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Kotityöpalvelut on uusi ammatti- ja elinkeinoala maassamme. Suomalaisten tarpeet ovat osoittaneet, että kotityöpalveluista on tulossa yksi kuluttamisen muoto ja siihen kuuluvia osa-alueita ovat mm. kotisiivous, kunnostus ja huolto, tekstiili- ja vaatehuolto, pihan- ja puutarhanhoito, ruokapalvelut sekä vanhusten avustaminen ja asiointi. Kotityöpalvelut turvaavat ja helpottavat kansalaisten ja perheiden selviytymistä arjessa, lisäävät ihmisten voimavaroja ja työssäjaksamista.
Kotityöpalveluja tuottavat julkinen, yksityinen ja kolmas sektori. Kotien palvelujen kysynnän voimakas kasvu on vaatinut myös kuntien sosiaalipalveluja turvautumaan osin ostopalvelujen käyttöön, sillä verovaroin kustannettavat kuntien kotityöpalvelut kohdennetaan vain niitä eniten tarvitseville. 

Tämän työn tarkoituksena oli perehtyä tuotteistamiseen ja sen merkitykseen kotityöpalveluissa. Teoriaosassa käsiteltiin enimmäkseen palvelun tuotteistamista. Tutkimuksessa tarkasteltiin aineistoa tätä teoriataustaa vasten. Tutkimusaineisto kerättiin asiantuntijahaastatteluin ja sen avulla selvitettiin tuotteistamisen merkitystä kotityöpalvelussa sekä kotityöpalvelujen nykytilaa ja visioita tulevaisuuteen. 

Tuotteistamisessa kotityöpalvelu muuttuu suunnitelmallisella työllä tuotteeksi, jolla on nimi, sisältö, käyttötarkoitus ja asiakas. Asiakkaalle palvelun valinta ja päätös helpottuvat. Tuotteistaminen lisää avoimuutta ja luottamusta palveluntuottajan ja asiakkaan välillä. Tehdyn tapaustutkimuksen pohjalta ei ole tehty yleistäviä päätelmiä vaan käsitelty aineistoa aiheeseen liittyvänä kokonaisuutena. 

Opinnäytetyö selkiytti tuotteistamisen merkitystä ja tarvetta kotityöpalvelualalla. Se antoi hyvän pohjan kehittää alan koulutusta liiketoiminnalliseen suuntaan.

______________________________________________________________________
Asiasanat: tuotteistaminen, kotityöpalvelu, ostopalvelut 

ABSTRACT


Pirkanmaa University of Applied Sciences

Degree Programme in Service Management
Food Studies and Facility Management


RAJALA, TIINA: 
Productization of Household Services.
Barchelor´s thesis 49 pages

November 2007

______________________________________________________________________

Household services are a new trade and branch of industry in our country. The needs of the Finns have shown that household services are becoming one form of spending, and some of the sectors which belong to it are, among others, home cleaning, restoration and maintenance, textile care and piece of clothing maintenance, yard care and gardening, food services and assisting and taking care of old persons’ everyday errands. The household services secure and facilitate the managing of the citizens and families in their daily life, and they add to people's resources and well-being at work.

Household services are produced by public, private and the third sector. The strong growth has also created a demand for the social services of municipalities to resort to the use of outsourced services, because household services paid by tax revenues are focused on those people who are in the greatest need of them. 

The purpose of this thesis was to study the meaning of productization and its significance in the household services. The theoretical part of this thesis deals mainly with productization.  In the study, research material was examined against this theory background. The research material was collected by means of interviewing experts, and in that way, the significance of productization and the present state of the household services as well as visions for the future were analysed.
In productization, the household services become, through systematic work, a product which has name, contents, purpose of use and customer. To the customer, the choice and decision of the service are facilitated. The productization increases openness and confidence between a service provider and the customer. On the basis of the case study, there was no intention to make generalising conclusions but to deal with the research material related to the subject as a whole.
The purpose of this thesis clarified the significance and need of productization within the household services. It gave a good basis to develop education in the field towards the commercial direction.
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1 JOHDANTO
Kotityöpalvelut on uusi ammatti- ja elinkeinoala maassamme. Suomalaisten tarpeet ovat osoittaneet, että kotityöpalveluista on tulossa yksi kuluttamisen muoto ja siihen kuuluvia osa-alueita ovat mm. kotisiivous, kunnostus ja huolto, tekstiili-ja vaatehuolto, pihan-ja puutarhanhoito, ruokapalvelut sekä vanhusten avustaminen ja asiointi. Kotityöpalvelut korvaavat itse tehtävää työtä ja niiden tavoitteena on asiakaskodin hyvä arki. Kotityöpalvelut turvaavat ja helpottavat kansalaisten ja perheiden selviytymistä arjessa, lisäävät ihmisten voimavaroja ja työssäjaksamista. Asiakkaina ovat henkilöt, jotka sovittavat työn ja perheen yhteen, kotona asuvat vanhukset sekä arkeansa helpottavat ja aikaansa muuhun vapaa-ajantoimintaan järjestävät ihmiset. 

Kotityöpalveluja tuottavat julkinen, yksityinen ja kolmas sektori. Kotien palvelujen kysynnän voimakas kasvu on vaatinut myös kuntien sosiaalipalveluja turvautumaan osin ostopalvelujen käyttöön, sillä verovaroin kustannettavat kuntien kotityöpalvelut kohdennetaan vain niitä eniten tarvitseville. Tämä merkitsee, että vähemmän apua

tarvitsevat eivät niitä saa ja toisaalta suuri joukko ei niitä edes kysy, koska julkista

kotityöpalvelua on saatavissa vain vahvoin tarveperustein. Nämä perusteet liittyvät sekä huonoon terveyteen että taloudelliseen tilanteeseen.
Tutkimusten mukaan suomalaisista kotitalouksista noin 25 prosenttia käyttää ostettuja kotityöpalveluja. Kuluttajien tarpeiden ja toiveiden määrittäminen ja huomioonottaminen kotityöpalvelujen kehittämisessä on täten entistä tärkeämpää. Kulutustavat eriytyvät eri ikäryhmien ja henkilöiden välillä ja samatkin henkilöt käyttävät erilaisia palveluja eri tilanteissa ja ajankohtina. Kotipalvelujen tarjonnan ja kysynnän kehittämisessä on keskeisiä ongelmia ja ne vaativat aikaa sopeutumiseen. Myös kotityöpalvelujen tuotteistaminen on Suomessa alkutekijöissään ja asiakaslähtöiseen, yksilölliseen kotipalvelujen tuotteistamiseen vasta kerätään tietoja ja taitoja.

