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The thesis was commissioned by an anonymous company which operates on the
field of social and health services. The company is further on referred as Com-
pany X because of the provided background’s and customer information’s confi-
dential nature. Main objective of the thesis was to clarify the customer journey of
those who acquire personal assistance with a service voucher granted by their
municipality. The purpose of the thesis was to create a model of Company X’s
customer journey and provide development proposals. The research was carried
out with a qualitative approach and from the customer’s point of view. The target
group was Company X’s customer base on Pirkanmaa region.

The theory base consisted of literature on the subject, material provided by Com-
pany X and legislation which guides the usage of personal assistance service
vouchers. The data was gathered by conducting a survey among customers
which was based on the theory aforesaid.

The suggestions for further development were made based on the critical points
of the customer journey according to the interviewees. The findings indicate that
most of the interviewees are satisfied with their current service provider. Majority
of the development proposals from the interviewees focused on the first steps of
the customer journey in which the service provider is selected. Most of the pro-
posals for development are easily executed and will certainly improve customer
satisfaction.

Key words: service voucher, service design, personal assistance, customer ser-
vice
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1 JOHDANTO

Henkildkohtainen apu voidaan maaritella apuna arjen tavallisissa askareissa,
jotka asiakas tekisi itse, mutta ei itse pysty sairautensa tai vammansa vuoksi
niista suoriutumaan. Henkilokohtaisen avustajan toimiin avun tarpeesta riippuen
saattavat kuulua muun muassa arkiset kodinhoidolliset toimet tai avustaminen
kodin ulkopuolella esimerkiksi vapaa-ajan toiminnassa. Avustaja ei tyossaan
toimi asiakkaan puolesta, vaan asiakas osallistuu oman toimintakykynsa puit-

teissa toimintaan myds itse. (HKA:n palvelusetelin saantokirja 2020.)

Talla hetkella henkilokohtainen apu on murrosvaiheessa, ja kunnat ohjaavat asi-
akkaita palvelusetelin piiriin. Palveluseteli on asiakkaille kunnan myontama seteli,
jolla asiakas valitsee itse palvelun tuottajan jarjestelmasta. Palvelusetelilla mah-
dollistetaan yksilon valinnanvapaus palveluntuottajan valinnassa kuntien valitse-
mien palveluntuottajien sijaan. Setelin mydntamiseen vaaditaan kunnallisen so-
siaalitydntekijan arvio asiakkaan avun tarpeesta ja setelilla asiakas voi hankkia
itselleen sosiaali- ja terveyspalveluja, jotka kunnan tai kuntayhtyman tulee tarjota

asukkailleen. (Sosiaali- ja terveysministerio 2021.)

Opinnaytetyon aihe saatiin yksityisen sosiaalipalvelualan toimijalta, joka tahtoi
pysya nimettomana. Toimijaan viitataan nimella Yritys X. Yritys X tarjoaa yksityi-
sia ja julkisia terveyspalveluita seka julkisia sosiaalipalveluita. Tassa opinnayt-
teessa keskitytaan Yritys X:n palveluista ainoastaan julkisiin sosiaalipalveluihin,
tarkemmin henkilokohtaisen avun palveluihin palveluseteliasiakkaille. Yritys X
on kiinnostunut siita, etta miten erilaisten palveluseteliasiakkaiden palvelupolku
muodostuu hetkesta, kun he saavat palvelusetelipaatdksen aina siihen asti, etta

palveluseteliasiakas sitoutuu valitsemaansa palveluntuottajaan.

Opinnaytteen tarkoituksena on mallintaa Yritys X:n palvelupolkua seka selvittaa
kriittisimmat tekijat henkilokohtaisen avun palveluseteliasiakkaiden palvelupo-
lussa ja mitka seikat palvelupolussa ovat sitouttaneet asiakkaan palveluntuotta-

jaan.
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Aiheen tutkimisen ja analysoinnin tarkoituksena on tukea Yritys X:n henkilokoh-
taisen avun piirissa olevien palveluseteliasiakkaiden palvelupolun jatkuvaa kehit-
tamista. Tutkimus nostaa esiin palvelupolun vahvuudet seka heikkoudet, joiden
avulla palvelupolulla olevia kontaktipisteitd voidaan muovata entista asiakaslah-
tdisemmiksi. Koemmekin, etta palveluseteliasiakkaiden palvelupolusta toteutettu
tutkimus tuottaa taysin uutta tietoa, joka on arvokasta niin Yritys X:lle kuin muil-
lekin alalla toimiville tahoille, silla tasta aiheesta ei ole tehty vastaavaa opinnay-

tetyota aikaisemmin.



2 HENKILOKOHTAINEN APU

Tassa luvussa esitellaan henkilokohtainen apu ja sita ohjailevat tekijat, henkilo-
kohtaisen avun myontamisperusteet seka henkilokohtaisen avun tuottamistavat.
Luvun tarkoituksena on avata henkilokohtaista apua saatelevaa lainsaadantoa

seka tarkentaa henkilokohtaisen avustajan paaasiallista tydnkuvaa.

2.1 Henkilokohtaisen avun maaritelma

Vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista saadetyn
lain (981/2008) 8 ¢ §:n mukaan henkildkohtaiseksi avuksi luetaan vaikeavammai-
sen henkilon avustamista esimerkiksi tyossa ja opiskelussa, arjen paivittaisissa
toimissa, harrastuksissa, yhteiskunnallisessa osallistumisessa seka sosiaalisen
vuorovaikutuksen yllapitamisessa. Henkilokohtaisen avun on tarkoitus tukea hen-
kilon omien valintojen toteuttamista edellda mainituissa toimissa, ja henkildkohtai-
sen avun peruspilarina toimiikin henkilon kyky maarittaa itse avun sisalto seka

toteuttamistapa (Vammaispalvelulaki 981/2008).

Henkildkohtaisen avun piiriin kuuluvilla henkilGilla on itsemaaraamisoikeus ja he
maarittavat avustajan tyotehtavat. Tyotehtaviin saattaa kuulua muun muassa ko-
dinhoidolliset toimet, vaate- ja ruokahuolto, likkumisessa avustaminen seka pai-
vittaiset toimet asiakkaan kodin ulkopuolella. Kodin ulkopuolella henkildkohtaisen
avun tarve saattaa liittya esimerkiksi kaupassa kaymiseen, viranomaisasioiden

hoitamiseen tai asiakkaan vapaa-ajan toimintaan.

Avustaja ei siis [ahtokohtaisesti toimi tydssaan asiakkaansa puolesta, vaan asia-
kas osallistuu toimintakykynsa puitteissa toimintaan myos itse. (HKA:n palvelu-
setelin saantokirja 2020.) Talla tuetaan vammaispalvelulain (981/2008) 1 §:ssa
maariteltya henkilokohtaisen avun tarkoitusta, joka on edistda vammaisen henki-
I6n edellytyksia olla yhdenvertainen yhteiskunnan jasen seka poistaa vammai-

suuden myota tulleita haittoja ja esteita.



2.2 Henkilokohtaisen avun hakeminen ja sen myontamisperusteet

Henkilokohtaisen avun hakeminen ja sen myontaminen alkaa kunnan sosiaalitoi-
mesta vastaavan viranomaisen suorittamasta palvelutarpeen selvittamisesta ja
palvelusuunnitelmasta, joka suoritetaan vaikeavammaisen henkilon, taman
omaisen tai sosiaalitydntekijan aloitteesta (Vammaispalvelulaki 981/2008). Pal-
velutarpeen maarittelyssa kaikki hakijat ovat yksiloita ja avustukseen myonnetyt
tunnit ovat siten hyvinkin yksilOllisia. Tuntimaarat voivat vaihdella muutamasta
tunnista kuukaudessa aina vuorokauden ympari toteutettavaan avustukseen ja
avun tarve saattaa myos muuttua palvelun aikana (HKA:n palvelusetelin saanto-
kirja 2020). Vammaispalvelulaissa vahimmaistuntimaaraksi harrastuksiin, yhteis-
kunnalliseen osallistumiseen ja sosiaalisen vuorovaikutuksen yllapitamiseen on
kuitenkin maaritelty 30 tuntia kuukaudessa, ellei sosiaalityontekija ole palvelutar-
peen selvityksessa todennut vahemman maaran riittavan kattamaan avuntar-

peen. (Tampere.fi 2021)

Vaikeavammaisiksi henkildiksi maaritelladn vammaispalvelulaissa (981/2008)
ne, joilla pitkaaikainen tai eteneva sairaus tai vamma edellyttavat jatkuvaa avus-
tamista aiemmin mainituissa toiminnoissa. Pelkastaan vanhan ian tuomat toimin-
tarajoitteet tai sairaudet eivat kuitenkaan voi olla perusteena henkildkohtaiselle
avulle. Vaikeavammaisena henkilona ei myodskaan yleensa pideta henkilda,

jonka avuntarve on tosiasiassa hoidettavissa esimerkiksi apuvalinein (THL 2020).

2.3 Henkilokohtaisen avun jarjestaminen

Henkilokohtaisen avun jarjestamiseen kunnalla on kolme eri tapaa, ja jarjesta-
mistapaa valittaessa kunnan on otettava huomioon henkilén omat toiveet palve-
lun tuottamisesta seka maaritelty palveluntarve kokonaisuutena. Kunta voi jarjes-
tda henkilokohtaista apua korvaamalla henkildlle tyonantajamallilla hankitun
avustajan palkkaamisesta aiheutuvat kustannukset, hankkimalla avustajapalve-
luita julkiselta tai yksityiseltd palveluntuottajalta ostopalveluna tai mydntamalla
henkildlle palvelusetelin, jolloin henkild saa itse valita oman palveluntuottajansa.
(THL 2020.)
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Henkilokohtaisen avun jarjestamisessa palvelusetelilla palvelun hallinta onkin siis
asiakkaalla ja siksi on tarkeaa, etta palvelu on alusta asti toimivaa ja asiakasys-
tavallista. Seuraavassa luvussa kasitellaan palvelusetelin mydntamista, kayttdéa

ja muita sita koskevia saadoksia.
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3 PALVELUSETELI

Palveluseteli on kunnan sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaalle myonnetty si-
toumus, jolla korvataan palveluntuottajan tuottamien palvelujen kustannuksia en-
nalta maaritettyyn arvoon saakka. Palveluseteli on yksi kunnan tavoista jarjestaa

lakisaateista sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluja. (Kuntaliitto 2019.)

Kunta voi itse paattaa, ottaako se palvelusetelin kayttdon ja maarittdaa mihin pal-
veluseteliasiakas sen voi kayttaa. Palvelusetelin voi kuitenkin lahtokohtaisesti
kayttaa sellaisiin sosiaali- ja terveyspalveluihin, joita kunnan on jarjestettava. Pal-
velusetelilla ostettu palvelu toimii siis vaihtoehtona kunnan jarjestamalle palve-
lulle. Palveluseteli ei siis korvaa kunnan jarjestamaa palvelua, vaan sen on tar-
koitus taydentaa sita. Asiakkaalla on mahdollisuus kieltaytya palvelusetelista ja

tassa tilanteessa kunnan on tarjottava reittia palvelun piiriin. (STM 2021.)

