettyneet, odotusten mukaisen kokemuksen saa-
neet, lievasti myonteisesti yllattyneet ja vahvasti myonteisen yllatyksen saa-
neet. Eri aloilta tehtyjen tutkimusten pohjalta on saatu laskettua keskimaarai-
nen tulos asiakastyytyvaisyyden jakautumisesta. Sen pohjalta on tehty asia-
kastyytyvaisyyteen vaikuttava yleinen kokemusjakauma seuraavasti: syvasti
pettyneitd on 4 %, lievasti pettyneita on 16 %, odotusten mukaisen kokemuk-
sen saaneita on 60 %, lievasti myonteisesti yllattyneitéa on 16 % ja vahvasti

myonteisen yllatyksen saaneita on 4 %. (Rope & Péllanen 1994, 41-42.)

Tamankin kyselyn tuloksista ndkyy tietty ristiriitaisuus kunnallisia palveluja
kohtaan. Asiakkaat ovat tyytyvaisia ja kiitollisia saamastaan palvelusta, mutta
samaan aikaan he ovat tyytyméattémia siihen etta eivat mielestaan saaneet
palvelua tarpeeksi. Etenkin omaishoidon asiakkaiden vastauksissa korostui
ettd palvelusetelin arvo on liilan pieni jotta se kunnolla tukisi hoidettavan koto-
na asumisen jatkuvuutta ja hoitajan jaksamista arjessa. Tutkimus ei myoskaan
juurikaan poikkea yleisesta linjasta, asiakkaiden joukossa on seka syvasti pet-
tyneitd, lievasti pettyneitd, odotusten mukaisen kokemuksen saaneita, lievasti
myonteisesti yllattyneita ja vahvasti myonteisesti yllatettyja edella esitetyn ja-
kauman mukaisesti. TAma johtuu asiakkaiden erilaisuudesta, ihmiset kokevat
asioita eritavalla ja heilla on myds erilaiset odotukset. Toisella puolella palve-
lua ovat tuottamassa mydskin ihmiset, ja heillakin voi olla parempia ja huo-
nompia paivia. Asiakkaan kokemukseen vaikuttaa varmasti myds se, kuinka

asiakkaan ja asiakaspalvelijan kemiat” kohtaavat.

Asiakastyytyvaisyys syntyy Ropen & Poéllasen (1998) mukaan siita kuinka
asiakas kokee yrityksen kontaktipinnan. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemi-
sessa otettiin huomioon kaikki kontaktipinnat, kysymykset koskivat asiakkaan
palveluprosessin kaikkia vaiheita, eli palvelun laatua, hoito- ja palvelusuunni-
telman toteutumista, neuvontaa ja ohjausta, palvelusetelituottajan I6ytamista,
palvelusetelipalvelun vaikutuksia asiakkaan kotona asumiseen seké asiak-
kaan kokemuksia palvelusetelipalveluihin liittyvien omien valintojen tekemises-

ta.
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Ropen & Poéllasen (1998, 28-29) seka Outisen (2002, 205-206) mukaan on
tarkeaa selvittéa myos vastaajien odotustasoa palvelua kohtaan. Tutkimuk-
sessa ei selkeasti selvitetty asiakkaiden odotustasoa. Odotustason selvittami-
nen tulee pitdéd mielessa seuraavia asiakastyytyvaisyyskyselyita suunnitelta-

eSssa.

Ropen & Poéllasen (1998, 85-86) mukaan asiakastyytyvaisyystutkimuksessa
on tarkoituksenmukaista saada mahdollisimman paljon tietoa ja niista tekijois-
ta, jotka ovat olleet tyytyvaisyyden tai tyytymattdmyyden aiheuttajia, ja tama
luo paljon vaatimuksia tiedonkeruumenetelmalle. Tutkimusten tulosten pohjal-
ta voidaan sanoa, etta tutkimuksella saatiin haluttua tietoa asiakastyytyvaisyy-
destda, asiakkaan kokemuksista yksityisen palvelusetelituottajan palveluista ja

asiakkaan omien valintojen tekemisesta.

7 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tassé luvussa arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta ja yleisten kriteereiden

toteutumista.

Validiteetin toteutuminen: Kyselyssa mitattiin ja kysyttiin niitd asioita, joita
haluttiin tietdd. Kysymykset syntyivat tarpeiden pohjalta, kdytannén toimijat

halusivat tietaa tiettyja asioita ja paattgjat/johto halusivat tietaa tiettyja asioita.

Reliabiliteetin toteutuminen: Asiakastyytyvaisyyskysely l&hetettiin kaikille
tarkasteltavissa olevien palvelujen saajille. Kyselyn tulokset olivat yhtenevai-

set aikaisemmin tehtyjen mittausten kanssa.

Jarjestelmallisyyden toteutuminen: Tutkimus on systemaattista, koska se
toteutettiin sisalloltaan paasaantdisesti samana kolmena perakkaisena vuote-

na. Tutkimukset on toteutettu vuoden valein. Eri vuosien tuloksia pystytaan
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vertailemaan keskenaan, samoin eri toimipisteiden/palveluiden tuloksia voi-

daan verrata.

Lisdarvon tuottaminen: Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla pystytaan kehit-
tamaan sisaista toimintaa seké yhteistyota kaupungin palveluohjaajien ja pal-

velusetelituottajien valilla.

Automaattinen toimintaan kytkeytyminen: Asiakastyytyvaisyys kysely an-
taa sellaista tietoa jota voidaan kayttaa organisaatiossa heti. Kysely antaa im-
pulsseja seka toiminnan kehittdmiseen etta sisdiseen raportointiin. Palvelu-

setelituottajat saivat arvokasta ja hyodynnettavaa tietoa asiakkailta.