Tuotteistamisessa kotityöpalvelu muuttuu suunnitelmallisella työllä tuotteeksi, jolla on nimi, sisältö, käyttötarkoitus ja asiakas. Asiakkaalle palvelun valinta ja päätös helpottuvat, koska palvelu ja sen mahdollinen lisäarvo konkretisoituvat. Ostaja saa käsityksen siitä, mitä hän saa ja mihin hintaan. Palvelutuotteessa ei kiinteää hintaa ole helppo määrittää, koska palveluun liittyy aina paljon liikkuvia osia ja yllätyksiä, mutta tuotteistamisen ansioista entistä useammalle palvelukokonaisuudelle pystytään antamaan helpommin ennalta säädetty hinta tai hintahaarukka. Tarjousten laatu paranee ja räätälöityjen tarjousten tekeminen nopeutuu. Tuotteistamisella yritys saa tukea toiminnan ja tuotteiden kehittämiselle ja se mahdollistaa uusien palveluinnovaatioiden syntymisen. Tuotteistaminen lisää avoimuutta ja luottamusta palveluntuottajan ja asiakkaan välillä. 
Opinnäytetyössäni perehdyn tuotteistamiseen ja sen merkitykseen kotityöpalveluissa. Tutkimuksessani tarkastelen aineistoa tätä teoriataustaa vasten. Lisäksi kartoitan kotityöpalvelujen nykytilaa ja tulevaisuuden visioita. Tekemäni tapaustutkimuksen pohjalta ei ole tarkoitus tehdä yleistäviä päätelmiä vaan käsitellä aineistoa aiheeseen liittyvänä kokonaisuutena. 
Haastattelin Taija Härkkiä (tutkija Helsingin yliopisto ja yrittäjä, ELIAS- nettitorin luoja ja kotityöpalvelualan johtohahmo Suomessa) aiheeseen liittyen. Hänen näkemyksensä tulevaisuuden kotityöpalvelualasta Suomessa oli luottavainen, vaikkakaan kotityöpalveluala ei ole saavuttanut vielä sitä asemaa elinkeinoelämässä, mitä on toivottu. Esteitä on kuitenkin kaatumassa. Ihmiset tulevat käyttämään kotityöpalveluja enemmän nautittavuuden vuoksi ja kaiken kaikkiaan kotiin ostetut palvelut tulevat lisääntymään ja monipuolistumaan. Vanhuksille kotityöpalvelu tulee olemaan vielä tärkeässä roolissa omassa kodissa selviytymisessä. Hän ei näe, että tuotteistaminen tulisi olemaan tärkeässä roolissa kotityöalalla, koska alan työt ovat henkilökohtaisia ja asiakkailla on itsemääräämisoikeus hankkimaansa palveluun. 
Toinen asiantuntijahaastatteluni kohdentui kuntapuolelle julkisen kotihoidon nykytilaan ja tuotteistetun kotityöpalvelujen ostamiseen. Tampereen kaupungin kotihoidon päällikkö Erja Pennanen oli sitä mieltä, että yksityisten ja järjestöjen tuottama kotityöpalvelu tulee lisääntymään. Myös omaisten ja läheisten merkitys kasvaa ja sen myötä omaishoidontuki tulee kasvamaan tukimuotona. Erilaisia vaihtoehtoja kotityöpalvelujen tuottamiseen mietitään ja Tampereen kaupungilla on tämän johdosta kehitteillä erilaisia palvelujärjestelmiä kotihoidon turvaamiseksi ja tarjoamiseksi kuntalaisille. 
2 TUOTTEISTAMINEN

Palvelujen tuotteistaminen on asiakkaalle tarjottavan palvelun määrittelyä, kuvaamista, suunnittelua, kehittämistä, tuottamista ja jatkuvaa parantamista siten, että asiakkaan hyödyt palvelusta maksimoituvat ja palveluyritys saavuttaa tulostavoitteensa. Tuotteistaminen mielletään usein palvelun standardoimiseksi, mutta siihen sisältyy paljon enemmän. Tuotteistetussa palvelussa kuvataan yksittäisen palvelun tuottamistapa. Tuotteistettaessa koko palvelutuotanto täsmentyy ja jäsentyy hallittavampaan muotoon ja samalla palvelut kehitetään vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita.(Lehtinen & Niinimäki 2005, 30). Kehitystyö voi koskea joko palvelun tarkoitusta, kohderyhmää, tavoiteltuja hyötyjä, sisältöä, tarvittavia resursseja tai laadulle asetettavia vaatimuksia. Tuotteistaminen pakottaa antamaan kehitystyölle selkeät tavoitteet ja pakottaa analysoimaan ja järkeistämään toimintaprosesseja, jolloin työvaiheet selkiintyvät ja rationalisoituvat. Tuotteistamisen ideana on yksinkertaistaa monimutkaisia prosesseja sisältävä palvelu. Tuotteistaminen ei voi kuitenkaan perustua suunnitelmiin, vaan se edellyttää aina tarvelähtöisyyttä ja perustuu asiakkaiden kokemuksiin. (Holma 2006, 22–24.)

Tuotteistaminen lähtee liikkeelle yrityksen omista resursseista ja asiakkaiden tarpeista. Kuluttajien tarpeiden ja toiveiden määrittäminen ja huomioonottaminen palvelupakettien kehittämisessä on myös entistä tärkeämpää, koska kulutustavat eriytyvät. Eriytymistä ei tapahdu pelkästään eri henkilöiden välillä vaan myös samat henkilöt käyttävät erilaisia palveluja eri tilanteissa ja ajankohtina. Kuluttajalähtöisessä tuotteistamisessa selvitetään kuluttajien palveluihin liittyviä odotuksia ja toiveita ja rakennetaan niiden pohjalta palvelupaketti. Tuotteistamisessa hyvä käytäntö muuttuu suunnitelmallisella työllä tuotteeksi, jolla on nimi, sisältö, käyttötarkoitus ja asiakas.(Urala, Lähteenmäki, Huotilainen, Tuorila & Tuomi-Niemi 2005, 3-4.) 