Tainion (2005) mukaan palveluseteli eroaa toisesta yleisesta palveluntuottamis-

tavasta, ostopalvelumallista, muun muassa seuraavasti:

o Palvelusetelimallilla palveluntuottaja valitaan itsenaisesti kunnan hyvaksy-
mien palveluntuottajien joukosta ja valvotaan palvelun toteutumista itse-
naisesti, kun ostopalveluasiakkailla mahdollisuus valita palveluntuottaja
on hyvin rajallinen.

o Palvelusetelimallilla kunnan sijaan asiakas tekee itse sopimuksen palve-

luntuottajan kanssa ja sopii nain palvelun toteuttamisesta ja sisallosta.

Palvelusetelia koskeva laki (569/2009) on tullut voimaan 1.8.2009, jonka tarkoi-
tuksena on ajaa asiakkaan etua esimerkiksi monipuolistamalla palvelutuotantoa,

lisdamalla valinnan mahdollisuuksia seka palvelujen saatavuutta (569/2009).
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3.1 Henkilokohtaisen avun palveluseteliasiakkaat

Palveluseteliasiakkaiksi hyvaksytaan asiakkaat, jotka tayttavat vammaispalvelu-
lain (380/1987) mukaiset edellytykset henkilokohtaiseen apuun. Henkilokohtai-
sen avun tarpeen lisaksi asiakkaalla tulee olla mahdollisuus toimia kuluttajana

palvelusetelin kaytdssa. (HKA:n palvelusetelin saantokirja 2020.)

Palvelua hakevat eri ikaiset, itsenaisesti tai omaisten kanssa asuvat ja asumis-
palvelun piirissa asuvat vaikeavammaiset henkil6t. Vammat saattavat olla syn-
nynnaisia tai seuraamus esimerkiksi sairaudesta tai onnettomuudesta, kuitenkin
sellaisia, jotka aiheuttavat pitkdaikaista haittaa seka nain ollen avun tarvetta.
Avun tarve voi olla koko palvelun ajan samanlaista tai se voi muuttua useam-
paankin otteeseen. Asiakkaiden tarpeet avun suhteen siis vaihtelevat suuresti
niin sisallollisesti kuin ajallisestikin koko palvelun aikana. (HKA:n palvelusetelin
saantokirja 2020.)

Palveluseteliasiakas tekee palveluntuottajan kanssa sopimuksen palvelusta. So-
pimusta koskee kuluttajaoikeuden ja sopimusoikeuden saannokset seka oikeus-
periaatteet. Kunnan tehtava on selvittaa asiakkaalle palvelusetelin arvo, palve-
luntuottajien hinnat, omavastuuosuuden maaraytymisen perusteet seka asiakas-
maksu, joka maaraytyy sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista annetun
lain mukaan. (569/2009.)

3.2 Palveluntuottajaa koskevat velvoitteet ja vaatimukset

Palvelusetelia koskevassa laissa (5669/2009) on maaritelty edellytykset palvelun-
tuottajan hyvaksymiselle. Kunta voi hyvaksya palveluntuottajan, joka on merkitty
ennakkoperintarekisteriin ja tayttaa talle toiminnalle asetetut vaatimukset sosiaa-
lipalveluista annetussa laissa (922/2011) ja yksityisesta terveydenhuollosta an-
netussa laissa. Palveluntuottajan tuottamat palvelut pitaa olla vahintaan samaa
tasoa, joka vastaa vastaavaa kunnallista toimintaa. Palveluntuottajalla tulee
myds olla potilasvahinkolain (5685/1986) mukainen vakuutus tai muu vastuuva-

kuutus seka sen pitaa tayttaa kunnan asettamat asiakkaiden vaatimukset esimer-
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kiksi palvelun maarasta ja laadusta seka ottaa huomioon kunnan olosuhteet. Ta-
man lisaksi hakeutuessa henkilokohtaisen avun palveluntuottajaksi, tulee yrityk-
sella olla myos omavalvontasuunnitelma seka rekisterisseloste henkilotietojen
kasittelysta. (569/2009.)

Palveluntuottajalla tulee olla myos nettisivut, joissa paasee tutustumaan tarjotta-
vien palvelujen hintoihin. Hintatiedot ovat tilanteesta riippuen myos pystyttavat
toimittamaan asiakkaalle kirjallisessa tai suullisessa muodossa. Nettisivuilla tulee
taman lisaksi olla palveluntuottajan yhteystiedot ja kunnat, joissa palvelua tuote-

taan. (HKA:n palvelusetelin saantdkirja 2020.)

Palveluntuottajan markkinoinnin ja mainonnan tulee olla asiallista seka luotetta-
vaa eika silla saa luoda tarpeetonta sosiaali- ja terveydenhuoltopalvelujen kysyn-
taa. Mainonnan pitaa sisaltaa tiedot siita, miten tilauksen voi tehda seka miten
palveluntuottajaan voi olla yhteydessa. Hinta pitaa olla ilmoitettuna niin, etta asia-
kas saa hahmotettua siita kokonaishinnan. (HKA:n palvelusetelin saantokirja
2020.)

Palveluntuottaja vastaa myos yleisesti palvelun laadusta ja luotettavuudesta seka
tilaajan edellyttamien palveluntuottajaan kohdistuvien vaatimusten noudattami-
sesta. Palveluntuottajan pitaa tarjota palvelua vahintaan viikon jokaisena paivana
kello 6-21 valisena aikana. Palveluntuottajan on myos huolehdittava, etta avus-
taja sopii avustajantehtaviin ja asiakkaan tarpeisiin seka hankittava avustajalle
tydhon tarvittavat suojavarusteet. Asiakastyytyvaisyytta tulee palveluntuottajan
mitata asiakastyytyvaisyyskyselyn muodossa kerran vuodessa. (HKA:n palvelu-

setelin saantokirja 2020.)
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4 PALVELUMUOTOILU

Tassa luvussa kasitelladn palvelumuotoilun teoriaa, palvelupolkua ja sen muo-
dostavia palvelutuokioita seka kayttajalahtoista palvelusuunnittelua. Tekstin ta-
voitteena on teorian kautta avata kriittisimpia tekijoita palvelusuunnittelussa asi-

akkaan nakokulmasta palvelun tarkoituksenmukaiseksi kehittamiseksi.

4.1 Palvelumuotoilun yleinen maaritelma

Tuulaniemi (2011, 24) kuvaa palvelumuotoilun osaamisena, jonka tarkoituksena
on tunnistaa strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa, auttaa kehittdmaan ole-
massa olevaa palvelutarjoamaa seka luomaan taysin uusia palveluita. Palvelu-
muotoiluun on yhdistetty muotoilun tutut toimintatavat palveluiden kehittamisessa
ja perinteisemmat palvelun kehityksen menetelmat, mika tekee palvelumuotoi-
lusta uuden innovaation sijaan tavan yhdistda aiemmin hyddynnetyt keinot uu-
siksi menetelmiksi. Palvelumuotoilu on jatkuvassa kehityksessa ja sita sovelle-
taankin hyvin yksildllisesti eri toimialoilla ja palvelua tuottavissa yrityksissa. (Tuu-
laniemi 2011, 24-25.)

Palvelumuotoilun perusta on asiakaslahtoisessa suunnittelussa, jossa kehitetta-
vien tai taysin uusien palveluiden kayttajat ovat suunnittelun keskiossa. Kayttaja-
lahtbisessa ajattelussa tuodaankin esille, miten olemassa olevat tai tulevat asi-
akkaat kayttavat palvelua ja miten he kokevat palvelun. Asiakasymmarrys, eli asi-
akkaan tarpeiden, toiveiden ja unelmien ymmartaminen toimiikin palvelumuotoi-
luprosessin ensiaskeleena ja kayttajatiedon keraaminen auttaa palveluntuottajia

I6ytamaan uusia kaupallistamisen mahdollisuuksia. (Miettinen 2011, 18—49.)

Kaikille osapuolille arvoa lisadvan palvelumuotoilun ydinasioiksi nimetaan myos
Ty6- ja elinkeinoministerion julkaisemassa oppaassa (2018, 67—68) kayttajaym-
marrys, jonka myo6ta voidaan valita oikeat kehityskohteet, palvelujen konseptointi,
jossa mallinnetaan palveluprosessia seka prototypiointi, joka vie konseptoinnin

konkreettisemmalle tasolle.
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4.2 Palvelumuotoilu sosiaali- ja terveysalalla

Kun kyseessa ovat sosiaali- ja terveyspalvelut, on olennaista arvostaa asiakkaan
itsemaaraamisoikeutta seka oikeutta tehda valintoja ja kunnioittaa asiakkaan pe-
rusoikeuksia. Kaikkia asiakkaita tulee kohdella yhdenvertaisesti ja tasapuolisesti.
(Ahonen 2017, 47.) Ahosen (2017, 48) mukaan palvelumuotoilu on kuin suunni-
teltu sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamiseen. Tasavertainen, avoin ja kaik-
kia osallistava kehittaminen seka kokonaisvaltainen lahestymistapa ovat luotu
eettiseen ja inhimilliseen toimintaan vahvasti pohjautuvalle sektorille. Ahonen to-
teaa, etta "palvelumuotoilu sisaltda ne elementit, mita kipeasti sosiaali- ja terveys-
alalla juuri nyt kaivataan” (Ahonen 2017, 48), mista voikin paatella palveluseteli-

asiakkaiden palvelupolun tutkimuksen olevan ajankohtainen ja tarpeellinen.

My6s Turun ammattikorkeakoulun toteuttaman tutkimuksen (Talk 2018) mukaan
palvelumuotoilun soveltamista sosiaali- ja terveysalalla pidetaan tarkeana. Tutki-
muksessa haastatellut henkilot uskoivat asiakkaan kokemuksen merkityksen
kasvavan tulevaisuudessa ja etta palvelumuotoilu olisi hyva tydkalu siihen, etta
asiakkaat nahdaan ja kuullaan entistd paremmin tulevaisuudessa (Talk 2018).
Palvelumuotoilun opetusta integroitiinkin sosiaali- ja terveysalan koulutusohjel-
maan Sotepeda 24/7-hankkeen avulla vuosina 2018-2020. Hanke toteutettiin
opetus- ja kulttuuriministerion rahoittamana ja sen yhtena tavoitteena oli vahvis-
taa palvelumuotoiluosaamista alan opettajien keskuudessa ja liittaa palvelumuo-

toilu sovelletusti osaksi opetusta. (Sotepeda 2018.)