8 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tutkimuksen tuloksista voidaan nostaa seuraavia kehittdamiskohteita: Asiak-
kaiden saama ohjaus- ja neuvonta, tuottajan valinnan helpottaminen, palvelu-
setelin arvon tarkastaminen erityisesti omaishoidon sijaispalveluissa, hoito- ja
palvelusuunnitelman toteutuminen ja lisdpalveluiden tarjoaminen asiakkaille.
Omaishoidossa tulisi tarttua palvelun riittdvyyteen valittémasti. Kyselytulokset
kertovat selvasti etté asiakkaat saavat mielestaan tarpeisiinsa nahden liian
vahan palvelua. Asiakkaiden mielestd omaishoidossa annettavan kuukausit-
taisen palvelusetelin arvo on liian pieni. Taytyy varmistaa, etta tama tieto on
tavoittanut myos paattajat. Kaikkien kolmen tutkitun palvelusetelipalvelun osal-
ta palveluohjaajan ja tuottajan antamassa ohjauksessa on viela parantamisen
varaa. Ohjausta tulisi miettia systemaattisesti, mitka ovat ne asiat jotka asiak-
kaan ehdottomasti tulee tietaa ja joiden perille meno tulee varmistaa? Palve-
luohjaajien ja tuottajien tulisi yndesséa miettia keinoja joilla tuottajan I6ytaminen
tehtaisiin asiakkaalle helpommaksi. Asiakkaille annetaan usein Klemmari-
rekisterista tulostettu lista palveluntuottajista. Asiakkaita pitaisi rohkaista
enemman kayttamaan internetia tuottajan etsimiseen. Listaa ei pitaisi antaa

automaattisesti. Toki lista annetaan jos asiakas ei muuten pysty saamaan tar-
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vitsemiaan tietoja palveluntuottajista. Kun kaikki asiakkaat saavat listan, he
kokevat, etta Klemmari-rekisteria ei ole syyta kayttaakaan internetissa. Inter-
netissa on kuitenkin viela valintaa helpottavia lisétietoja joita ei listalla nay.
Klemmari-rekisterin suhteen on mietittava sen kehittdmista entista kaytetta-
vammaksi ja hakutoimintojen kannalta selkedammaksi. Ohjauksen yhteydessa
asiakkaille tulisi myds selkeasti kertoa kotitalousvahennyksen kayttamisesta
siiné tapauksessa jos asiakas ostaa lisapalveluja tuottajalta maksaen ne itse.

Tuetun kotona asumisen palveluseteliasiakkaat olivat tyytyvaisia palveluohjaa-
jien seurantakaynteihin, joten tdssa on myds onnistuttu kehittamaan palvelua.
Tuloksista ilmeni, etté hoito- ja palvelusuunnitelmassa sovittujen palveluiden
toteutumiseen ei oltu taysin tyytyvaisia. Kaikkien tahojen (palveluohjaaja, tuot-
taja ja asiakas) keskinaista vuoropuhelua olisi parannettava, jotta kaikki ovat
selvilla mita hoito- ja palvelusuunnitelmaan asiakkaan kohdalla kuuluu. Tuotta-
jien on kiinnitettdva enemman huomiota siihen mita hoito- ja palvelusuunni-
telmassa on sovittu. Joskus asiakas voi myds pyytaa tuottajalta ihan jotain
muuta palvelua kuin mité hoito- ja palvelusuunnitelmaan on kirjattu, eli tAméan

vuoksi myds asiakkaan tulee olla asiasta tietoinen.

Asiakkaiden ohjauksessa ja neuvonnassa on panostettava myds siihen, etta
asiakkaalle kerrotaan hanelle kuuluvasta oikeudesta paattaa haluaako han
julkista palvelua vai yksityisen tuottamaan palvelusetelipalvelua. Valinnan pi-

taisi olla aito.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset kaytiin lapi palveluja tuottavien yritysten
ja Jyvaskylan kaupungin vanhus- ja vammaispalveluiden palveluohjaajien
kanssa. Tulokset menivat tiedoksi myds johdolle. Jyvaskylan kaupungin pe-
rusturvan organisaatio on uudistunut alku vuodesta 2015. Asiakastyytyvai-
syyskyselyn tulokset olisi hyvéa kayda lapi vield kertaalleen erityisesti vanhus-
palveluissa, ja miettia konkreettisesti miten tuloksia voidaan hyddynt&a. Yksi
konkreettinen kehittamista kaipaava asia on ohjauksen ja neuvonnan paran-
taminen. Ohjauksen ja neuvonnan osalta voisi olla hyva tehdda muutama sy-
ventava asiakashaastattelu, jotta saataisiin viela tarkennettua tietoa siitd miten

neuvontaa voi parantaa. On myods hyva asettaa tavoitteita, tavoitteena voi olla
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tyytyvaisyyden nostaminen asiakkaiden saaman neuvonnan ja ohjauksen

osalta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyiden systemaattista toteuttamista jatkossa on syyta
pohtia. Milloin asiakastyytyvaisyyttd mitataan seuraavan kerran vanhus- ja
vammaispalveluissa? Milloin ja miten asiakastyytyvaisyytta mitataan kaupun-
gin muiden palvelusetelipalveluiden osalta? Vanhus- ja vammaispalveluiden
asiakastyytyvaisyyskyselyn osalta kyselylomake toimi hyvin, mutta kolmen
toteutuksen jalkeen l6ytyi myos parannettavaa. Kyselylomakkeeseen liittyvat
kehittamisehdotukset kirjattiin ylos tuloksia purettaessa, ja ne annetaan toi-

meksiantajalle.