2.1 Perusteita tuotteistamiselle
Varsinkin kotityöpalvelualalla on totuttu siihen, että asiakkaan tilatessa palvelun mitä ei ole tarjonnassa, yrittäjä tarjoaa sen hänelle. Vaikka pyydetty työ saattaakin olla mielenkiintoinen ja haastava toteuttaa, tuotteen hintaa ja kannattavuutta on vaikea määritellä työstä, mitä ei ole aiemmin tehnyt.(Parantainen 2007, 22). Tuotteistamattoman palvelun sisältö saattaa myös vaihdella paljonkin toimituksesta toiseen tavanomaisissa palvelutilanteissa. Kukin asiakas vaatii toisistaan hieman poikkeavia palveluja ja yrittäjä pyrkii täyttämään asiakkaan toiveet. Tällöin räätälöity standardipaketti olisi nopeampi ja helpompi tapa toimia kuin suunnitella tyhjältä pöydältä jokaiselle asiakkaalle omanlaisensa kokonaisuus kerta toisensa jälkeen. Tuotteistamalla palvelun yrittäjä ei haaskaisi panoksia turhaan. Menestyäkseen markkinoilla yritys hakee jatkuvasti keinoja saavuttaa kilpailuetua ja parempaa kannattavuutta. Tuotteistaminen on tapa syventää omaa liiketoiminnan ymmärtämystä ja sitä kautta syntyy hyötyjä, jotka edesauttavat tavoitteiden saavuttamista.(Parantainen 2005, 186–189, Parantainen 2007, 62).
Suomalainen yrittäjä on siis huono karsimaan asiakaskuntaansa ja siksi ongelmat juontavat juurensa siitä, että yrittää miellyttää kaikkia. Kun yrityksen rajalliset voimavarat leviävät liiaksi, asiakkaat saavat korkeintaan keskinkertaista palvelua. Kun asiakas vaihtuu, hänen tarpeensa vaihtuvat eli palvelutuotetta olisi muutettava jatkuvasti. Tällöin aikaisemmat tuotteistukset saattavat muuttua hetkessä arvottomiksi. Asiakkaiksi ei voi kalastella kaikkia, vaan on tehtävä valintoja, jotka karsivat ison osan ihmisistä ulkopuolelle. Yrittäjän tulee keskittyä siihen, että todelliset palvelun tarvitsijat ostavat palvelua toistekin. Tuotteistamisen kautta yritys saa tukea toiminnan ja tuotteiden kehittämiselle ja mahdollistaa uusien palveluinnovaatioiden syntymisen. Tuotteistamisella lisätään avoimuutta ja luottamusta palveluntuottajan ja asiakkaan välillä.(Parantainen 2005, 199 – 203, Parantainen 2007, 19.) 
2.2 Tuotteistamisen hyödyt
Asiakas tunnistaa tuotteistetun palvelun paremmin tarjonnasta ja hänen on siihen nopeampi ja helpompi perehtyä. Samalla palvelun valinta ja päätös helpottuvat, koska palvelu ja sen mahdollinen lisäarvo konkretisoituvat asiakkaalle. Myös palvelun arvioiminen helpottuu ja ostopäätös vahvistuu asiakkaalle. Ostaja saa käsityksen siitä, mitä hän saa ja mihin hintaan.(Sipilä 1999, 19, Parantainen 2005, 197–198.)
Palveluntarjoajan näkökulmasta työn hallittavuus paranee ja työtyytyväisyys kasvaa. Hinnoittelu on perusteltua ja palvelun kustannuksia ja tehokkuutta voidaan seurata.  Asiakkaat saavat tasaisempaa palvelua ja palveluntarjoaja voi arvioida ja kehittää omaa työtään järjestelmällisesti asiakaspalautteen perusteella (Melin & Linnakko 2003, 70, Parantainen 2005, 197–198).  Onnistunut tuotteistus lisää uskottavuutta ja hyvää imagoa yritykselle. Tuotteistus antaa myös mahdollisuuden parempaan laatuun ja erityisesti laadun varmistamiseen, koska laatukriteereistä voidaan sopia ja niitä voidaan mitata. (Parantainen 2005, 197–198, Holma 2006, 24.)
Asiakkaan luottamuksen lisäämiseksi voidaan esitellä mm. palvelun työmenetelmiä. Tällöin tuotteistettu palvelu vaikuttaa asiakkaasta luotettavammalta ja siten asiakas pelkää vähemmän virheinvestointia. Varsinkin kalliiden palvelujen kohdalla ostaja tarkkailee kaikkia mahdollisia varoitusmerkkejä ja päättelee asioita hyvin nopeasti jo vähäisistä merkeistä. Yrittäjän on muistettava, että asiakkaan ensivaikutelmia on hyvin vaikea muuttaa enää jälkikäteen. Riskin enteitä ovat esimerkiksi vetelä kädenpuristus, epäsiisti olemus, myöhästymiset, puhelimeen ei vastata, pieni tai nuori yritys, loputtomat selitykset ja epävarmuus. Ostajat ovat salamannopeita arvioidessaan yrityksen henkilöstöä. Tiivistettynä voisi sanoa, että ostamisen suurin este on asiakkaan mieleen hiipivä epävarmuus.(Parantainen 2005, 240–242, Parantainen 2007, 49.)
Tuotteistettu palvelu on helpompi markkinoida. Se on usealle asiakkaalle myytävä kokonaisuus, jossa palvelun sisältö on kuvattu ja johon sisältyy usein myös kuvaus tavoitelluista asiakkaista. Yrityksen myyntityö helpottuu, kun on valmis valikoima, mistä asiakas valitsee. Jari Parantaisen (2005, 196) mukaan markkinoinnissa kannattaa kuitenkin miettiä, korostaako tuotteistamista vai antaako jokaiselle asiakkaalle vaikutelman, että hän saa täysin ainutkertaisen palvelun. Kun on jakanut palvelun sopiviin osioihin, niistä voi koota tehokkaasti tarvitsemansa määrän erilaisia asiakaskohtaisia vaihtoehtoja. Tällöin asiakas saa tarpeisiinsa muokatun ratkaisun ja yrittäjä tuottaa palvelun tehokkaasti ja kannattavasti Tuottotavoitteet ovat hallinnassa, koska palvelun sisältö on määritelty. Tämän perusteella myös työn kustannukset kateprosentteineen voidaan arvioida tarkasti etukäteen.(Lehtinen & Niinimäki 2005, 30, Parantainen 2005, 196–198 & 240–242.)
Jos yrityksellä on useita työntekijöitä, tuotteistettu palvelu pystytään hoitamaan itsenäisesti nopeammin ja paremmin kuin tuotteistamaton palvelu. Tuottavuus paranee, koska toimintaprosessit on systematisoituja ja työt pystytään jakamaan tehokkaasti. Tuotteistetussa palvelussa tulee vähemmän myös virheitä, epäselvyyksiä ja tulkinnanvaraisuuksia. Tiedonsiirto palvelujen toteuttamisesta yrityksen sisällä helpottuu, kun tehtävät on konkretisoitu tuotteen tavoin etukäteen. Tieto ei siirry esimerkiksi poislähtevän työntekijän mukana yrityksestä pois.(Lehtinen & Niinimäki 2005, 31, Parantainen 2005, 197–198.)