Sosiaali- ja terveysalalle sopivalla palvelumuotoilulla halutaan kehittdd paaasi-
assa kentalla tapahtuvaa toimintaa. Talla alalla kehittaminen tapahtuu pitkalti
tyon ohessa, silla juuri tyontekijat toteuttavat tata muutosta ja pilotoivat uusia toi-
minta- ja palvelumalleja. (Ahonen 2017, 46—47.) Opinnaytteen tulosten uskotaan-
kin kehittdvan hallinnon asiakaspalvelijoiden oman toiminnan lisaksi kentalla toi-

mivien avustajien ohjeistusta ja toimintaa tulevaisuudessa.

Palvelumuotoiluprosessissa sosiaali- ja terveysalalla tilaajat korostavat usein
luonnostaan eettista palvelutuotantoa ja pehmeita arvoja, silla alalla asiakasko-

kemusta ja asiakkaan todellisiin tarpeisiin vastaamista eli aidon ja todennettavan



16

hyvinvoinnin tuottamista pidetaan suuressa arvossa. Nama seikat tuleekin huo-

mioida palveluprosessia suunnitellessa. (Ahonen 2017, 48—49.)

Palvelun optimoiminen jatkuvasti asiakaskeskeisemmaksi ja vastaamaan entista
paremmin asiakkaiden tarpeisiin eettisesti herattaa usein kysymyksia toiminnan
kannattavuudesta liiketaloudellisesta nakdokulmasta. Hyva palvelukokemus ja lii-
ketaloudelliset tavoitteet voidaan yhdistaa palvelumuotoiluprosessissa maaritta-
malla palvelun tuoma lisdarvo palveluntuottajalle, kuten brandin vahvistaminen
tai mielikuvan parantaminen. Eettisesti kestavalla ja arvoja kunnioittavalla tavalla

tuotettu palvelu puhuu jo sellaisenaan yrityksen puolesta. (Ahonen 2017, 50.)

Kuten muillakin toimialoilla, myos sosiaali- ja terveysalalla toiminta perustuu la-
keihin seka saadoksiin ja on ensisijaista ottaa ne huomioon myods palvelumuotoi-
luprosessissa. Asetetut lait ja saadokset vaikuttavat muun muassa esimerkiksi
tyomenetelmien valintaan. Alalla sovelletuilla laeilla turvataan asiakkaan oikeudet
ja asema seka tyota tekevien avustajien hyvinvointi ja turvallisuus avustajan teh-
tavissa, jotta palvelu voidaan tuottaa turvallisella ja tarkoituksenmukaisella ta-
valla. (Ahonen 2017, 69.) Henkilokohtaisen avun piirissa sovellettavat keskeisim-
mat lait asiakkaiden kannalta ovat muun muassa YK:n yleissopimus vammaisten
henkildiden oikeuksista, sosiaalihuoltolaki ja vammaispalveluja tarkemmin maa-
rittava erityislaki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoi-
mista, eli vammaispalvelulaki (STM n.d.). Palvelumuotoilua suunnitellessa ja to-
teutettaessa onkin tarkeaa perehtya naihin lakeihin, jotta tiedostaa rajat, joiden

sisalla innovatiivisen suunnittelun tulee tapahtua (Ahonen 2017, 69).

4.3 Palvelupolku

Useimmissa tapauksissa palvelumuotoiluprosessissa keskitytaan asiakkaalle na-
kyvaan eli palvelujarjestelmamallin vuorovaikutteiseen osaan. Palvelujen kehitta-
miseksi on syyta katsoa palvelua kayttdjien silmin ja nain luoda uusia tapoja ja-
sentaa palveluja. Palvelun yksityiskohtaisemman tarkastelun mahdollistavat pal-
velutuokiot ja kontaktipisteet, jotka yhdessa muodostavat palvelupolun. (Mietti-
nen 2011, 49-50.)
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Palvelujen selkeammaksi jasentamiseksi voidaan luoda mallinnus palvelupo-
lusta, jossa palvelua tarkastellaan asiakkaan nakdkulmasta. Palvelupolkuun kir-
jataan palvelutuokiot ja naista tarkemmat kontaktipisteet, joissa kuvataan aika-
akselilla mita asiakas havaitsee ja kokee palvelun eri vaiheissa. (Innokyla.) Pal-
velupolku jaetaan erimittaisiin osiin aina kaytannon toteutusta tukien. Usein nama
vaiheet on jaettu ajatellen asiakkaalle muodostuvaa arvoa ja ne ovat esi-, ydin-
ja jalkipalvelu. Esipalveluvaiheessa asiakkaalle valmistellaan arvon muodostu-
mista, ja tdhan vaiheeseen voidaan lukea esimerkiksi yhteydenotto palveluntuot-
tajaan puhelimitse tai sahkopostitse. Ydinpalveluksi luetaan henkilokohtaisessa
avussa paivittainen avustustoiminta ja asiakaspalvelu, jolloin asiakas saa todelli-
sen arvon. Jalkipalveluun lukeutuvat yhteydenotot ydinpalvelun vastaanottami-

sen jalkeen, kuten asiakkaalta saatu palaute palvelusta.

Palvelujen selkeammaksi jasentamiseksi voidaan luoda mallinnus palvelupo-
lusta, jossa palvelua tarkastellaan asiakkaan nakokulmasta. Palvelupolkuun kir-
jataan palvelutuokiot ja naista tarkemmat kontaktipisteet, joissa kuvataan aika-
akselilla mita asiakas havaitsee ja kokee palvelun eri vaiheissa. (Innokyla.) Pal-
velupolku jaetaan erimittaisiin osiin aina kaytannon toteutusta tukien. Usein nama
vaiheet on jaettu ajatellen asiakkaalle muodostuvaa arvoa ja ne ovat esi-, ydin-
ja jalkipalvelu. Esipalveluvaiheessa asiakkaalle valmistellaan arvon muodostu-
mista, ja tdhan vaiheeseen voidaan lukea esimerkiksi yhteydenotto palveluntuot-
tajaan puhelimitse tai sahkopostitse. Ydinpalveluksi luetaan henkilokohtaisen
avun palvelussa paivittainen avustustoiminta ja asiakaspalvelu, jolloin asiakas
saa todellisen arvon. Jalkipalveluun lukeutuvat yhteydenotot ydinpalvelun vas-
taanottamisen jalkeen, kuten asiakkaalta saatu palaute palvelusta. (Tuulaniemi
2011, 38-39.)

Suunnittelun keinoja ja tarkempaa analysointia voidaan hyddyntaa, kun asiakkai-
den kokema polku on saatu kuvattua vaiheittain. Konkreettisen mallinnuksen
saavuttamiseksi suunnitteluvaiheessa tulee maaritella, mika tai mitka osat palve-
lupolusta otetaan tarkempaan tarkasteluun ja suunnitteluun. Naitd osia voivat
henkildkohtaisen avun palvelussa palveluseteliasiakkaiden polulla olla esimer-
kiksi ensimmaiset yhteydenotot, palvelun aloittaminen seka saatu asiakaspa-
laute. Palvelupolun ja kriittisimpien kontaktipisteiden maarittely seka mallinnus on
tarkeaa, jotta voidaan loytaa palveluprosessin kehityskohteet ja luoda asiakkaalle
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johdonmukainen seka yhtenainen palvelukokonaisuus. (Tuulaniemi 2011, 38—
39.)

Toimintatavat, henkilot, ymparistot seka esineet ovat palvelupolun eri kontaktipis-
teita. Henkilokontaktipisteisiin kuuluu palvelua kuluttavat seka tuottavat henkilot,
eli arvoa itselleen tuottava asiakas seka asiakaspalvelija. Palveluntarjoajan tulee
suunnitella asiakkaan palvelupolku seka sen sisaltamat kontaktipisteet etuka-
teen, jotta pystytaan ennakoimaan seka ohjaamaan asiakkaan toimintaa. Toimin-
tatavat taas tarkoittavat henkilokunnan sovittuja kayttaytymismalleja palvelutilan-
teissa. (Tuulaniemi 2011, 80.)

Palvelun onnistuminen riippuu paljon palveluymparistdsta. Ymparistokontaktipis-
teet voivat olla fyysisia tai virtuaalisia, mutta ne vaikuttavat aina asiakkaan mieli-
alaan. Myos erilaiset esineet liittyvat yleensa palvelun tarjoamiseen seka sen ku-
luttamiseen. Fyysiset esineet mahdollistavat erilaisten palveluiden tarjoamisen

seka ne toimivat usein todisteena kayttooikeudesta. (Tuulaniemi 2011, 80.)

Naissa eri kontaktipisteissa on myos mahdollista vaikuttaa suunnitelmallisesti
asiakkaaseen erilaisilla aistiarsykkeilla, kuten mm. aanella, valolla tai tuoksulla.
Kontaktipisteet tuleekin suunnitella tarkasti, silla ne voivat myds muodostua pal-
velun heikoimmaksi kohdaksi ja aiheuttaa asiakkaassa negatiivisen reaktion.
(Tuulaniemi 2011, 81.)

Palvelupolun aikana on mahdollisuus vaikuttaa siihen, miten sitoutunut asiakas
on yritykseen. Asiakkaiden sitouttamisessa hyoty on molemminpuolista ja siina
luodaan arvokkaita suhteita, jossa yhteys asiakkaan ja yrityksen valinen yhteys
on syvallisempi. Sitoutuneet asiakkaat ostavat uudelleen ja heidan silmissaan
asiakaskokemus on hyva. Asiakaskokemus on siis kokonaisuus, joka vaikuttaa
suoraan asiakkaan sitouttamiseen. Asiakaskokemukseen vaikuttaa mm. asiak-
kaan ja yrityksen valinen vuorovaikutus. Asiakas muodostaa asiakaskokemuksen
mielikuvista, tunteista seka eri kohtaamisista ja taman kaiken kokemuksen tulee
olla hyvaa, jotta asiakas voidaan saada sitoutumaan. On siis tarked panostaa
asiakassuhteisiin, jotta asiakas mieltaa asiakaskokemuksen hyvaksi ja onnistu-

neeksi. (Suomen Digimarkkinointi Oy.)
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4.4 Palveluseteliasiakkaan palvelupolku palveluntuottajan piiriin

Palveluseteli on tarkoitettu sosiaali- ja terveyspalveluita tarvitseville ja sen saa-
minen edellyttda kunnallisen sosiaali- ja terveydenhuollon edustajan palvelun tar-
peen arvioinnin. Palvelusetelin voi saada kunnan terveysasemalta, sosiaaliviras-
tosta tai muusta palveluyksikosta. Naista yksikoista on myods mahdollista saada

lisatietoja palvelusetelista. (STM 2021.)