Opinnaytetyon teoriakatsauksen pohjalta voidaan sanoa, ettd monituottaja-
mallia, jossa yksityinen ja kolmassektori tuottavat palveluita yhteistydssa julki-
sen sektorin kanssa tullaan tarvitsemaan palveluiden turvaamiseksi. Hyvin-
vointialan yrityksia tarvitaan. Asiakkaat ovat tyytyvaisia palvelusetelilla tuotet-
tuun palveluun, tama tulisi huomioida palvelurakenteen suunnittelemisessa
jatkossa seka Jyvaskylassa ettd muualla. Jyvaskylan tulisi pohtia, kuinka pal-
velusetelitoimintaa kehitetddn edelleen ja miten asiakkaat otetaan mukaan
palveluiden kehittdAmiseen. Jyvaskylasséa on jo kaytbssa asiakasraateja, asia-
kasraateihin voisi tuoda teemaluontoisesti aiheeksi palvelusetelipalveluiden
kehittamisen. Jyvaskylan kaupunki voisi my6s ottaa pohdintaan sen, missa
uusissa palveluissa palvelusetelin voisi ottaa kayttoon. Palvelusetelipalveluilla
monipuolistetaan palveluntarjontaa, saadaan sitd hieman joustavammaksi ja

edistetaan asiakkaan omien valintojen tekemista.

Asiakkaiden kokemukset palvelusetelipalveluihin liittyvien omien valintojen
tekemisesta ovat olleet positiivisia. Nyt voitaisiin miettid, kuinka asiakkaan
omia valintoja voidaan lisata, ja kuinka omien valintojen tekemisté tuetaan
mahdollisimman hyvin. On mietittdva, mité tietoja asiakas tarvitsee omien va-

lintojen tekemiseksi, ja varmistettava etta asiakkaat saavat nuo tiedot.

Opinnaytetyon pohjalta nousee useita jatkokehittdmisideoita. Asiakkaat tulisi

ottaa mukaan miettim&an tulevaisuuden palvelurakennetta ja kertomaan miten
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ja kenelta palvelut halutaan hankkia tulevaisuudessa. Jyvaskylan kaupungilla
voitaisiin myos selvittdd seké asiakkaiden ndkemyksia etta tehda taloudellisia
laskelmia siita missa palveluissa palvelusetelid voisi ottaa kaytt6on olemassa
olevien palvelusetelipalveluiden lisdksi. Vanhus- ja vammaispalveluiden osalta
tulee miettid milloin asiakastyytyvaisyytta selvitetadn seuraavan kerran ja
kuinka se tehdaan. Asiakasryhmasté on nyt olemassa hyvaa vertailutietoa
tulevaisuutta ajatellen. Vanhus- ja vammaispalveluiden osalta voitaisiin miettia
haastattelututkimuksen tekemista nyt toteutettujen kyselyiden vastausten poh-
jalta. Nain saataisiin syvennettya tietoa asiakkaiden tarpeista ja kokemuksista.
Myds muiden Jyvaskylan kaupungin palvelusetelipalveluiden asiakastyytyvai-
syytté voisi selvittdd. Oma kokonaisuutensa on asiakkaan oman valinnan
mahdollisuuksien ja toteutumisen tutkiminen, olisi mielenkiintoista nahda etta

Jyvaskyla ottaisi asiassa kehittajan roolin ja myos tutkisi aihetta.

9 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli kerata aineistoa, jonka avulla voidaan kehittaa
palvelusetelitoiminnan asiakaslahtdisyytta. Asiakastyytyvaisyystutkimus toteu-
tettiin, koska haluttiin tietd&, ovatko asiakkaat tyytyvaisia yksityisen palvelu-
setelituottajan tuottamaan palveluun. Samalla haluttiin saada toiminnassa
hyodynnettavaa tietoa siitéa, miten asiakas kokee palvelusetelipalveluun liitty-
vat eri vaiheet ja miten eri vaiheet sujuvat kaytanndssa. Opinnaytetyd pyrki
my0ds avaamaan palvelusetelitoimintaan liittyvien asiakkaan omien valintojen
tekemista seka teorian etta kaytannon kautta. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa
kysyttiin myos asiakkaiden omien valintojen tekemisesta ja niiden toteutumi-

sesta.

Tutkimuksen tuloksena saatiin kyselytutkimuksen vastauksien muodossa pal-
jon tietoa omaishoidon sijaispalveluiden, tuetun kotona asumisen ja tilapaisen
kotihoidon palveluseteliasiakkailta. Tutkimuskysymys kuului, ovatko palvelu-

seteliasiakkaat tyytyvaisia yksityisen palveluntuottajan tuottamaan palveluun.