2.3 Tuotteistamisen aloittaminen
Tuotteistaminen tarvitsee idean siitä, millaisia tuotteita tai palveluja yrittäjä haluaa tarjota asiakkailleen. Markkinoinnin kannalta on tärkeää se, miten asiakkaat kokevat yrityksen tuotteen tai palvelun eroavan kilpailijoiden tuotteista ja palveluista. Erilaistamisella pyritään luomaan sellaista arvoa, joka asiakkaan näkökulmasta tekee yrityksen palvelusta houkuttelevan kilpailijoihin verrattuna. Taustalla on yleensä tavoite vähentää hinnan merkitystä kilpailukeinona, mutta erilaistamalla palvelujaan yrittäjällä on mahdollisuus luoda perusteita korkeammalle hinnalle.(Pallari 2004, 16–17.).
Palvelujen aineettomuus asettaa kuitenkin haasteita markkinoinnille. Kun palvelu tuotetaan ja kulutetaan pääosin samanaikaisesti, perinteiset markkinointikeinot ei riitä. Ostajan ja myyjän välinen vuorovaikutus luo palvelutapahtuman. Markkinointia tarvitaan tiedottamaan tarjottavista palveluista ja niiden hinnoista sekä lähestyttäessä erityisesti suuria asiakasryhmiä. Mainonnalla saadaan asiakas kiinnostumaan yrityksen palvelusta ja mahdollisesti kokeilemaan niitä. Vasta kulutusvaihe osoittaa, pystyykö palveluyritys pitämään lupauksensa ja onko asiakas tyytyväinen.(Lampikoski, Suvanto & Vahvaselkä 1997, 131–132.)

Tuote voi olla aineeton (palvelu) tai aineellinen (tavara). Tuote voi olla suppea (esimerkiksi ikkunanpesu) tai laaja (esimerkiksi koko asunnon perussiivous). Tuotteista voidaan muodostaa erilaisia hierarkioita (esimerkiksi palveluryhmät). Kukin palvelu määritellään erikseen ja siihen sisältyy palvelun tavoitteet, sisältö ja tarvittavat resurssit. Palvelua ei voi hypistellä, haistella ja maistella. Tuotteistaminen on ajattelutapa, jossa aineettomat palvelut nähdään, kuvataan ja markkinoidaan tuotteiden tapaan. Palvelulle kannattaa rakentaa hyödykkeen ominaisuuksia, jossa tuotteistusta tarvitaan kaupankäynnin välineeksi.(Melin & Linnakko 2003, 12–13, Parantainen 2005, 183–185.) 

Palvelujen sisäiselle ja ulkoiselle tuotteistamiselle on omat määritelmänsä ja tehtävänsä. Sisäinen tuotteistaminen on asiakkaalle näkymätöntä toiminnan kehittämistä ja työmenetelmien hiomista. Ulkoinen tuotteistaminen on palveluprosessien kuvaamista ja konkretisointia. Sisäisessä tuotteistamisessa pyritään varmistamaan, että suunniteltu palvelu toteutuu hyvin ja sitä ei jouduta muuttamaan joka kerta. Ulkoinen tuotteistaminen toimii näkyvänä viestintänä asiakkaalle. Sen tarkoituksena on luoda nopeasti kuva yrityksestä sekä osoittaa asiakkaille, mitä yritys edustaa ja mitä hyötyä se voi asiakkaalle tarjota. Tuotteistaminen on aina aloitettava sisäisestä tuotteistamisesta, koska tuote on pystyttävä paketoimaan aluksi oman yrityksen arvioitavaksi.(Lehtinen & Niinimäki 2005, 43.)
2.3.1 Tuotteistamisprosessi ja sen vaiheet
Tuotteistaminen on jatkuva prosessi, mikä etenee vaiheittain. Tuotteistamisen valmistelu alkaa toiminnan lähtökohtien selvittämisestä ja palvelupakettien sisällön jäsentämisestä. Tarkoitus on selvittää yrittäjän asiakkaat ja asiakassegmentit, millaisia palveluja asiakkaalle pitäisi tuottaa ja mitkä ovat tarvittavat resurssit. Tuotteistamisen perustana ovat asiakkaiden tarpeet ja yrityksen toiminta-ajatus.(Lehtinen & Niinimäki 2005, 46.)

Tupu Holman (2006, 25) mukaan tuotteistusprosessiin sisältyy useita eri vaiheita, jotka toteutetaan osin päällekkäin ja limittäin (Kuvio 1). Ennen palvelujen tarkempaa suunnittelua ja määrittämistä on perusasioiden oltava kunnossa, mikä tarkoittaa hänen mukaansa sitä, että yrityksen perustehtävä on selvitetty, asiakkaiden odotukset ja tarpeet kartoitettu sekä vastaavia palveluja tuottavien yrittäjien palvelutarjonta toiminta-alueella kartoitettu.(Holma 2006, 25.)
[image: image2.emf]
   KUVIO 1. Tuotteistusprosessin vaiheita (Holma 2006, 25)
1. – 3. VALMISTELUTYÖT
· Selkeytä yrityksen toiminta-ajatus ja perustehtävä
· Mitä palvelun avulla halutaan saada aikaan ja millaisia hyötyjä tavoitellaan.
· Haetaan vastausta siihen, miksi tämä yritys on olemassa.
· Täsmennä asiakasryhmät ja heidän tarpeensa
· Keskeistä on määritellä yrityksen tavoittelemat kohderyhmät, kohderyhmien tarpeet ja niiden arvostamat kokemukset.
· Pitää arvioida ja analysoida asiakkaiden nykyiset odotukset ja palveluihin kohdistuvat vaatimukset.
· Pitää selvittää myös tilaajat, maksajat ja sidosryhmät.
· Selvitetään yhteiskunnalliset vaatimukset (lainsäädäntö).
· Tehdään nykytilaa kuvaava tuoteluettelo 
· Millaisia palveluja tuotetaan, paljonko ja mille asiakaskunnalle.
· Paljonko ko. palveluihin käytetään aikaa.
· Miten nykyinen työaika jakautuu ja mikä on asiakaspalvelun tai asiakastyön osuus.
· Selvitetään yrityksen kustannusrakenne.
· Laaditaan kirjallinen, aikataulutettu suunnitelma siitä, miten kehittämistyössä edetään.
· Tutustutaan muiden vastaavia palveluja tuottavien yrittäjien ratkaisuihin ja 
       palvelutarjontaan toiminta-alueella.
· Peilataan omaa palveluvalikoimaa asiakastarpeisiin ja tarjolla oleviin palveluihin.
· Haetaan vastausta ” puuttuuko meiltä jokin palvelu tyystin?, tarvitaanko tuotekehittelyä?” tai ” onko palveluvalikoimaan tullut uusia ”tuotteita” viime vuosina? ”.
( Lehtinen & Niinimäki 2005, 46–48, Holma 2006, 25–27)