Jokaisella kunnalla on oma lista hyvaksytyista palveluntuottajista, joka tulee olla
julkisesti saatavilla internetista tai muulla vastaavalla tavalla. Listasta selviaa tie-
dot palveluntuottajista ja heidan palveluistaan. Palveluseteliasiakas saa itse va-
lita listasta itselleen sopivan palveluntuottajan, johon haluaa olla yhteydessa.
(STM 2021.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimus jakautuu kahteen osa-alueeseen: Yritys X:n palvelupolun mallintami-
seen seka palveluseteliasiakkaiden kokemusten todentamiseen koko palvelu-
setelin palvelupolulla. Tutkimuksen ensimmainen osa-alue kasittelee Yritys X:n
ajantasaisen palvelupolun tarkempaa mallintamista ja jakamista tarkeimpiin kon-

taktipisteisiin.

Tutkimuksen toinen osa-alue tehtiin haastattelemalla seitsemaa palveluseteli-
asiakasta kolmesta eri kunnasta Pirkanmaalla, jotka hankkivat palvelua toimek-
siantajayritykselta. Tutkimuksessa kaytettiin laadullista menetelmaa keraamalla
empiirista aineistoa puolijasennellyilla haastatteluilla ja vastaukset kasiteltiin tu-

loksiksi kuvailevan analyysin avulla.

5.1 Yritys X:n palvelupolun mallintaminen

Yritys X:n palvelupolun mallinnus lahti yhteydenotosta yrityksen henkildkohtaisen
avun palvelun tuottamisesta vastaavien henkildiden kanssa. Sahkdpostihaastat-
telulla ja kahdella palaverilla vastaavan henkilon kanssa saimme sanallista tietoa
palvelupolun perussisallosta seka kirjallista materiaalia palvelupolkua toteutta-
vien asiakaspalvelijoiden perehdytyksesta ja kaytannon toimintaohjeista. Saadut

tiedot ohjasivat suurpiirteisesti mallinnuksen luontia.

Tarkempien kontaktipisteiden maarittamiseksi tutkimuksen aikana konsultoitiin
asiakasrajapinnassa toimivaa asiakaspalvelijaa, jonka kanssa kaytiin Iapi palve-

lupolun siséltdéd muun muassa seuraavin kysymyksin:

e Mitka ovat yhteydenottokanavat uusille palveluseteliasiakkaille?

e Kuka vastaa asiakkaalle ja miten yhteydenottopyynnét valitetaan?

e Miten saadaan asiakkaalta tarvittavat tiedot ja miten asiakaskartoituksia
toteutetaan?

¢ Miten asiakasta tiedotetaan prosessin aikana?

e Miten asiakas voi jattaa palautetta?
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Naiden laajojen kysymysten pohjalta kavimme keskustelua asiakaspalvelijan
kanssa koko opinnaytetydprosessin ajan ja selvitimme tarkemmin uusien palve-
luseteliasiakkaiden tarkeimmat kontaktipisteet palvelupolulla. Kontaktipisteet kir-
jattiin ylos ja asetettiin vastaaviin kohtiin palvelupolulla. Tasta luotiin visuaalinen

mallinnus kayttden maksutonta graafiseen suunnitteluun luotua ohjelmaa.

5.2 Asiakashaastatteluissa sovellettu tutkimussuunnitelma

Opinnaytetyon tutkimusongelmaksi muodostui palvelupolun kriittisimpien tekijoi-
den selvittaminen ja asiakkaita palveluntuottajaan sitouttavien palvelupolun pis-
teiden l6ytaminen. Tarkoituksena oli tarkastella asiakkaan kokemaa laatua pal-
velupolussa haastattelujen myo6ta, ja verrata sitd toimeksiantajan suunnittele-

maan ihannepolkuun.

Ennen tutkimuksen toteuttamista tutustuttiin teoriaan ja aikaisempiin tutkimuksiin
aiheesta, jotta kasitteet ja teoria olisivat tulleet tutuksi ennen haastattelupohjan
rakentamista ja haastattelujen pitamista. Tutkimuksen kysymykset muodostuivat-

kin kasi kadessa teoriaosuuden rakentuessa.

Selvitysta tehtiin myos Theseus -tietokannasta, eika juuri tasta aiheesta ole tehty
aikaisemmin opinnaytetyota (Theseus 2021). Aiheesta I0ytyi myos suhteellisen
vahan tutkimuksia tai selvityksia. Suunnitellun tutkimuksen koettiinkin tuottavan
uutta ja arvokasta tietoa niin toimeksiantajalle, kuin muillekin alalla toimiville ta-

hoille.

Tutkimuksen ihanteelliseksi kohderyhmaksi maariteltiin 5-10 palvelusetelikaytta-
jaa eri kunnista, jotka olivat saaneet palvelusetelipaatoksen. Tutkimuksessa
haastatellut palvelun kayttajat olivat jo valinneet henkildkohtaisen avun tuottajak-
seen opinnaytteen toimeksiantajan. Haastateltavat henkilot suunniteltiin tavoitet-
tavan toimeksiantajan olemassa olevaa asiakaskuntaa hyodyntaen. Tutkimuksen
lahtokohtaisena tavoitteena oli mahdollisuuksien mukaan haastatella henkilita,

joiden avuntarpeet ja palvelusetelin kayttokohteet eroaisivat mahdollisimman pal-
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jon toisistaan, jotta tutkimusongelmaan saataisiin mahdollisimman kattava vas-
taus. Vastaajien kartoittaminen ja lahestyminen haastatteluun jaikin toimeksian-

tajan asiakaskontaktoinnista vastaavan yhteyshenkilon tehtavaksi.

Tutkimus suunniteltiin toteutettavan laadullisena tutkimuksena haastattelemalla
kohderyhmaan sopivaa joukkoa puhelimitse. Vastaukset suunniteltiin tallennetta-
van anonyymisti ja puhelinhaastatteluista litteroitavan ainoastaan vastaukset,
jotka koskevat tutkimuskysymyksia jattaen pois asiakkaita tai toimeksiantajaa
henkiloivat tiedot. Haastattelun laadullisen luonteen vuoksi tarkkoja haastattelu-
kysymyksia oli vaikea maaritella etukateen, mutta ne rajautuivat aiemmin mainit-
tujen avustavien tutkimuskysymysten mukaan, joista muodostui tutkimuksen

haastattelurunko (Liite 1).

5.2.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusta lahdettiin suunnitelman mukaisesti pohjustamaan perehtymalla muun
muassa henkilokohtaista apua maarittaviin tekijoihin, palvelusetelin kayttéa oh-
jaavaan lainsaadantoon, palvelumuotoilun teoriaan ja toimeksiantajan nakemyk-
seen yrityksen palvelupolusta. Tutkimus alkoikin teoreettisen kehyksen, eli tutki-
musta tukevan, olemassa olevan tiedon etsimisella ja koonnilla. Laadulliselle tut-
kimukselle ominaisesti tutkimusta lahestyttiin kuitenkin aineistovetoisesti, jolloin
keratty empiirinen aineisto tarjosi tuloksia, joita verrattiin aiempaan teoriaan ja
mahdollisiin tutkimustuloksiin. Valitusta aiheesta 16ytyi suhteellisen vahan painet-
tuja lahteita, joten suurin osa teoriaosuudessa kaytetysta lahteista ovat verkossa

olevia tietokantoja.

Tutkimusta suunnitellessa kartoitettiin tapoja toteuttaa kysely ja suurin osa tutki-
mukseen haastatelluista henkildista koki hankaluutta vastata kysymyksiin tieto-
koneella tai kirjoittamalla vastauksia itse sairauden tai vamman tuomien haastei-
den vuoksi. Parhaiden tulosten varmistamiseksi tutkimus toteutettiinkin siksi
haastatteluna puhelimitse. Tutkimuksen laadullinen luonne perusteltiin samoilla
haasteilla, mutta laadullisella tutkimuksella saatiin myos avoimien kysymysten

kautta enemman tietoa henkilokohtaisen avun palvelupolun tosiasiallisesta ete-
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nemisesta kaytanndssa kayttajan nakokulmasta. Laadulliselle tutkimukselle omi-
nainen puolistrukturoitu haastattelu antoi haastateltaville tilaa kertoa nakemyk-
sensa omin sanoin palvelupolun ja palvelun hyvista seka parannettavista puo-

lista.

Lupa aineiston keruuseen pyydettiin ja saatiin toimeksiantajayrityksen kotipalve-
luista vastaavilta esihenkilGilta. Haastattelun ollessa vapaaehtoinen, haastatelta-
vilta pyydettiin lupa haastatteluun ennen haastatteluaikojen sopimista. Vastauk-
set tallennettiin suunnitelman mukaan anonyymisti litteroimalla ainoastaan vas-
taukset, jotka koskivat tutkimuskysymyksia jattaen asiakkaita tai toimeksiantajaa
henkiloivat tiedot pois. Tutkimuksessa ei suunnitelman mukaan keratty vastaajilta
mitaan heita henkildivia tietoja. Tutkimusta varten tarvittiin ainoastaan asiakkaan
puhelinnumero haastattelun sopimista ja suorittamista varten, joka havitettiin asi-

anmukaisesti valittomasti aineiston keraamisen jalkeen.

5.2.2 Aineiston keruu ja muodostaminen

Tutkimuksen aineisto kerattiin rajatulla otannalla Yritys X:n olemassa olevasta
asiakaskunnasta. Haastateltavat valikoituivat yhteistydssa Yritys X:n tyontekijoi-
den kanssa ja osallistuminen tutkimukseen oli vapaaehtoista. Haastattelut toteu-
tettiin puhelimitse vuoden 2021 huhti-toukokuussa neljan viikon ajanjakson ai-
kana, silla puhelimitse lahestyminen todettiin helpoimmaksi tavaksi haastatelta-
vien mahdolliset rajoitteet huomioon ottaen. Lopullinen otanta kuvaa murto-osaa
toimeksiantajayrityksen Pirkanmaan alueen palveluseteliasiakkaista. Kaikilla
haastateltavilla palvelun kaytto ja tarve vaihtelivat suuresti. Haastateltavat henki-

|6t valittiin Yritys X:n asiakkaiden joukosta seuraavilla kriteereilla:

o Asiakkaalle on mydnnetty palveluseteli ja se on jo haastatteluhetkella ak-
tiivisesti kaytossa

e Kattavamman tiedon varmistamiseksi pyrittiin haastattelemaan asiakkaita,
joilla on toisistaan poikkeavat kayttotarpeet palvelusetelille, toisilla pie-
nempi tuntimaara vapaa-ajan toiminnan tukemiseen ja toisilla suuri tunti-

maara paivittaisissa arjen toimissa avustamiseen
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e Asiakkaissa pyrittiin myds seulomaan eri ikdluokan edustajia saadak-
semme mahdollisimman kattavan vastauksen palveluntuottajan valintaan

ja tarkemmin siihen kaytettyihin kanaviin vaikuttaviin tekijoihin

Haastattelurungon tueksi muodostettiin Yritys X:n antamien tietojen perusteella
karkea mallinnus palvelupolusta ja tarkempi taulukko palvelupolun tarkeimmista
kontaktipisteistda. Palvelupolun mallinnuksessa hyodynnettiin  Tuulaniemen
(2011) Palvelumuotoilu-kirjan tyokaluja. Palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden

avulla saatiin selville ydinkysymykset, joista haastattelua lahdettiin muovaamaan.