Vastauksien perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia. Asiakkaat kokivat palvelun
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laadukkaaksi ja yrittdjat ammattitaitoisiksi. Laadun kokeminen tosin riippuu
jokaisen omasta kokemuksesta ja odotuksista. Sosiaali- ja terveyspalveluiden
asiakkaat ovat muuttumassa "kuluttajamaisemmiksi”, eli he vertailevat tuottajia
ja hintoja seké osaavat vaatia laatua ja pitavat myos huolta omista oikeuksis-
taan. Tama laittaa yritykset kehittamaan toimintaansa asiakkaiden toiveiden
mukaiseksi ja kilpailemaan laadulla hintakilpailun sijasta. Tutkimuksella halut-
tiin myds selvittdd, miten asiakastyytyvaisyys on kehittynyt kolmen vuoden
aikana. Asiakastyytyvaisyys oli parantunut. Kaikissa kolmessa tutkitussa pal-
velusetelipalvelussa vastaajissa oli vuonna 2013 prosentuaalisesti eniten hei-
t&, jotka olivat erittain tyytyvaisia palvelusetelilla tuotettuun palveluun. Opin-
naytetydlla oli toinenkin tutkimuskysymys, jolla haluttiin selvittaa, mita asiak-
kaan oma valinta tarkoittaa palvelusetelipalveluissa ja kuinka asiakkaat koke-
vat palvelusetelipalveluiden tekemisen. Palvelusetelipalveluissa asiakas voi
valita julkisen ja yksityisen palvelun valilla, ja lisdksi han voi valita itselleen
sopivimman palveluntuottajan. Valinta julkisen ja yksityisen palvelun valilla

toteutuu noin 50-prosenttisesti.

Palvelusetelipalvelu on suhteellisen uusi sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjes-
tdmistapa, eli voidaan pitda hyvana tuloksena sité etté noin puolet vastaajista
on tietoisia oikeudestaan valita julkisen ja palvelusetelilla tuotetun palvelun
valilla. Samaan aikaan pitaa kuitenkin todeta, etta koska noin puolet ei tieda
asiasta, niin asiaan liittyvaa neuvontaa ja ohjausta on tehostettava ja kehitet-

tava.

Tutkimuksen perusteella voidaan tehda johtopaatos etta asiakkaat kokevat
palvelusetelitoiminnan lisddvan heiddn omien valintojensa mahdollisuuksia ja
auttavan heita hallitsemaan omaa arkeaan paremmin. Palvelusetelitoiminnan
koettiin antavan asiakkaalle myds enemman mahdollisuuksia vaikuttaa saa-
miinsa palveluihin. Tuloksista voidaan myds paatella, etta asiakkaat ovat tyy-
tyvaisia palvelusetelilla tuotettuihin palveluihin ja he kokevat palvelusetelipal-
velun tukevan heidan kotona asumisensa jatkumista. Tulosten perusteella
palvelusetelin arvoa pitaa tarkastella erityisesti omaishoidon sijaispalveluiden
osalta, suuri osa asiakkaista koki palvelusetelin arvon liian pieneksi. Myds hoi-
to- ja palvelusuunnitelmassa sovittujen palveluiden toteutumiseen tulee Kiinnit-

taa huomiota.
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Tutkimuksen tulokset antavat hyvaa tietoa seka palvelusetelituottajille etta
Jyvaskylan kaupungille. Molemmat voivat kehittdd toimintaansa saatujen tieto-
jen pohjalta. Asiakastyytyvaisyyskysely onnistuttiin toteuttamaan kolmena pe-
rakkaisena vuotena muista kiireista huolimatta. Kyselyn vastauslomakkeista
naki, ettd asiakkaat olivat ottaneet kyselyyn vastaamisen vakavasti ja vastasi-
vat huolellisesti. Kyselylomakkeessa oli joitakin kohtia, joissa kyselyn juoni
hieman havisi. Kyselylomakkeiden tekemiseen tulee paneutua huolella, ja
etukateen miettia tarkkaan mita halutaan mitata, mihin kyselyn tuloksia tullaan
hyodyntamaan, ja mihin kysymyksiin asiakkailta halutaan vastauksia. Kysely-
lomaketta valmisteltaessa mietittiin mité kyselylla halutaan saada selville ja
kysymykset laadittin sen mukaan. Jalkeenpain ajatellen asiakastyytyvaisyytta
olisi voinut selvittaa tarkemmin. Asiakkailta olisi esimerkiksi voinut kysya mitka
asiat vaikuttavat eniten tyytyvaisyyteen, mitka asiat palveluntuottamisessa
ovat heille tarkeimpié ja toteutuivatko nuo asiat. Joka tapauksessa tutkimuk-
sella saatiin tietoa asiakkaan palveluprosessin jokaiseen vaiheeseen liittyen.
Asiakkaan palveluprosessin vaiheita ovat lyhyesti kuvattuna asiakkaan saama
ohjaus- ja neuvonta siina vaiheessa kun han hakeutuu palvelun piiriin ja ha-
nelle myénnetaan palvelusetelipalvelua, palveluntuottajan etsiminen ja loyta-
minen, palvelun tilaaminen, palvelun vastaanottaminen, sovittujen palveluiden
arviointi ja koko palvelukokemuksen ja avun saamisen onnistumisen arvioimi-
nen. Tutkimuksella onnistuttiin saamaan tietoa siita kuinka asiakkaat kokevat
palveluseteliin liittyvien omien valintojen tekemisen. Asiakkaan omiin valintoi-
hin liittyva osio kyselyssa oli suppea, mutta silla haluttiin kuitenkin avata aihet-

ta ja selvittaa asiakkaiden kokemuksia asiasta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemiseen liittyy monia rajoituksia. On vaikeaa
tehda kyselylomake, joka on kattava ja siséltaa kaiken halutun, mutta joka on
samaan aikaan lyhyt, ytimekas ja helppo tayttaa. Onnistumisen kannalta kriit-
tistd on myds se, kuinka kysymysten asettelussa ja muotoilussa onnistutaan.
Tutkijan ja asiakkaan tulee ymmartaa lomakkeen tarina ja kysymykset samalla
tavalla. Tutkimustulosten hy6dyntamista tulisi vield jatkaa. Tutkimuksen tulok-
set kasiteltiin palveluntuottajien ja kaupungin palveluohjaajien kanssa, mutta
konkreettista yhteistad suunnitelmaa ei tehty sen suhteen kuinka tuloksista saa-
tua tietoa hyddynnetaan kaytanndssa, mita parannuksia tehdaan ja milla aika-