4.  TUOTTEIDEN MUODOSTAMINEN
· Kuvataan ja arvioidaan keskeiset palvelu- ja työprosessit.
· Määritellään ydinprosessit eli peruspalvelu, jonka asiakas ensisijaisesti ostaa yrityksestä. Ydinprosessi on liiketoiminnan ydin ja toiminnan keskeisin tuote.
· Analysoidaan eri vaihtoehdot tuotteiden muodostamiseksi (yksittäiset palvelut tai palvelupaketit).
· Tehdään palvelujen pääryhmät, palveluryhmät ja palvelut
· Arvioidaan nykyisiä palveluja yrityksen perustehtävän näkökulmasta. 

· Selvitetään, täyttyykö asetetut tarpeet ja vaatimukset vai tarvitaanko kehitystä.
· Laaditaan keskeisistä palveluista palvelukuvaus, jossa selvitetään ydinpalvelu, lisä- eli liitännäispalvelu ja tukipalvelu. Lisäpalvelu täydentää ydinpalvelua ja on usein välttämätön ja tekee palvelun mahdolliseksi. Lisäpalvelut konkretisoivat palvelun. Tukipalvelun avulla palvelusta tehdään mahdollisimman miellyttävä. Tukipalvelua kutsutaan myös avustavaksi palveluksi, koska se tukee ydinpalvelun toteutumista.
· Palvelukuvauksessa määritellään sisältö, käyttötarkoitus, hyödyt ja tarvittavat resurssit.
· Käytetään palvelujen nimeämisissä ja ryhmittelyissä nimiä, joita asiakas ymmärtää.
· Selvitetään millaisia vaatimuksia palvelun laadulle asetetaan ja miten palvelun onnistuminen arvioidaan.
( Lehtinen & Niinimäki 2005, 46–48, Holma 2006, 25–27)
5. HINNOITTELU
· Täsmennetään kustannustekijät ja arvioidaan palvelun tuotteistamiseen 
      tarvittava aika sekä muut palveluun kohdistettavat kustannukset.
· Hinnoitellaan palvelu (tuotteistamisen kustannukset on täsmennettävä,
      jotta voidaan varmistaa niiden takaisinsaaminen).
· Laaditaan mahdollisimman pelkistetty palveluluettelo, jossa palvelut on 

      moduloitu selkeisiin ryhmiin. Ostotilanteessa asiakas päättää, haluaako 

      hän standardoidun vai räätälöidyn palvelupaketin. Räätälöity palvelupaketti  

      tarkoittaa standardia palvelutuotetta, josta moduuleita lisäämällä 
      tai karsimalla räätälöidään asiakkaan tarpeisiin soveltuva tuote.
                          ( Lehtinen & Niinimäki 2005, 46–48, Holma 2006, 25 – 27)

6. MARKKINOINTI
      -     Kohdistuu mahdollisiin asiakkaisiin. 
· Tehdään laadittujen palvelukuvausten pohjalta palveluesitteet, kotisivu 

      tai vastaava, jonka avulla yrittäjä markkinoi palveluja ja osaamistaan.
· Tavoitteena on säilyttää entiset asiakkaat sekä saada uusia asiakkaita palvelun piiriin.
· Markkinoinnin apuna käytetään myös palvelujen esittelykansiota, mikä sisältää yksittäisten palvelukuvausten lisäksi yrityksen toiminta-ajatuksen, palvelupaketit ja hinnat, asiakastutkimusten tuloksia ym.
· Markkinoinnissa on hyvä muistaa, että asiakas ei osta pelkästään tuotetta, vaan hän on valmis maksamaan myös tuotteen imagosta (tuote tuo asiakkaalle mielihyvää, turvallisuutta, läheisyyttä, omaa aikaa, itsenäisyyttä jne.).
· Yrittäjän pitää pystyä täyttämään lupaukset, joita esitteet tai tarjoukset sisältävät.
                           ( Kivistö 2003, 170, Lehtinen & Niinimäki 2005, 46–48, Holma 2006, 
                              25–27)

7. SEURANTA JA ARVIONTI
· Kehitetään tilasto- ja kustannuslaskentajärjestelmät sellaisiksi, että niillä pystytään vastaamaan palvelujen seurannan tarpeeseen.
· Seurataan ja arvioidaan palvelujen menekkiä, vaikutuksia ja palvelun vastaavuutta asiakkaiden tarpeisiin.
· Seurataan palvelun hinta- laatusuhteen onnistuneisuutta esimerkiksi asiakaskyselyjen avulla (laadun kehittäminen ja laadunvarmistus).
· Erilaisia mittareita tuotteistamisprosessin seuraamiseen on mm. asiakasmäärät, asiakastyytyväisyys, toimeksiantojen määrä, tunnettuus (imago) ja taloudellinen menestyminen. 
· Myös kustannusten seuranta on jatkuvaa. Omakustannushinnan laskeminen pitää toteuttaa aina kun jokin kustannuserä muuttuu (esim. palkat ja tarvikehinnat).
                            ( Kivistö 2003, 171, Lehtinen & Niinimäki 2005, 46–48, Holma 2006, 
                              25–27)