Palvelupolun mallinnuksen jalkeen laadittiin haastattelurunko, jossa kasiteltiin
asiakkaan kokemuksia palvelupolun eri vaiheissa. Ensimmaisena selvitettiin,
kuinka kauan haastateltavat ovat olleet henkilokohtaisen avun piirissa palvelu-
seteliasiakkaina ja mita kanavia kayttaden he ovat valinneet palveluntuottajansa.
Taman jalkeen tarkasteltiin miten haastateltavat ovat kokeneet ensimmaisen yh-
teydenoton ja palvelun aloittamisen valissa tapahtuneen kanssakaymisen ja ai-
kataulun Yritys X:n kanssa. Haastateltavilta pyydettiin kuvaus palvelupolun suju-
vuudesta palvelun alkuvaiheessa seka nykyhetkessa, silla kaikki haastateltavat
hankkivat palvelua edelleen Yritys X:Ita. Haastatteluissa tarkasteltin myos, he
vaihtaneet palveluntuottajaa aiemmin ja kartoitettiin syitd naille vaihdoksille.
Haastattelun ollessa laadullinen ja asiakkaiden lahtokohtien ollessa huomatta-
vasti toisistaan poikkeavat, jatkokysymykset vaihtelivat eri vastaajien valilla jon-
kin verran. Puoliksi jasennelty haastattelu antoi mahdollisuuden asettaa kysy-
myksia eri jarjestykseen ja kysya lisakysymyksia eri vastaajia eniten askarrutta-

neista teemoista.

Haastatteluissa kerattiin litteroimalla tutkimukselle oleellinen tieto, silla haastatte-
lut sisalsivat paljon yritysta, tyontekijoita seka asiakkaita itsedan henkildivia tie-
toja, jotka tulivat jattaa pois. Haastattelujen jalkeen tekstit purettiin ja pelkistettiin.
Tasta aineistosta koottiin tutkimuskysymyksiin liittyvat tiedot ja ne analysoitiin tu-

loksiksi kuvailevan analyysin avulla.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa esitelldan tutkimuksen alussa mallinnettu palvelupolku seka sen
tarkat kontaktipisteet ja asiakkaiden haastatteluosion tulokset luokittelemalla
analysoitavat vastaukset palvelupolun osalta tapahtumiin ennen palveluntuotta-
jan valintaa, aikaan palveluntuottajan asiakkaana seka palveluntuottajaan sitout-
taviin tekijoihin. Palvelupolku mallinnettiin yhteistydssa toimeksiantajayrityksen
asiakaspalvelijan kanssa ja kokemuksia palvelupolusta kerattiin yrityksen asiak-
kailta. Tutkimuksen haastatteluun vastasi 7 Yritys X:n palveluseteliasiakasta, joi-

den avun tarve ja henkilokohtaiseen apuun oikeuttavat tekijat vaihtelivat suuresti.

6.1 Yritys X:n palvelupolun mallintaminen

Yritys X on maarittanyt itselleen palvelupolun, jossa on karkeasti tarkeimmat pal-
velutuokiot ja kontaktipisteet. Palveluseteliasiakkaiden palvelupolun kuvaus saa-
tiin Yritys X:lta kirjallisessa muodossa, josta mallinnettiin palvelupolku visuaa-

liseksi kuvioksi. (Yhteyshenkilén haastattelu 2021.)

saa palvel elipaatoksen
jaottaayhteytta

R . Etsitadn
Tiedusteluun vastataan | KOntakioidaan asiakas florioan) Tehdaan soviula avalla | sopiva awstaiaja

&tehdaan

' kokeilumahdollisuus,
palvelutarpeen arvio

Jjoka ei sitouta

. Kerataan
Jatkuvasti palautetta

kartoituskaynti sovitaan avu
valittomasti wn aloitus

KUVIO 1. Palveluseteliasiakkaan palvelupolku Yritys X:ssa

Kuvioon 1 on mallinnettu palveluseteliasiakkaiden palvelupolun tarkeimmat pal-
velutuokiot ja missa jarjestyksessa palveluseteliasiakkaat kayvat kunkin tuokion
lapi. Polkua kaytettiin tarkempien kontaktipisteiden mallinnuksessa, jotka esitel-
laan seuraavassa taulukossa (ks. taulukko 1). Taulukossa esitellaan mita erilliset
tarkeat kontaktipisteet pitavat sisallaan ja miten ne toteutuvat kdytdnndssa. (Yh-
teyshenkilén haastattelu 2021.)



TAULUKKO 1. Yritys X:n palvelupolun kontaktipisteet

1

Tiedusteluun vastataan

valittomasti

2

Kontaktoidaan
asiakas ja tehdaan
palvelutarpeen
arvio

3

Tarjotaan
kokeilumahdollisuus,
joka ei sitouta

4

Tehdaan sovitulla
tavalla
kartoituskaynti

6

Kerataan
jatkuvasti palautetta

Puhelinsoitto

Nopein ja helpoin
tapa selvittaa
asiakkaan tarpeet

Puhelinsoitto

Tarkempi selvi
~asiakkaan tarpeista.
Jjamm. apuvalineista

Palvelun laadun
takaaminen

Sovitaan avustukset
muutama vuoro
kerrallaan

Uusi asiakas saa
mahdollisuuden
selvittad mijllaisena

AVUSTUKS!
etenisivat

. Kdyminen
asiakkaan luona

. Kasvot
asiakaspalvelijalle,
asiakaspalvelun
henkilokohtaisuus

Puhelinsoitto

. Asiakas saa
ajankohtaista tietoa _
avustajan loytymisesta

Aikatguluista sovitaan
asiakkaan tarpeiden
mukaan

Ayustuksiin

lii en
ottojen

essé

Ajoista sopiessa
samalla tiedustellaan
tasaisin valiajoin
avustusten sujuvuutta

Sahkoposti

Informatiivisuus,
tiedon sdilyminen
kirjallisena
Osalle asiakkaista
luontaisempi
lahestymistapa

Avustustehtavat

Informatiivinen ja
selkea kuvaus
asiakkaalle

avustajalle =~
kuuluvista tehtavista

Asiakastietojen
kirjaaminen tai
paivittaminen

Asiakas saa
. ajantasaisen
tilanteéensa avustajien
_ jakaikkien
asiakaspalvelijoiden
tietoon

Aikataulut ja vuorot

Tulevien ayustusten
aikataulut kaydaan lapi
 puhelimitse tai
toimitetaan asiakkaalle
hanen toivomallaan
tavalla

Asiaka aisyys-

Tyytyvai elyja
R REY
valiajoin

Soitt mnon
valittarinen
Alueellisen.
asiakaspalvelijan
ollessa kiireinen, _
asigkkaalle yleensa
riittaa tieto sitd, etta
hanelle palataan
mahdollisimman pian

Annetaan asiakkaalle
oman asiakaspalvelijan
kaikki yhteystiedo

Asiakasohje

Asiakkaalle lahetetaan
asiakasohje
henkilokohtaiseen
avustamiseen liittyvista
tiedoista postitse,
sahkopostitse tai
mahdollisella
kartoituskaynnilla

Avustajien kanssa
kayty keskustelu

Myds avustajien
kautta kerataan
asiakaspalautetta
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Ensimmainen vuoro
Asiakaspalvelija on

yhteydessa asiakkaaseen

ensimmaisen vuoron
ulusta

Asiakaslahtoisyys
vuorojen jatkon
suunhittélussa

Palvelupolku toimeksiantajayrityksella alkaa, kun asiakas saa palvelusetelipaa-

toksen ja lahtee taman jalkeen ottamaan yhteytta eri palveluntuottajiin. Tassa

kohtaa asiakkaalla on jo tarve avustukselle ja tahan tiedusteluun Yritys X pyrkiikin

vastaamaan valittomasti, viimeistaan kuitenkin seuraavana arkipaivana. Ensim-

maisen yhteydenoton aikana kartoitetaan asiakkaan avun tarve erillisen etuka-

teen maaritellyn lomakkeen mukaan. Ensimmaisen yhteydenoton aikana tarjo-

taan myoOs kokeilumahdollisuutta, joka ei kuitenkaan sitouta jadmaan palvelun-

tuottajan asiakkaaksi. (Asiakaspalvelijan haastattelu 2021.)



27

Alkukartoituksen jalkeen selvitetaan tapauskohtaisesti, onko asiakkaan kohdalla
tarvetta kartoituskaynnille. Alkukartoituksen voi tehda kokenut avustaja paikan
paalla tai vaihtoehtoisesti etayhteyksia hyodyntaen. Kartoituskaynti sovitaan heti
ensimmaisten yhteydenottojen aikana ja se tehdaan asiakkaan kotona, jossa
my0s avustus tapahtuu. Kaynnilla kartoitetaan asiakkaan mahdolliset eritystar-
peet- ja toiveet, selvitetaan avustuksiin vaikuttavat mahdolliset apuvalineet seka
sovitaan palvelun aloituksesta. Naiden tarpeiden perusteella Iahdetaan etsimaan
sopivaa avustajaa, jonka kanssa sovitaan ensimmaisesta avustuskaynnista ja
ensimmaisen vuoron jalkeen jatkosta. Avustus aloitetaan mahdollisimman pian
alkukartoituksen jalkeen, paaasiallisena tavoitteena on kuitenkin aloittaa avus-
tukset viimeistaan viikon kuluttua. Tarpeen vaatiessa akuutein avustus on kuiten-
kin mahdollista aloittaa jo huomattavasti aiemmin. (Asiakaspalvelijan haastattelu
2021.)

Yritys X toivoo asiakkailta jatkuvaa palautetta avustusten sujuvuudesta, jotta
asiakas saadaan yhteisen suunnittelun ja avoimen kanssakaymisen johdosta si-
toutettua yrityksen asiakkaaksi. Asiakkailta kerataan palautetta aktiivisesti myos
eri viestintakanavia pitkin. Yritys X kilpailee toimintavarmuudella ja pyrkii siihen,
etta myos tutun sitoutuneen avustajan lisaksi asiakaspalvelua toteuttava henkilo-
kunta, johon asiakas on saanndllisesti yhteydessa, tulisi asiakkaalle tutuksi. Jo-
kaisella asiakkaalla onkin oma yhteyshenkilo Yritys X:n hallinnon puolella, johon
asiakas voi olla yhteydessa tarpeen tullessa. (Asiakaspalvelijan haastattelu
2021.)