taululla. Tulosten hyddyntamiseen pitaisi viela palata.
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Tulosten konkreettisesta hyodyntamisesta on kuitenkin muutamia nayttoja.
Ongelmaksi oli tunnistettu se, etta asiakkaat eivat saa palveluntuottajaa tavoi-
tettua sopiakseen palveluntuottamisesta. Asiakkaiden mukaan palvelunsopi-
miseen tarvittiin useita yhteydenottoja. Nyt saatujen tulosten mukaan suurin
osa asiakkaista sai sovittua palveluntuottamisesta ensimmaisen yhteydenoton
perusteella. Tulosten mukaan palveluntuottajan vaihtaminen kesken palvelun
tuottamisen on vahentynyt. Syita vaihtamiselle oli esimerkiksi tyytyméattomyys
palveluun tai tyontekijoiden jatkuva vaihtuminen. Voidaan olettaa etta yritykset
ovat kehittaneet toimintaansa naiden asioiden suhteen, koska palveluntuotta-

jan vaihtaminen on vahentynyt.

Sosiaali- ja terveyspalveluiden kenttéd on muutoksessa. Nyt luodaan tulevai-
suuden palvelurakenteita ja mietitdan kuinka palvelut saadaan riittamaan kai-
kille ja kuinka ne rahoitetaan. Selvaa on, etta palveluiden tuottamiseen tarvi-
taan seka julkista-, yksityista- etta kolmatta sektoria. Palvelusetelimalli edistaa
seka yhteistyota julkisen ja yksityisen sektorin valilla ettd paikallisten yritysten
toimintaedellytyksia. Palvelusetelitoiminta tuo seka isot etta pienet toimijat
samalle viivalle, koska asiakas valitsee tuottajan. Palvelusetelitoiminta myos
lisdad asiakkaiden valinnan mahdollisuuksia ja tuo kunnille kustannussaatoja.
Tutkimusten tulosten mukaa asiakkaat ovat tyytyvaisia palvelusetelilla tuotet-
tuun palveluun. Tassa on riittavasti syita siihen, etta kuntien tulisi strategiois-
saan linjata palveluseteli yhdeksi palveluiden jarjestamistavaksi ja aktiivisesti
selvittda missa palveluissa palvelusetelia voidaan kayttaa ja milloin palvelusete-
lin kayttéa kannattaa lisata.
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JYKES

Yhteisia tekoja. tilapainen kotihoito

Kysely palvelusetelin kayttajalle
Laittakaa rasti valitsemanne vaihtoehdon kohdalle, kiitos!
Huomioittehan, etté kysely on kaksipuolinen.

Taustatiedot

1. Sukupuoli
nainen
mies

2. Ika
[] alle 60 v. []60-69v. [] 70-74v.
[] 75-80v. []yli8ov.

3. Vastaaja
[ ] olen saanut palvelua palveluseteliasiakkaana
[ ] olen palveluseteliasiakkaan léheinen / omainen

Palvelusetelin kayttaminen

4. Kuinka kauan olette kayttaneet palveluseteleita?
[ ] alle vuoden
[] yli vuoden
5. Millaiseksi koette palvelusetelin rahallisen arvon?
[ ] sopivaksi
[ ] liian pieneksi
[ liian suureksi

6. Tukeeko palvelusetelilla tuotettu palvelu kotona asumisenne jatkumis-
ta?
[] kylla [] ei

Jos vastasitte ei, miksi ei?

7. Miten tyytyvainen olitte kaupungin edustajalta / palvelun tuottajalta
saamaanne opastukseen palvelusetelin kaytosta?
7 .1. Kaupungin tydntekijan antama ohjaus [ ] erittain tyytyvainen
[ ] melko tyytyvainen
[ tyytymaton

7 .2. Palveluntuottajan antama ohjaus [] erittain tyytyvainen
melko tyytyvainen
tyytymaton
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Mikali olitte tyytymaton saamaanne ohjaukseen, selvititteko asiaa ja miten?

8. Milla tavoin saitte tiedon hyvaksytyista tuottajista?

[ ] internetin kautta Klemmari-rekisterista (www.klemmari.org)
[ ] Klemmari-rekisterista tulostetun listan avulla
[ ] muuten, miten?

Mikali valitsitte palveluntuottajan internetin kautta, rastittakaa seuraavien ky-
symysten osalta se vaihtoehto, joka parhaiten vastaa mielipidettanne

Klemmari-rekisteria oli helppo kayttaa
[ ] Taysin samaa mielta [ ] Melko samaa mielta [ ] Eri mielta

Loysitteko kaikki tarvitsemanne tiedot Klemmari-rekisterista?
[ ] Kylla [] Ei, mita jai puuttumaan?

9. Tarvitsitteko apua palveluntuottajan valitsemisessa?

[] 16ysin palveluntuottajan iiman ulkopuolista apua

[ ] tarvitsin palveluntuottajan l6ytamiseksi omaisen/laheisen apua

[ ] tarvitsin palveluntuottajan l6ytamiseksi kunnan/kaupungin tydntekijan apua
[ ] sain tietoa palveluntuottajasta muuten, mi-

ten?

Tunsitteko palveluntuottajan ennestaan?