2.3.2 Onnistuneen tuotteistusprosessin kulmakivet
Palvelu kehitetään monista osista koostuvaksi kerrokselliseksi kokonaisuudeksi ja lähtökohta on asiakkaiden tarpeiden tunteminen sekä tavoiteltu asema asiakkaiden mielissä. Tuotteistamisessa pitää muistaa, että palveluajatuksen kaikkien osatekijöiden tulee olla yhteensopivia keskenään ja mahdollisimman yksinkertaisia. Tuotteistuksen kaksi tärkeintä vaihetta on asiakkaan valinta ja palvelun vaatimusmäärittely. Palvelun vaatimusmäärittelyssä dokumentoidaan asiakkaiden tarpeet.(Lämsä & Uusitalo 2005, 100–101, Parantainen 2005, 204–205.)
 Palvelutarjonnassa voidaan eritellä 3 ulottuvuutta: ydinpalvelu, lisäpalvelu ja tukipalvelu. Ydinpalvelun erilaistaminen on vaikeaa. Lisäpalvelujen ja tukipalvelun merkitys kilpailukeinona on korostunut, sillä niiden luomisessa yrityksen liikkumavara ja erottumismahdollisuudet ovat laajemmat kuin ydinpalvelussa. Lisäpalveluja voidaan käyttää myös palvelun arvon lisäämiseksi tai palvelun erilaistamiseksi kilpailijoiden tarjonnasta. Tukipalvelua eli mielikuvaa rakennetaan lisäämällä tuotteeseen asiakkaan kokemia aineksia kuten tunne-elämyksiä tai yhteenkuuluvuutta jonkin ryhmän kanssa. Mielikuvan rakentamisessa vaaditaan yrittäjältä mielikuvitusta ja kykyä eläytyä asiakkaan maailmaan. Yrittäjän tulee ymmärtää, mitä kaikkea palvelu voi merkitä asiakkaalle. Mielikuvat ovat vaikeimmin jäljiteltävissä ja siksi tehokkain erottautumiskeino kilpailijoista. Toisaalta mielikuvan rakentamiseen liittyy vaikeus ennakoida asiakkaiden reaktiot eli käsittävätkö asiakkaat palvelun mielikuvan halutulla tavalla.(Lämsä & Uusitalo 2005, 100–103.) 
Tuotteistamisen tärkeimpiä tavoitteita on ostamisen helppous. Hyvä nimi on yritykselle tärkeämpi kuin moni luuleekaan. Nimi herättää myös mielikuvia ja siksi tärkeä ensikontakti asiakkaisiin. Omasta tuotteesta kannattaa kertoa heti kenelle se on tarkoitettu ja minkä ongelman se mahdollisesti ratkaisee. Kannattaa selvittää myös, miten se eroaa muista palveluyrittäjän tuotteista. Yrittäjän kannattaa perustella, mitä hyötyä tuotteesta on. Ostajan kannalta ärsyttävää on se, jos kahdesta päällisin puolin identtisestä palvelusta ei saa selvää, miten ja miksi ne eroavat toisistaan.(Parantainen 2005, 219–233, Parantainen 2007, 41.)

Palveluominaisuuksien heikkous on siinä, että niitä on helppo kopioida. Kilpailijat nappaavat hyviksi osoittautuneet palveluominaisuudet välittömästi omaan pakettiinsa. Tämän vuoksi uusia poikkeavia ominaisuuksia on keksittävä jatkuvasti. Palvelukehittäjän kannattaa miettiä esimerkiksi muista poikkeavia jakelutieratkaisuja, hinnoittelumalleja ja paketointeja. Niitä on usein varsinaisia palvelun ominaisuuksia vaikeampia kopioida. ( Parantainen 2007, 72.)
2.4 Tuotteistetun palvelun laatu

Palvelun laatu arvioidaan yleensä vasta sitten, kun palvelutapahtuma on kokonaisuudessaan ohi. Koska ihmiset ovat erilaisia, on laatukin aina suhteellista.  Palvelun laatu on sellainen, millaiseksi asiakas sen kokee. Tilanteet saattavat muuttua ja sama ihminen saattaa arvostaa eri asioita eri tilanteissa ja eri aikoina. Huonoa laatua on vaikea korvata ja sen korvaaminen maksaa yleensä moninkertaisen määrän myönteisiä asioita. Päättäessään palvelun ostosta asiakas tukeutuu paljolti aiempiin kokemuksiinsa tai tuttaviensa ja ystäviensä kertomaan tai siihen mielikuvaan, mikä hänellä on yrityksestä. Jos asiakkaan kokemus täyttää hänen odotuksensa, palveluyritys onnistuu tehtävässään.(Lampikoski ym. 1997, 146.)
Palvelualalla olevat yrittäjät ovat toinen toistensa laadun varmistajia. Esimerkiksi kotityöpalveluja tarjoavat samanaikaisesti monet toisistaan riippumattomat tahot, jolloin palvelujen tuotteistaminen edistää toiminnalle asetettujen laatuvaatimusten noudattamista. Jokaisen palveluja tuottavan yrityksen on markkinoitava osaamistaan ja kyettävä määrittelemään mitä on kaupan ja mihin hintaan, olipa asiakkaana sitten yksityishenkilö tai julkinen yhteisö. Ongelmana on se, miten ostaja voi arvioida tarjottujen palvelujen sisältöä ja menetelmiä ja miten hinta-laatusuhdetta voitaisiin arvioida ja kehittää luotettavasti. Tuotteistaminen auttaa kilpailutilanteessa tavoitteisiin pääsemistä ja halutun palvelun hankkimista. Kun siis osaaminen tuotteistetaan ja tarjotaan ostajalle houkuttelevasti, laatutietoisesti, nopeasti ja kattavasti, takaa se hyvät mahdollisuudet haastavissakin kilpailutilanteissa.(Jämsä & Manninen 2001, 9.)
Asiakkaan näkökulmasta palvelutoiminnalle on kaksi laatuodotusta: tekninen eli lopputulosodotus ja toiminnallinen eli vuorovaikutukseen liittyvä odotus. Teknisillä laatuodotuksilla on suora vaikutus palvelun hintaan, mutta toiminnallista laatua voidaan parantaa ilman lisäkustannuksia. Hyvä palvelu ei ole kalliimpaa kuin huono palvelu.(Kivistö 2003, 172.)
2.5 Tuotteistetun palvelun hinta

Hinnoittelupäätös on yritykselle merkittävä päätös, koska hinnoittelun oikea taso on merkittävä tekijä yritystoiminnan kannattavuudessa. Hinnoittelun lähtökohtana on, että hinta kattaa palvelun aikaansaamisesta aiheutuneet kustannukset ja voittotavoitteen.        (Selander & Valli 2007, 68.)