6.2 Palveluseteliasiakkaiden haastattelu

Tutkimukseen vastasi 7 Yritys X:n palveluseteliasiakasta, joiden avun tarve ja
henkilokohtaiseen apuun oikeuttavat tekijat vaihtelivat suuresti. Haastateltujen
palveluseteliasiakkaiden iat vaihtelivat aina 30 ja 80 ikavuoden valilla ja palvelu-
setelin mydntamiseen vaikuttavat sairaudet seka vammat vaihtelivat fyysisen ja
henkisen toimintakyvyn heikkenemisen valilla suuresti. Asiakkaille mydnnettyjen
palvelusetelien tuntimaarat vaihtelivat 30 tunnista aina 250 tuntiin kuukaudessa,
jolloin palvelun kayttd kohdistui monella paivittdiseen avustamiseen ja toisilla vii-

koittaiseen tai kuukausittaiseen virkistystoimintaan avustajan kanssa.
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Osa haastateltavista asiakkaista on kayttanyt usean palveluntuottajan palveluita
ja osalla ei ollut vertailukohtaa, silla he olivat kayttaneet vain Yritys X:n palve-
luita. Haastatellut asiakkaat ovat olleet henkilokohtaisen avun piirissa vaihdellen
muutamasta vuodesta muutamiin kuukausiin ja osalle haastateltavista on tuo-
tettu henkilokohtaista apua tana aikana myos tyonantaja- seka ostopalvelumal-
lilla. Palvelusetelin piiriin siirtyessaan haastateltavat ovat hankkineet palveluita

Yritys X:lta vaihdellen kahden vuoden tai vain 3 kuukauden ajan.

6.2.1 Ennen palveluntuottajan valintaa

Haastatteluissa selvitettiin, minkalaisia ohjeita haastateltavat olivat saaneet pal-
veluntuottajan valintaan silloin, kun he saivat palvelusetelipaatoksen. Selkeasti
suurin osa haastateltavista oli saanut listan eri palveluntuottajista oman kun-
tansa tai kaupunkinsa vammaispalveluilta. Tama lista sisalsi toista kymmenta
palvelutuottajan nimea seka yhteyshenkildiden puhelinnumerot. Lista ei kuiten-
kaan sisaltanyt taman lisaksi juuri mitddn muuta informaatiota. Listan lisaksi osa

oli saanut esitteita omalta sosiaalityontekijaltaan tai postin mukana.

"Lista, jossa oli eri palveluntuottajia, josta sai valita. Paperisena
postina.” (H4)

“Sosiaalitybntekijélta sain listan. Toista kymmenta palveluntuotta-
Jjaa.” (H3)

"Siltd vammaispalveluiden sossulta sain sellasen listan. Niisté pal-

veluntuottajista.” (H5)

Listan saaneet haastateltavat olivat yksimielisesti sita mielta, etta lista sellaise-
naan ei ole riittava. Lista koettiin sekavana ja siihen kaivattiin enemman tietoa
palveluntuottajista. Ne ketka eivat olleet saaneet esitteita, jaivat kaipaamaan
niita listan tueksi. Taman lisaksi paperisesta listasta ei ollut oikeastaan ollen-

kaan hyotya nakdvammaisille asiakkaille.

“Esitteet kotiin olisivat toimiva ratkaisu.” (H4)
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"Listassa voisi olla enemmén tietoa, eikd ainoastaan nimet. Nimet
eivét ollut tuttuja.” (H2)

”...vaikka se (palveluseteli ja tuottajien listaus) muuten sopisikin,
mutta se voi olla raskasta esimerkiksi télla tavalla ndkévammai-

selle, jolla hahmotusvaikeuksia.” (H6)

Palveluntuottajien listauksessa asiakkaat ohjattiin internetiin perehtymaan pal-
veluntuottajiin, jotka ovat listattuna kootusti annetussa osoitteessa, mutta myos
tama koettiin haastavaksi. Nettisivu oli enemmistolle vastaajista ennestaan tun-
tematon, vaikka sen perimmainen tarkoitus on talla hetkella olla paaasiallinen

tiedonlahde palveluseteliasiakkaille palveluntuottajan valintaan.

”...kylld mulle kerrottiin, ettd missé se on sielléd (netissd), mutta etta

se oli véhén hankalasti enk& en&é Ibytényt.” (H7)

Haastattelun avulla selvitettiin myods mista haastateltavat olivat saaneet suosi-
tuksia palveluntuottajista seka hakivatko he itse tietoa palveluntuottajista ja
mista he tata tietoa etsivat. Suurelle osalle oli isossa roolissa se, etta he olivat
saaneet suosituksia omasta lahipiiristaan. Moni oli myds kayttanyt nettia hyvak-
seen ja etsinyt itsenaisesti tietoa seka tutustuneet eri palveluntuottajiin heidan
omien nettisivujen kautta. Yksikaan haastateltavista ei ollut tormannyt minkaan-

laisiin mainoksiin esimerkiksi sosiaalisessa mediassa.

"Ei ole tullut, kdytén (sosiaalista mediaa) ja ihme kylla ettei ole.”
(H7)

"Kysyin tutuilta. Tutut ovat myds avun piirissad. Monenlaisia vam-

maisia ihmisid, joilta olen saanut tietoa.” (H1)

“Ei ole tullut vastaan mainoksia. Ei somessa eiké sédhkbépostissa.
Olisi hyvéa, jos mainoksia olisi. Toisi uusien palvelusetelikéyttéjien

tietoon enemman.” (H4)
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Haastattelun avulla haluttiin myods selvittaa, etta oliko palveluseteliasiakkaat ol-
leet yhteydessa useampaan palveluntuottajaan samaan aikaan ja jos he olivat
olleet ensimmaiseksi yhteydessa Yritys X:aan, niin mika tahan on vaikuttanut.
Suurin osa haastateltavista palveluseteliasiakkaista oli ainoastaan Yritys X:aan
yhteydessa. Tama johtui mm. siitd, etta osa oli saanut vahvat suosittelut [ahipii-
ristaan tai oma avustaja oli siirtynyt Yritys X:lle. Yritys X oli monelle myos tuttu
entuudestaan muista sen tarjoamista palveluista. Palveluseteliasiakkaat, jotka
olivat olleet moneen palveluntuottajaan samaan aikaan yhteydessa, olivat kui-
tenkin paatyneet Yritys X:aan juuri sen tunnettavuuden seka sen reagointino-

peuden vuoksi.

"Olin yhteydess& moneen, mutta mistédéan ei I16ytynyt niin nopeasti
kun ma olisin tarvinnut. Olisin tarvinnut oliko se 4 paivédn kuluttua.
Ajattelin sitten, etté ehké joku iso niin etté olisi tavallaan ehké sitten

sité resurssia.” (H7)

"Se oli vdhan arpapelié ja se oli suhteellisen kookas palveluntuot-
taja ettd ma ajattelin ettd no tolla vois olla resursseja ... kun kes-
kusteltiin puhelimessa, ne vaikutti ihan okei, etta kai se oli l&hinna
se etté se oli sen kokoinen, ettéa silla oli *paikkakunnalla*® resurs-
seja...” (H6)

”...ainakin mé nyt tunnen ne ihmiset siella, tuota siis toimistotyénte-
kijat ... on helpompaa etté laitetaan yksi ja saman henkilé (avusta-
maan) niin ne kylla aika pitkélle pitéda kiinni siité sitten etta kylla silloin

on huomattavasti luotettavaksi osoittautunut.” (H6)
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6.2.2 Palveluntuottajan piiriin

Asiointi Yritys X:n yhteyshenkildiden kanssa koettiin vaivattomaksi ja vastan-
neet kokivat saaneensa ensimmaisen yhteydenoton ja avustustoiminnan aloitta-
misen haluamassaan aikataulussa. Ensimmainen yhteydenotto ja avustustar-
peen kartoittaminen oli ajoitettu ensimmaisen viikon sisaan ja suurin osa haas-
tatelluista kertoi saaneensa ensimmaisen avustuskerran jo 1-2 viikon sisaan

ensimmaisesta yhteydenotosta.

”...seuraavana pdivédné oli kun se (avustuksen aloittaminen halu-
tussa aikataulussa asiakkaan ensimmaisen yhteydenoton jélkeen)
selvisi joo niin ja sain avustajan silloin kun mé& pyysin olikohan se nyt
4 péivan péésta ja ettd se meni sitten siind niinku aikataulullisesti
hyvin.” (H7)

"Sain vastauksen todella nopeasti. Kévi todella ékkia. Joitain péaivia

... mahtaako kovin usein néin hyvin alkaa” (H2)

“Valitsin palveluntuottajan sen mukaan kenelté sain nopeiten avus-

tajan. Oli todella kova tarve saada nopeasti avustaja.” (H3)

Asiakaspalveluun ja ensimmaiseen yhteydenottoon oltiin tyytyvaisia, ensimmai-
sen puhelun aikana haastateltavat kertoivat saaneensa hyvat tiedot avustuksen
aloittamisen aikataulusta ja prosessin edetessa asiakkaat kokivat, etta heidat on
pidetty hyvin ajan tasalla. Myos asiakaspalveluhenkilokunnan tavoitettavuutta ja

nopeaa reagointia tuotiin muutamassa haastattelussa esille.
"Sai hyvin tietoa ... ei ole tullut ongelmia, etté aina on I6ytynyt sopivat
ajat. Aamut on ollut sopiva aika. Oon todella tykdnnyt, ettéd on saanut
Joustoa vuoroihin.” (H2)

"Haluan lahettéé erikoiskiitokset toimistolle. Kiitos kaikille!” (H1)

Suurin osa vastaajista keskittyi asiakaspalveluhenkildkunnan toiminnan ja tavoi-

tettavuuden sijaan henkilokohtaisten avustajien perehdyttamiseen ja toimintaan
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ensimmaisilla vuoroilla. Kaikilla vastaajilla olivat omat sairauksien ja vammojen
tuomat erityistarpeensa, jotka nakyivat erilaisina ehdotuksina palvelun paranta-
miseksi, mutta vahvimmin esiin nousi perehdytysmateriaali yleisimmista vam-

moista ja sairauksista.

”.kun koulutusta taé ei tosiaan vaadi niin se vahén tekee siitd han-
kalaa, etté ei kdyda kaikkea kerralla lapi, mutta ndmaé yleisimmét

voisi kdydéa esimerkiksi juuri timé ndkévammaisuus” (H6)

Usean haastateltavan mukaan lahtokohdat henkilokohtaiselle avustukselle pa-
ranisivat, jos avustajille koottaisiin olemassa olevan perehdytysmateriaalin li-
saksi materiaali asiakkaiden yleisimmista sairauksista ja vammoista. Esimer-
kiksi nakdvammaisuus seka nakdvammaisen henkildon kanssa toimiminen on
monelle avustajalle vierasta ja tahan toivottiinkin parempaa perehdytysta. Nako-
vammaisuutta esiintyy monella eri asteella. Haastatteluissa asiakkaat toivoivat-

kin tehtadvan selkeammaksi eron esimerkiksi heikkonakdisen ja sokean valilla.