] kylla [] ei

10. Saitteko sovittua palvelun tuottamisesta ensimmaisen yhteydenoton
perusteella?

[lkylla []ei Mikali vastasitte ei, kuinka monen yhteydenoton jalkeen sait-
te sovittua palvelun tuottamisesta?

11. Oletteko vaihtanut palvelun tuottajaa kesken palvelun tuottamisen?

[] kylla []en

Jos vastasitte kylla, miksi vaihdoitte?
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12. Ostitteko palveluntuottajalta itsemaksavana asiakkaana muita kuin
palvelusetelilla mydnnettyja palveluita?
[] en ostanut muita palveluita [_] kyll&, mité palvelua ostitte

Mikali vastasitte ei, voitte siirtyd suoraan kysymykseen 15.

Mikali vastasitte kylld, hyodynsittekd kotitalousvahennysta?
[ Jkylla [ Jei []entunne asiaa riittavasti

13. Kuinka usein ostatte palvelua myo6s itsemaksavana asiakkaana ko-
tiinne?

[ ] péivittain

[ ] viikoittain

[ ] yhdesta kahteen kertaan kuukaudessa

[ ] muu aika, mi-
ka

14. Vaikuttaako kotiinne annettavan palvelun ostamiseen itse maksava-
na asiakkaana se, etta palveluntuottaja on Jyvaskylan kaupungin hyvak-
syma palveluntuottaja?

[lkylla [Jei

15. Palvelusetelilain mukaan asiakkaalla on oikeus valita kunnallisen
palvelun ja palvelusetelilla tuotetun yksityisen palvelun valill&.

Olitteko tietoinen tasta asiasta?

[lkylla [Jei

Koitteko, etta saitte aidosti valita kunnallisen ja palvelusetelilla tuotetun
palvelun valilla?

[lkylla [Jei
Palveluiden laatu

16. Miten mielestanne hoito- ja palvelusuunnitelmassa sovitut palvelut
ovat

toteutuneet palvelusetelilla?

[ kiitettavasti

[ ] hyvin

[ ] tyydyttavasti

17. Miten tyytyvainen olette palvelusetelilla tuotettuun palveluun
[ ] erittain tyytyvainen [ ] melko tyytyvainen [ ] tyytyméaton

Jos olitte tyytymaton saamaanne palveluun, kertokaa miksi?
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Valitkaa kolmen seuraavan kysymyksen osalta rastittamalla se vaihtoeh-
to, joka parhaiten kuvaa mielipidettdnne asiasta.

Palvelusetelilla tuotetut palvelut ovat laadukkaita
[ ] Taysin samaa mielta [ ] Melko samaa mielta [ ] Eri mielta

Palvelusetelituottajat ovat ammattitaitoisia
[ ] Taysin samaa mieltd [ ] Melko samaa mieltd [ ] Eri mielta

Mikali palvelu on laadukasta, minulle ei ole vélia tuottaako palvelun yksi-
tyinen vai julkinen toimija
[ ] Taysin samaa mieltd [ ] Melko samaa mieltd [ ] Eri mielta

Avoimet kysymykset

18. Mita palveluita toivoisitte jatkossa saavanne palvelusetelilla tuotettu-
na?

19. Mita muuta haluaisitte sanoa palvelusetelistd ja sen kaytosta?

LAMMIN KIITOS VASTAUKSISTANNE!

|
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Jyvéskylan seudun kehittdmisyhtio Jykes Oy

Jyvaskyla Regional Development Company Jykes Ltd.

Puh./Tel. + 358 20 771 5600, Fax + 358 20 771 5695
Sepénkatu 4, FI-40100 Jyvaskyla, www.jykes.fi
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Yhteisia tekoja.

Arvoisa palveluseteliasiakas,

Kartoitamme palvelusetelia kayttavien tai vuonna 2011 sita kayttaneiden asi-
akkaiden asiakastyytyvaisyytta, seka kokemuksia palvelusetelin kaytosta.

Pyydamme teita arvioimaan palvelusetelin kayttda ja saamianne palveluita.
Haluamme edelleenkin kehittaa palvelusetelikdytantdja kotona asumisen tu-
kemiseksi. Vastaaja voi olla palvelusetelia kayttéanyt asiakas tai hanen omai-
sensa. Palautteenne on meille erittain tarke&!

Toivomme, ettd vastaisitte oheisessa lomakkeessa esitettyihin kysymyksiin.
Vastaaminen on helppoa, merkitkda rasti mielestanne oikean vaihtoehdon
kohdalle tai rastittakaa se vaihtoehto, joka parhaiten vastaa mielipidettanne.
Avointen kysymysten kohdalle voitte kirjoittaa mielipiteenne.

Kasittelemme kaikki palautuneet lomakkeet nimettémina luottamuksellisesti.
Kenenkaan yksittaisen vastaajan tiedot eivat tule esille.

Kysely toteutetaan osana palvelusetelijarjestelmaan liittyvaa opinnaytetyota
Jyvaskylan ammattikorkeakoululle. Opinnaytetytsséa tutkitaan asiakkaan né-
kemyksia ja kokemuksia vanhuspalveluiden palvelusetelin kaytosta Jyvasky-
lassa. Kysely lahetetdéan vanhus- ja vammaispalveluiden palveluseteliasiak-
kaille. Kyselyn tulokset esitellaan lokakuussa 2011 palvelusetelista vastaaville
paattajille. Kyselyn tilaajina ovat Jyvaskylan kaupunki ja Jyvaskylan seudun
kehittamisyhtio Jykes Oy.