Palvelun hinnan määrittäminen on aina vaikea tehtävä. Jos palvelu on uusi ja sille ei ole vertailutuotetta markkinoilla, voi palvelun hinta asettua korkeaksi. Toisaalta, jos markkinat on jo tyydytetyt, voi palvelun hinta asettua yrityksen kannattavuuden kannalta liian alhaiseksi.  Kuluttajan valintojen ennustaminen on aina haasteellinen tehtävä, sillä kuluttajat tekevät ensimmäisen valintansa aina palveluun kohdistuvien odotusten perusteella. Hinta vaikuttaa voimakkaasti tunteisiin ja jättää pitkään vaikuttavat mielikuvat. Näiden mielikuvien muuttaminen voi olla äärimmäisen vaikeaa. Palvelun ostohetkellä asiakas arvioi palvelusta saamiaan hyötyjä suhteessa kaikkiin niihin kustannuksiin, jotka palvelun hankkimiseksi on uhrattava. Asiakkaat voivat olla myös valmiita maksamaan korkeamman hinnan säästääkseen vaivaa ja aikaa tai saadakseen mukavuutta tuovia lisäpalveluja. Vastaavasti asiakas voi maksaa alhaisemman hinnan ja ostaa peruspalvelun, jolloin hän tekee esimerkiksi osan kotitöistä itse. Useimmiten asiakkaat haluaisivat räätälöityä, laaja-alaista palvelua, mutta haluavat maksaa vain standardoidun, riisutun massapalvelun hinnan.(Lehtinen & Niinimäki 2005, 35, Selander & Valli 2007, 68,Sipilä 2003, 26,Urala ym. 2005, 3-4.)
Tuotteistetun palvelun hinnoittelu on helpompaa kuin tuotteistamattoman ja tällöin siitä on mahdollista saada parempi kate. Tuotteistamisen ansioista entistä useammalle palvelukokonaisuudelle pystytään antamaan helpommin ennalta säädetty hinta tai hintahaarukka. Tarjousten laatu paranee ja räätälöityjen tarjousten tekeminen nopeutuu. Asiakkaan kannalta kiinteä hinta on huoleton vaihtoehto, koska silloin on tiedossa kustannusten enimmäismäärä etukäteen. Palvelutuotteessa ei kiinteää hintaa ole helppo määrittää, koska palveluun liittyy aina paljon liikkuvia osia ja yllätyksiä. Asiakasnäkökulmasta katsottuna oikean hinnan arvioimiseksi kannattaa joskus ottaa riskejä. Yrittäjä tietää, mitä palvelutoimitus täsmälleen ottaen sisältää ja sen perusteella kiinteän hinnan määrittely onnistuu milloin tahansa. Palveluntarjoaja tietää myös kokemuksesta mihin keskimäärin varautuu tarjotessaan tietyn määrän työtä.(Sipilä 1999, 19–20; Parantainen 2007, 61.) 
Kiintohinnoittelu ei kuitenkaan tarkoita sitä, että hinnan olisi oltava kaikille sama vaan se tarkoittaa sitä, että pystyy kullekin asiakkaalle ilmoittamaan kiinteän hinnan. Palveluyrittäjän pitää aina selvittää asiakkaalle palvelutuotteen koko hinta. Yksi selkeä hinta on myös helpommin viestittävissä ja asiakkaan helpompi ymmärtää. Tärkeintä on saada asiakas vertaamaan hintaa saamaansa hyötyyn. ( Parantainen 2005, 235; Parantainen 2007, 62 & 86–88.)
Hinnaston voi rakentaa moduuleista, missä on hinnoiteltu palvelun perusversio ja lisäpalvelut erikseen. Asiakas saa itse valita, haluaako hän karvalakkiversion vai luksuspaketin. Moduulihinnoittelu helpottaa täten kokonaisuuden hahmottamista ja antaa tarkempaa informaatiota kuin palvelupaketin hinnoittelu yhtenä kokonaisuutena. Avoimesti kuvattu hinnoittelujärjestelmä myös lisää yrityksen luotettavuutta. Vaihtoehtoisesti palvelu voidaan ilmoittaa kiinteänä tuntihintana. Sen huono puoli on liian helppo verrattavuus kilpailijoiden hintoihin. Usein ostaja vertaa sitä jopa omaan tuntipalkkaansa eli lukuun mikä ei ole mitenkään vertailukelpoinen palvelutuotteen kanssa. Aikaveloituksen ongelmana on se, että se ei kannusta suunnittelemaan työtä ennalta tai kehittämään tuottavuutta. Ennen pitkää asiakas saattaa alkaa seurata työntekijän työhön käyttämää aikaa eikä niinkään palvelun lopputulosta. Pahimmillaan asiakas joutuu maksamaan hitaasta ja huonosta työstä korkeamman palkkion kuin nopeasti ja hyvin tehdystä työstä. Tämän tilanteen ehkäisemiseksi palvelujen ostajalla on mahdollisuus asettaa sopimukseen pykälä, jossa työlle asetetaan tietty maksimiaika. Mikäli työn loppuunsaattaminen vaatii enemmän aikaa, tekee yrittäjä sen omalla kustannuksellaan.(Parantainen 2005, 235; Parantainen 2007, 62 & 86–88; Selander & Valli 2007, 92; Sipilä 2003, 207.) 
2.6 Palvelupaketit

Asiakas on luottavaisempi ostaessaan valmiin palvelukokonaisuuden. Kotityöpalvelun tuotteistamisessa ei kannata kuitenkaan olla liikaa tuotteita, jolloin niiden sisältö tulee liian lähelle toisiaan ja sisältää päällekkäisiä toimintoja. Kuluttajan on vaikeampi hahmottaa itselleen sopivaa palvelupakettia, jos tuotteiden eroja ei pysty helposti erottamaan.  Virhevalintoja tulee useimmiten työajan riittävyydessä työn vaativuuteen tai odotuksiin nähden.(Vatanen 2001, 21–22.)
Asiakkaan saama hyöty palvelupaketista on se, että hän saa valmiiksi yhteensopivan ja toimivan kokonaisuuden.  Palvelupaketilla voidaan tarkoittaa kahta eri asiaa. Se voi olla tuote, joka koostuu monesta osaelementistä tai palvelupaketti, joka koostuu ydinpalvelusta ja tukipalveluista. Ydinpalvelu on se, mitä asiakas varsinaisesti haluaa, ja tukipalvelut ovat lisäpalveluja, jotka antavat asiakkaalle enemmän valinnanmahdollisuuksia ja vaihtoehtoja. Tuotteesta tulee asiakkaan silmissä juuri hänelle sopiva. Toinen tapa oli siis nähdä palvelupaketti erilaisista osapalveluista muodostuvana kokonaisuutena. Osapalveluja voidaan myydä erikseen tai valmiina kokonaisuuksina. Valmiiksi mietitty palvelukokonaisuus helpottaa asiakkaan valintapäätöstä ja mahdollistaa yrittäjälle paremman katetuoton palvelusta. Paketointi voi myös pudottaa jonkun kilpailijan pois asiakkaan vaihtoehdoista, jos kilpailija ei pysty tarjoamaan yhtä hyvin asiakkaan tarpeita vastaavaa kokonaisuutta.(Sipilä 1999, 64–65; Sipilä 2003, 207.)