"Nékévammoja on sillai eri asteita. Avustajat (yleisesti) ei tiedd mika

on ndkévamma. Osa pitdé laiskana ja toiset sokeana.” (H1)

Toisena haasteena avustajien perehdyttamisessa koettiin ohjeistus apuvalinei-
den kaytossa. Vaikka henkilokohtaisessa avussa tyonohjausvelvollisuus on asi-
akkaalla, haastateltavat toivoivat avustajille parempaa perehdytysta yleisimpien
apuvalineiden kaytosta. Osalla haastatelluista on pyodratuoli jatkuvasti tai vaihte-
levasti kaytdssa ja perehdyttajilta toivottiin myds mainintaa pyoratuolia kaytta-

vien henkildiden kanssa oikeaoppisesta likkumisesta.

”... mutta pyorétuolista niin siihen ehdottomasti, ettei saa napata sita
tuolia yhtékkia ja ruveta tybntdmaéaén, olen lentényt nokalleen sillai
kerran.” (H7)

Tyytyvaisyys palveluun ja sen etenemiseen palvelusetelipaatoksen saamisesta
aina palvelun vakiintumiseen nakyikin haastateltavien keskittyessa haastatte-
luissa paaasiassa pidemman tahtaimen kehitysehdotuksiin, kuten kattavampiin

toimintaohjeisiin seka itse avustustoimintaan liittyviin tekijoihin.



33

6.2.3 Palveluntuottajaan sitoutuminen

Asioinnin koettiin olleen helppoa myds aloittamisen jalkeen avustusten vakiintu-
essa. Haastatellut kertoivat olevansa tyytyvaisia omiin vaikutusmahdollisuuk-
siinsa avustusten toteuttamisen kannalta ja palvelu koettiin joustavana. Asiak-
kaan ollessa osana henkilokohtaisen palvelunsa suunnittelua, myos sitoutumi-

nen on korkeammalla tasolla.

”...Joo kylld mé olen mielesténi pééssyt (vaikuttamaan avustuksiin)
kun tietenkin ihmisillé on erilaisia aikatauluja ja mulla on samanlai-
nen rutiini ... eikd mulla ole ollut sitten niinku muutenkaan semmoi-
sia menoja mihink§ olisin pyytényt avustajaa enké olisi saanut.”
(H6)

”...ei ole tullut ongelmia, etta aina on 16ytynyt sopivat ajat. Aamut on
ollut sopiva aika. Oon todella tykdnnyt, ettd on saanut joustoa vuo-
roihin.” (H2)

Myos toimistohenkildokunnan tavoitettavuuden koettiin olevan hyvalla tasolla pal-
velun mydhemmassa vaiheessa. My0Os poikkeavista tilanteista, kuten avustajan
estymisesta sovitulta vuorolta, ilmoittaminen ja niihin reagoiminen nahtiin toimi-
vana usean haastatellun mukaan. Myos avustusten sopiminen suoraan avusta-

jan kanssa yhdessa nahtiin Yritys X:n hyvana ominaisuutena.

"Saan aina tiedon, jos avustaja on estynyt ... sovitaan avustajan

kanssa yhdessé kaikesta.” (H1)

“Toimiva systeemi, kun saa avustajan kanssa sopia.” (H2)

Asiakkaita on sitouttanut paaasiassa hyvat henkilokemiat henkilokohtaisten
avustajien kanssa ja omien vakituisten avustajien I0ytyminen. Hyvan avustajan
|I6ytyminen vaikutti myos usealla haastatellulla palveluntuottajan valintaan, ja
muutamat vastanneet kertoivat miettivansa palveluntuottajan vaihtamista, jos

oma avustaja syysta tai toisesta vaihtaisi tyonantajaa.
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"On I6ytynyt vakituinen avustaja. *avustajan nimi* on ilopilleri enkelin

siivilla. Minulla on jo lottovoitto.” (H1)

"Avustajan takia siirryin (palveluntuottajalta toiselle).” (H2)

"Avustaja on iso syy siihen, miksi olen niin tyytyvéinen. Voisi olla syy

palveluntuottajan vaihtoon.” (H3)

Lopuksi haastatteluissa pyydettiin vapaata palautetta, jossa haluttiin saada vas-
taus siihen, etta mihin palveluseteliasiakkaat ovat olleet tyytyvaisia ja missa taas
olisi sitten parantamisen varaa ilman johdattelevia kysymyksia mihinkaan tee-
maan. Kaikilla oli jotain hyvaa sanottavaa Yritys X:sta ja sen toiminnasta. Moni
myOs koki sanoneensa jo kaiken tarvittavan haastattelun aikana eika keksinyt
mitaan lisattavaa enaa tassa kohtaa. Avustajien lisaksi toimistohenkilokunta sai
positiivista palautetta heidan toiminnastaan ja asiakaspalvelusta. Osa palasi
haastattelun teemoihin ja kertasivat asioita, jotka heidan mielestaan parantaisivat
palveluseteliasiakkaiden palvelupolkua. Naita olivat esimerkiksi esitteet uusille
palveluseteliasiakkaille, mainokset sosiaaliseen mediaan ja kattavampi perehdy-

tys avustajille yleisimmista vammoista.

"No en mé oikeastaan tiedéa etté ei mulle tule oikeastaan mieleen mitédéan
lisattévaa etta pahkindnkuoressa mun mielestéa Yritys X toimii téllé hetkella
huomattavasti paremmin kuin jotkut muut tuottajat ja siind on vield omat
haasteensa mutta niihin on niinku tottunut mutta kaiken kaikkiaan olen

ihan tyytyvéinen, ei mitdéan erityisen negatiivista sanottavaa.” (H6)

"No mé olen erityisen tyytyvéinen télléd hetkelld tydskenteleviin avustajiin
Ja erikoiskiitos toimistolle. Aina homma pelaa, on sitten misté asiasta kyse
tahansa. Kertaakaan ei ole tunnit ylittynyt. Ennen on laskutettu ylimaéarai-

sié tunteja. Téasté olen kiitollinen. Ei ole moitteita! Kiitos kaikille!” (H1)

"Ei ole minulla vapaata palautetta. Kaikki on kauhean hyvin.” (H3)

"Tieto olisi hyvé palveluntuottajan valinnassa. Esimerkiksi ne esitteet kotiin
olisi toimiva ratkaisu.” (H4)
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda tarkempi mallinnus Yritys X:n ajantasai-
sesta palvelupolusta ja selvittaa Yritys X:n palveluseteliasiakkaiden kokemuksia
yrityksen palvelupolun eri vaiheista. Tarkoituksena oli |0ytaa kontaktipisteet, joilla
on merkittavin rooli asiakkaan nakokulmasta. Laadullisella tutkimuksella ja Yritys
X:lle laaditun palvelupolun avulla muodostetulla puolijasennellylla haastattelurun-
golla saatiin tutkimuskysymyksiin halutut vastaukset seka I6ydettiin edella maini-
tut kontaktipisteet. Tuloksia analysoimalla luotiin kehitysehdotukset, jotka voivat

parantaa palveluseteliasiakkaiden kokemaa palvelun laatua.

OpinnaytetyOprosessi aloitettiin perehtymalla aihealueen teoreettiseen viiteke-
hykseen erilaisten tieteellisten lahteiden kautta. Teoriaosuudessa kaytettiin pal-
velumuotoiluun ja asiakasymmarrykseen perustuvaa kirjallisuutta, sosiaali- ja ter-
veysalaa ohjaavaa yleista lainsdadantéa, palvelusetelin kayttéa ohjaavia saan-
noksia seka henkilokohtaisesta avusta ja palvelusetelista kirjoitettua verkkoma-
teriaalia. Vaikka painettuja lahteita kyseisesta aiheesta oli tarjolla suhteellisen va-
han, olemassa oleva verkkoaineisto, lainsaadantd ja palvelusetelia ohjaava
saantokirja antoivat opinnaytetydlle halutun kattavan teoreettisen viitekehyksen.
Teoreettinen tietoperusta tarjosi opinnaytetyon kirjoittajille paljon uutta ja mielen-
kiintoista tietoa yleisesti palvelunmuotoilusta seka sosiaali- ja terveysalaa koske-
vista saannoksista, joista opinnaytetyon kirjoittajilla oli ennestaan vain vahan tie-

toa.

Palvelupolkua lahdettiin mallintamaan todellisen palveluprosessin mukaisesti
asiakaspalvelijaa konsultoimalla seka hyodyntamalla annettua aineistoa. Tulok-
sena syntynyt visuaalinen kuvaus kontaktipisteista helpotti haastattelukysymys-
ten muodostamista ja vastausten analysointia. Luodun palvelupolun toivotaan
olevan myo0s jatkossa hyodyksi Yritys X:n palvelupolun tarkastelussa ja kehitta-

misessa.

Tutkimuksen empiirinen aineisto palvelupolun toimivuudesta kerattiin kolmen vii-
kon ajanjaksolla ja haastateltavaksi saatiin etukateen suunniteltu maara palvelu-
seteliasiakkaita. Haastatteluiden kaytannon toteutukseen oltiin tyytyvaisia ja se
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menikin alkuperaisen suunnitelman mukaisesti. Haastateltavien toisistaan poik-
keavien asiakastaustojen ja taten erilaisten palvelupolkujen myo6ta jotkut haasta-
teltavat pystyivat antamaan kattavampia vastauksia. Kaikilla haastateltavilla ei
ollut tarvetta palvelun akuutille aloittamiselle ja nain ollen he olivat ehtineet pe-
rehtya palvelupolun alkuvaiheisiin paremmin. Kaikki vastaukset olivat kuitenkin
omalta osaltaan hyodyllisia seka tutkimukselle arvokkaita ja opinnaytetyon kirjoit-
tajat kokivat palvelupolun eri vaiheista saadun tiedon olevan kuitenkin tarpeeksi

kattavaa kehitysehdotusten luomiseksi.

Keratyn aineiston purkaminen ja analysointi vei suunniteltua kauemmin vastaus-
ten moninaisuuden vuoksi. MyoOs aineiston sensurointi asiakasta tai Yritys X:aa
henkildivien tietojen osalta soi ison osan analysointiin varatusta ajasta. Kattavan
taustatutkimuksen ja huolilla laaditun haastattelurungon ansioista keratyn aineis-
ton analysointi koettiin kuitenkin suhteellisen vaivattomaksi. Kokonaisuudessaan
opinnaytetyon tutkimuksen toteuttaminen ja tulosten kirjoittaminen yhdeksi koko-
naisuudeksi koettiin onnistuneen seka sen uskotaan tarjoavan uutta tietoa palve-

luseteliasiakkaiden todellisesta palvelupolusta.