Toivomme teidan palauttavan taytetyn lomakkeen liitteena olevassa palaute-
kuoressa (postimaksu on maksettu). Olkaa hyva ja laittakaa kuori postiin
mahdollisimman nopeasti, kuitenkin viimeistaan 22.9.2011, kiitos! Kiitos vas-
tauksistanne!

Yhteyshenkilot:

Mia Lindberg Miia Autiomaki Paivi Viitala
koordinaattori kotihoidon palveluohjaaja omaishoidon
tuen

Jykes Oy Jyvaskylan kaupunki palveluohjaaja
040 511 8325 014 266 3720 Jyvaskylan kau-
punki

014 266 3635

AR A
Jyvéaskylan seudun kehittdmisyhtio Jykes Oy =

Jyvéskyla Regional Development Company Jykes Ltd. JYVASKYLAN
Puh./Tel. + 358 20 771 5600, Fax + 358 20 771 5695 KAUPUNKI
Sepénkatu 4, FI-40100 Jyvaskyla, www.jykes.fi

Y-tunnus/Business ID: 1036087-8




Jyvaskylan vanhus- ja vammaispal

eteliasiakkaiden asiakastyytyvaisyys tutkimuksen tulokset 2011 - 2013

Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin kaikille omalsholtajlen sijaispalveluiden. tuetun kotona asumisen ja tilapaisen kotihoidon palveluseteliasiakkaille
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Wastaajan sukupuoli

Omaishoidon sijaispalvelu

Tuettu kotona asuminen

Tilapainen kotihoito

2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 55 63 16 43 13 23 s 5]
Yo Yo %o ) Yo Yo Yo Yo Yo
Mainen k=) 65 33 87 72 62 83 a0 100
Mies 25 35 67 13 22 38 17 20 4]
Wastaajan ika Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 59 63 16 44 14 23 6 (5]
Yo ) % ) Yo ) ) % Yo
alle 6BOv 24 24 22 13 10 4] 9 ] 17
60-69w 22 19 24 (] 4 4] 9 17 a
TO-F4w 16 25 14 (5] 4 T 17 17 17
TH-80w 14 13 14 19 16 T 17 17 33
wli 80v 24 19 26 56 66 86 48 49 33
Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
Millaiseksi koette palvelusetelin rahallisen arvon 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 58 61 16 42 13 23 3 5
Ya Ya %% Yo Ya Ya Ya Y Ya
Sopivaksi 62 62 49 57 64 7 59 67 83
Liian pieneksi 38 38 a1 36 36 23 41 23 17
Liian suureksi ] 4] s 4] 4] 4] ] 4]
Tukeeko palvelusetelilla tuotettu palvelu kotona Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
asumisenne jatkuvuutta 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 58 61 16 43 14 23 = (]
Yo ) % ) Yo ) ) % Yo
Koylla 87 86 g4 94 91 93 68 80 100
Ei 13 14 16 (5] 9 T 32 20 0
Miten tyytyvainen olitte kaupungin tyantekijalta Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
saamaanne opastukseen palvelusetelin kaytasta 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 59 62 16 43 13 23 5 =)
Yo Yo %o ) Yo Yo Yo Yo Yo
Erittain tyytyvainen 49 54 42 (5] 32 31 47 33 S0
Melko tyytywainen 45 42 54 75 44 54 42 50 20
Tyytymatén 6 4 4 19 24 15 11 17
Miten tyytyvainen olitte yrittajalta saamaanne Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
opastukseen palvelusetelin kaytasta 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 59 62 16 43 12 23 5] 6
Yo ) % ) Yo ) ) % Yo
Erittain tyytywainen 38 40 46 15 16 25 50 17 67
Melko tyytywainen 49 51 51 s 60 Fis) 40 67 33
Tyytymatén 13 9 3 8 14 4] 10 16
Milla tavoin saitte tiedon palvelua tuottavista Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
yrityksista? 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 58 59 16 41 13 23 6 (5]
Yo Yo % Yo Yo Yo Yo % Yo
www_klemmari.info tuottajarekisterista internetista 20 21 10 Il I 8 a8 4] 4]
woanw_klemmari info rekisterista tulostetun listan avulla 50 48 46 13 T 4] 4] ] a
Jotakin muuta kautta 30 31 34 80 86 92 95 100 100
Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
Tunsitteko palveluntuottajan ennestdan? 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 59 62 16 44 13 23 5] 6
Yo Yo %o ) Yo Yo Yo Yo Yo
Kylla tunsin 19 15 24 12 16 23 10 50 33
Ei. en tuntenut 81 85 76 88 84 s 90 50 67
Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
Tanvitsitteko apua palveluntuottajan valitsemisessa? 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 57 61 16 40 11 23 6 (5]
Yo ) % ) Yo ) ) % Yo
Laysin yrittajan ilman ulkopuolista apua 31 38 44 13 5 10 17 16 16
Tanvitsin omaisen/laheisen apua 17 10 15 25 15 27 0 25 16
Tanvitsein kaupungin tyéntekijan apua 33 32 31 38 65 36 67 28 52
Sain tietoa yrittdjasta jotakin muuta kautta 19 20 10 25 15 27 17 28 16
Saitteko sovittua palveluntuottamisesta ensimmaisen Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
vhteydenoton perusteella® 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 59 a7 16 42 13 23 = (]
Yo ) % ) Yo ) ) % Yo
Koylla 88 93 96 80 83 100 100 60 83
Ei 13 T 4 20 7 9] 9] 40 7
Miten hoito- ja palvelusuunnitemassa sowvitut palvelut Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
ovat toteutuneet palvelusetelilla? 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 56 60 16 43 13 23 5 =]
Yo Yo %o ) Yo Yo Yo Yo Yo
Kiitettavasti 36 %% 28 % 35 % 6 % 28 % 15 % 29 % 33 80
Hywin 47 % 55 % 50 % 56 % 60 % 62 % 42 % 50 20
Tywdyttavasti 17 %6 17 % 15 % 38 % 12 % 23 % 29 % 17 a
Miten tyytyvainen olet ps tuotettuun palveluun? Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 58 61 16 42 13 22 5] 5
Yo ) % ) Yo ) ) % Yo
Erittain tyytywainen 55 %% 52 % 56 % 13 % 36 % 46 %% 32 % 50 80
Melko tyytywainen 36 % 45 % 42 % 80 % 57 % 54 % 63 % 50 20
Tyytymatén 9 % 3 % 2 % T % T % 0 % 5 % L] 4]
Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
Palvelusetelilla tuotetut palvelut ovat laadukkaita 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 45 58 62 16 43 14 23 6 5
Yo ) % ) Yo ) ) % Yo
Taysin samaa mieltd 54 % 50 % 47 Y 20 % 39 % 62 %% 35 % 33 80
Melko samaa mielta 43 % 45 % 51 % 67 %% 53 % 38 % 60 % 50 20
Eri mielta 2 % 5 % 2 % 13 % 8 % 0 % 5 % 17 4]
Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
Palveluseteliyvrittajat ovat ammattitaitoisia 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 48 58 62 15 43 14 21 6 5
Ya Yo % ) Yo Yo Yo Y Yo
Taysin samaa mieltd 59 % 43 % 53 % 25 % 49 % 58 % 40 % 33 80
Melko samaa mielta 39 % 48 % 47 % 63 % 44 %% 42 % 60 % 66 20
Eri mielta 2 % 9 % 0 % 12 % 7 % 0 % a ] a




Omaishoidon sijaispalvelu

Tuettu kotona asuminen
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Tilapainen kotihoito

Mikah palvelu on laadukasta minulle ei ole valia

tuottaako sen julkinen vai yksityinen toimija 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 48 58 62 15 43 14 21 6 )
Yo Yo Yo % Yo % Yo Yo %
Taysin samaa mielta 78 % 62 % 46 % 43 % 53 % 58 % 55 % 66 60
Melko samaa mielta 22 % 19 % 38 % 43 % 23 % 25 % 30 % 17 40
Eri mielta 0% 19 % 16 % 14 % 24 % 17 % 15 % 17 0
Oletteko vaihtaneet yrittajaa kesken palvelun Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
tuottamisen? 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 55 61 16 43 13 23 6 ]
Yo Yo Yo %o Yo % Yo Yo %
En ole 75 g2 g4 7a T i 100 100 100
Kylla olen 25 18 16 25 23 23 0 0 a
Ostitteko yrittajalta itsemaksavana asiakkaana muita Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
kuin palvelusetelilld tuotettuja palveluita? 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 10 61 16 16 12 23 1 5
Yo Yo Yo %o Yo %o Yo Yo %o
Kylla 73 100 13 v 100 75 90 100 20
Ei 27 0 a7 23 0 25 10 0 80
Jos mostitte palvelua itsemakavana asiakkaana. niin Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
hyddynsittekd kotitalousvahennysta? 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= a0 38 49 16 32 14 23 ) 6
Yo Yo Yo % Yo % Yo Yo %
Kylla 53 16 6 60 25 14 22 20 33
Ei 29 71 86 20 60 86 44 60 33
En tunne asiaa riittavasti 18 13 8 20 15 0 33 30 33
valita kunnallisen ja palvelusetelilld tuotetun palvelun Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
valilla? 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 57 60 16 44 12 23 6 6
%o %o %o %o %o %o %o %o %o
Kylla 69 % 53 % 60 % 67 % 57 % 58 % 26 % 17 66
Ei 31 % 47 % 40 % 33 % 43 % 42 % 74 % 83 34
Omaishoidon sijaispalvelu Tuettu kotona asuminen Tilapainen kotihoito
Koitteko etta saitte valita kunnallisen ja
palvelusetelilla tuotetun palvelun valilla? 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
n= 50 57 61 16 42 10 23 6 6
%o %o %o %o %o %o %o %o %o
kylla 64 % 49 % 54 % 21 % 55 % 60 % 39 % 17 66
Ei 36 % 51 % 46 % 79 % 45 % 40 % 61 % 83 34
Tuettu
Omais- kotona |Tilapainen
Seuraavat kysymykset kysyttiin vain vuonna 2013 hoito i kotihoito
Kuinka tarkeana koette palvelusetelipalveluihin liittyen
omien valintojen tekemisen 2013 2013 2013
n= 61 12 6
Yo Yo Yo
Ernttdin tarkeana 74 42 66
Melko tarkeana 24 42 34
En koe asiaa tarkeaksi 2 12 0
Lisaakd palveluseteli mahdollisuuksianne vaikuttaa
omiin palveluihinne?
n= a7 5
%Yo %Yo
Kylla g2 80
Ei 18 20
Auttaako palveluseteli teita hallitsemaan omaa
arkeanne paremmin?
= 61 6
%o %o
Kylla 90 83
Ei 10 17
Seuraavat kysymykset kysyttiin vain tuetun kotona
asumisen osalta vuonna 2013
Koetteko, ettd palvelusetelistad on apua teille kotona Tuettu
selviytymisessa? o kotc:na
n= 13
Yo
Kylla 92
Ei 8
Lisdakd palvelusetelimahdollisuuksia vaikuttaa siihen.
miten palvelujanne jarjestetaan?
n= 11
Yo
Kylla g2
Ei 18