7.1 Luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen luotettavuusarviointi aloitettiin jo opinnaytetyon suunnitteluvai-
heessa. Opinnaytetyon tutkimuksen luotettavuusarvioinnilla pyrittiin varmista-
maan sen laatu ja tulosten luotettavuus. Haastattelurungon suunnitteluun ja val-
misteluun varattiin paljon aikaa, jotta silla saataisiin luotettavaa tietoa. Yritys X
paasi vaikuttamaan haastattelurungon sisaltoon ja esittamaan omat toiveensa
sen suhteen, jotta se vastaisi heidan yrityksensa yleista linjausta. Tuloksia ana-
lysoitiin johdonmukaisesti ja mahdollisimman tarkasti, jotta johtopaatokset olisivat
mahdollisimman luotettavia. Opinnaytetydssa on selitetty tarkeimmat ja oleelli-

simmat kasitteet ja kaytettyihin lahteisiin on viitattu asianmukaisella tavalla.

Suhteellisen pieni otanta yrityksen palveluseteliasiakkaiden kokonaismaarasta
voidaan nahda tutkimuksen luotettavuutta laskevana tekijana, mutta kysymysten
perustuessa yksildiden kokemukseen, haastateltujen asiakkaiden vastauksia ei
voidakaan yleistaa koskemaan koko asiakaskuntaa. Asiakkaat myos tiesivat
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haastattelun toteutuvan Yritys X:n toimeksiannosta, joten tama saattoi vaikuttaa
vastausten ja nain ollen tutkimuksen luotettavuuteen. Tutkimus toteutettiin kui-
tenkin anonyymisti ja vain haastattelijoilla on tieto haastatelluista ja heidan vas-
tauksistaan, joten nain ollen toimeksiantajan ei juurikaan uskota vaikuttaneen

saatuihin vastauksiin.

Hyvan tutkimuskaytannon mukaisesti haastateltavilta on saatu asiaan perehty-
neesti annetut suostumukset, silla haastateltaville on annettu kaikki tutkimukseen
liittyva oleellinen tieto ennen tutkimukseen osallistumista ja haastattelujen kay-
tannon toteutusta. Tulosten analysointivaiheessa on toimittu siten, etteivat tutkit-
tavien nimet tai muutkaan henkildivat tiedot ole nakyvilla. Tutkimuksiin liittyvan
eettisen velvollisuuden mukaan tutkimustulokset on raportoitu mahdollisimman

rehellisesti ja tarkasti, kuitenkin samalla turvaten tutkittavien anonymiteetti.

7.2 Kehitysehdotukset

Vastaajien tarjoamat kehitysehdotukset painottuivat paaasiassa palvelupolulla
vaiheisiin, joissa asiakas on valitsemassa palveluntuottajaa tai on jo asiakkaana
palveluntuottajalla. Kehitysehdotuksia asiakkaiden kontaktointiin, avustusten
aloittamiseen tai asiakkaiden informointiin ei juuri nostettu esille. Vastaajat olivat
tyytyvaisia palvelun tuottamiseen ja omaan mahdollisuutensa vaikuttaa avustus-
ten kulkuun seka aikatauluihin. Asiakaspalvelun voidaankin todeta olevan hyvalla
tasolla ja kontaktoinnin tapahtuvan suhteellisen nopeasti avustuksen aloitusvai-
heessa seka avustuksen edetessa. Avustusten alkaessa asiakkaat kokivat saa-
neensa tarpeellisen tiedon avustusten aloittamiseksi Yrityksella X ja nain ollen

palautetta kaytossa olevasta tiedotuskaytanndsta ei ollut.

Yhdeksi selkeaksi ongelmakohdaksi havaittiin palvelupolun alkupuolelle sijoit-
tuva lista palveluntuottajista. Lista yksinaan koettiin hieman kompeloksi ja va-
jaaksi informaation lahteeksi. Koettiin, etta listaa olisi kuitenkin helppo lahtea ke-
hittamaan kattavammaksi. Listan mukana voisi esimerkiksi tulla esitteita palvelu-
seteliasiakkaalle sopivista palveluntuottajista tai vaihtoehtoisesti selkokielinen
ohjeistus palveluntuottajien nettisivuille, josta palveluseteliasiakas voi itsenaisesti
hakea lisatietoa. Jos listan lisaksi ei ole mahdollista toimittaa erillisia esitteita,
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voisi listaa paivittaa niin, etta palveluntuottajista olisi nimen ja puhelinnumeron
lisaksi tiivis esittelyteksti sen tarjoamista palveluista. Tahan palvelupolun vaihee-
seen Yritys X voi vaikuttaa oikeastaan vain tekemalla tiivista yhteistyota kuntien
vammaispalvelujen seka alan jarjestojen kanssa, kuten tarjoamalla palvelusete-
liasiakkaille jaettavia esitteita, silla edella mainittu listaus palveluntuottajista on

paaasiassa vammaispalveluiden vastuulla.

Suurin osa haastatteluun vastanneista ei kayta sosiaalista mediaa paivittain tai
ollenkaan, mutta sosiaalisen median eri alustoja kayttavat haastateltavat palve-
luseteliasiakkaat eivat olleet tormanneet minkaanlaisiin mainoksiin henkilokohtai-
sesta avusta tai sen tuottajista. Mainonnan kerrottiin olevan vahaista ja useat
vastanneista toivoivat konkreettisia esitteita palvelua tuottavista yrityksista ennen
palveluntuottajan valintaa, silla monella vastanneella vamma tai sairaus vaikeut-
taa hahmottamista ja nain ollen pelkat nettisivut eivat tarjonneet tarpeeksi tietoa
palveluntuottajista. Ottaen huomioon asiakasryhman mahdolliset toiminnalliset
haasteet, palveluntuottajien tulisi olla enemman nakyvilla ja saatavilla useista eri
kanavista, jotta palvelun ostaja eli palveluseteliasiakas, saisi tarvitsemansa tie-

don itselleen sopivalla tavalla.

Isona teemana nousi esiin myos henkilokohtaisten avustajien perehdyttaminen
asiakkailla esiintyviin yleisimpiin vammoihin tai sairauksiin seka apuvalineisiin,
kuten esimerkiksi nakovammaisuuteen ja oikeaoppiseen liikkumiseen asiakkaan
kanssa, jolla on esimerkiksi kaytossaan pyoratuoli. Vaikka henkilokohtaisessa
avussa asiakas on tyonjohdollisessa asemassa ja nain ollen asiakkaan tulee neu-
voa avustajaa tarvitsemistaan askareissa ja tehtavissa, yleisten sairauksien ja
vammojen sisaltavaa tietopakettia suositeltiin lisattavan olemassa olevaan pe-
rehdytysoppaaseen. Yritys X on panostanut perehdytykseen ja kuuntelee asia-
kasta taman tyyppisissa palautteissa seka tarjoaa avustajille tdydennyskoulu-
tusta. Kaytannon toteutusta vaikeuttaa kuitenkin se, etta jokainen asiakas on yk-
silo ja erilaisia vammoja, sairauksia ja apuvalineita on lukuisia. Tassa tapauk-
sessa tietopaketin tulisi olla vain yleiskatsaus, josta kavisi ilmi vain kaikista ylei-
simmat asiat ja kayttdohjeet. Vastaava opas saattaa olla jo olemassa, mutta
opasta voisi tarpeen vaatiessa paivittaa ja varmistaa, etta se on saatavilla kaikille

avustajille.
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Opinnaytetyo on tarjonnut kirjoittajille runsaasti lisatietoa muun muassa palvelu-
polun rakentumisesta ja sen kriittisista vaiheista seka asiakasymmarryksesta, ja
etta miten naita tyokaluja hyodyntaen voidaan parantaa Yritys X:n palveluseteli-
asiakkaille suunnattua palvelua. Palveluseteliasiakkaiden kokemaa laatua palve-
lupolun eri vaiheissa voidaan kehittaa pienilla asioilla, eika palvelukokemuksen
parantaminen tassa tapauksessa vaadi suuria investointeja tai resursseja. Valta-
osa haastateltujen palveluseteliasiakkaiden esittamista kehitysehdotuksista voi-
daankin toteuttaa suhteellisen vaivattomasti. Tutkimusta tarvittiinkin, jotta Yritys
X:lla olisi ajankohtainen tieto palvelupolun parhaista vaiheista ja sen suden-

kuopista.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelurunko

Haastattelurunko

1. Kauanko olet ollut palveluseteliasiakkaana?
2. Kun sait palvelusetelipdatéksen, minkalaiset ohjeet sait palvelutucttajan valintaan?
a. Saitko suosituksia palveluntuocttajista vai lahditkd etsimaan tietoa itse?
i. Jos etsit tietoa itse, niin mitd kanavia kaytit?
i. Jos clit tahan palveluntucttajaan yhieydessa ensimmaiseksi, miksi?
iii. Oletteko nahneet fai  vastaanoftanest mainoksia hka:in
palvelutuottajista?
b. Haitteko palvelua useammalta tuottajalta saman aikaisesti?
i. Miksi paadyitte juuri t8han palvelutuottajaan?

3. Tarkastellaan, miten asiakas on kokenut ensimmaisen yhteydencton ja palvelun
aloittamisen valissa tapahtuneen kanssakdymisen ja aikataulun palvelutuottajan
kanssa. Pyydetaan asiakkaalta kuvaus palvelupolun sujuvuudesta alkuvaiheessa.

a. Mita kautta otit yhteytta palveluntuottajaan?
i. Saitko vastauksen toivomassasi ajassa?
b. Onko sinut pidetty ajan tasalla palvelun alkamisesta ja siihen littyvista
toimenpiteista (esim. asiakaskartoitus)?
i. Oliko asiakaskartoituksen sisaltd mielestasi kattava?
ii. Onko sinulle tehty asiakaskartoituksia muuten kuin asiakassuhteen
alussa?
iii. Toivoisitko naita kdynteja useammin?
iv. Jos kartoituksen jalkeen sinulle on tullut muutoksia tai toiveita palvelun
suhteen, oletko saanut muutokset sovittua toivomassasi ajassa?
c. Olitko tyytyvainen kokemaasi asiakaspalveluun ensimmaisen yhteydenoton ja
ensimmaisen avustuskaynnin valilla?
i. Onko teidan kaikki tarpeet ja toiveet otettu huomioon asiakassuhteen
aikana?
4. Oletko ollut taman koko ajan saman palveluntuottajan piirissa?
a. Jos on vaihtanut, niin miksi paatynyt vaihtamaan?
i. Onko sinulle loytynyt vakituinen/vakituisia avustajia?
ii. Onko oma avustaja ollut syy palvelutuottajan vaintamiseen?

5. Oletko ollut tyytyvainen asiointiin palvelutuottajan kanssa?



a. Oletko paassyt vaikuttamaan omiin avustuksiin tarpeeksi? (aika, kesfo,
avustaja, avustustehtavat)

6. Mihin olet erityisen tyytyvainen? Missa on parantamisen varaa?
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