Palvelupaketti on kuitenkin kokonaisuus, mistä ei ole aina helppo erottaa, mikä siinä on varsinainen ydinpalvelu. Joskus palvelu voi muodostua pelkästään useista lisäpalveluista. Oleellista on, että palvelupaketti kootaan aina asiakkaan tarpeista lähtien ja huomioidaan yrityksen kannattavuus. Yrityksellä voi olla useita kohderyhmiä ja sen perusteella useita palvelupaketteja. Yhdessä nämä palvelupaketit muodostavat palvelukokonaisuuden.(Lampikoski ym. 1997, 130.)
Palveluja suunniteltaessa on yrittäjän hyvä muistaa, että asiakkaat kokevat tavallisesti saamansa palvelun räätälöidympänä kuin se todellisuudessa on. Usein palveluntarjoaja itse arvostaa räätälöityjä palveluja asiakasta enemmän ja asiakkaalle riittäisi vähempikin. Jos modulointi yritetään viedä liian pitkälle, tuotantokustannukset nousevat. Moduloidut palvelupaketit saattavat muistuttaa myös liikaan toisiaan, jolloin asiakas ei näe merkittäviä eroja eri pakettien välillä. Palvelukokonaisuuden looginen jaottelu selkeyttää tarjontaa sekä asiakkaan että palvelun tarjoajan silmissä.(Lehtinen & Niinimäki 2005, 35.)

Kun puhutaan pakettihinnoittelussa, niputetaan useampi yksittäinen palvelu yhdeksi myytäväksi kokonaisuudeksi. Käytännössä ostajalle korostetaan paketin vaivattomuutta, mikä osaltaan lisää palvelun käyttöarvoa. Pakettihinnoittelulla saadaan ostaja keskittämään kaikki haluamansa palvelut samalle tarjoajalle ja se osaltaan lisää tarjoajalle palvelun kannattavuutta.(Mäntyneva 2002, 111.)

Asiakkaan palveluun kohdistamat odotukset ovat palvelua ja sen toimittamista koskevia uskomuksia, jotka virittyvät ennen palvelun käyttöä. Laadukkaan palvelun aikaansaaminen edellyttää sitä, että asiakkaiden odotukset tunnetaan ja ymmärretään riittävän tarkasti ja asiakasta voidaan auttaa saavuttamaan hänen odottamiaan asioita. Toiminnan taloudellisuuden kannalta on tärkeää tarjota asiakkaille palvelupaketti, jonka jokaista osaa asiakas arvostaa ja joista asiakas on valmis maksamaan kohtuullisen hinnan. Palveluun ei pidä sisällyttää sellaisia osia, joita asiakas ei odota ja joista tämä ei halua maksaa.(Lämsä & Uusitalo 2005, 51.)

2.7 Palvelutason määrittely 

Ominaista palveluille ja yrityksille on inhimillisen panoksen korostuminen ja sosiaalisuus.  Palvelutapahtumassa asiakkaan osuus vaihtelee. Palvelutaso tarkoittaa sitä, miten monipuolisesti asiakkaan tarpeet pyritään tyydyttämään. Riippumatta halutusta palvelutasosta, palveluja suunnitellaan ottaen huomioon sekä inhimillinen että fyysinen elementti. Inhimillinen elementti muodostuu asiakkaista, joiden tarpeita ja vaatimuksia vastaavia palveluja suunnitellaan. Palvelutoiminnassa tarvittava osaaminen on toinen inhimillinen elementti. Fyysistä elementtiä edustavat välineet, laitteet ja markkinointi. Koska palvelukokonaisuudesta pyritään luomaan pitkäkestoinen, muuntautumiskykyinen ja joustava, pitää huomioida myös liiketaloudelliset tekijät.                                        (Jämsä & Manninen 2001, 75–76.)

Palvelut ovat luonteeltaan vaihtelevia. Asiakkaat yleensä hyväksyvät hieman odotuksista poikkeavan palvelun tason. Asiakkaalla on mielikuva siitä, milloin palvelun taso on riittävä tai mikä on minimitaso. Jos palvelu ei yllä tälle tasolle, asiakas pettyy ja on tyytymätön palveluun. Jos palvelu taas ylittää hyväksyttävän tason, asiakas yllättyy positiivisesti. Hankalaksi palveluntarjoajan kannalta tasomäärityksen tekee se, että hyväksyttävän tason raja on erilainen eri asiakkailla. Asiakas tietää tarkalleen, mitä hän haluaa tai toisesta ääripäästä tarkasteltuna hyväksyy suurenkin vaihtelun palvelussa. Asiakaskohtaisten erojen tunteminen edellyttää tarkkaa tietoa asiakkaista. Haastavaksi tilanteen tekee vielä se, että asiakkaiden odotukset eivät ole kiinteitä, vaan ne muuttuvat jatkuvasti. Yleensä hyväksyttävän palvelun taso vaihtelee enemmän.  Asiakkaiden odotuksiin vaikuttavat monet tekijät ja useimmat näistä on sellaisia, että niitä on vaikea kontrolloida.(Lämsä & Uusitalo 2005, 52–54.)
3 KOTITYÖPALVELU
Kotityöpalvelulla tarkoitetaan eri- ikäisten, erilaisissa elämäntilanteissa ja ympäristöissä elävien ihmisten arkipäivän auttamista. Työtehtäviin ei kuulu tehtävät, joissa tarvitaan terveyden- ja sairaanhoitoalan ammattikoulutusta. Kotityöpalvelussa korostuu tehtävien monialaisuus ja ammattitehtävien laaja-alainen hallitseminen. Kotityöpalvelut tukevat kotien ja ihmisten arjen tavanomaisia tehtäviä, joita ovat mm. siivous, ruoanlaitto, pyykinpesu, puutarhanhoito, avustaminen ja hoivaaminen, asiointiapu.(Pouttu-Alanko 2005, 7.)

Kotityöpalveluissa työn fyysisenä ympäristönä on koti. Kotityöpalvelutyöntekijältä odotetaan luotettavuutta, kotien välineiden ja laitteiden käyttötaitoa ja yritteliäisyyttä. Koti koetaan niin henkilökohtaiseksi alueeksi, että sinne ei haluta päästää kuin luotettavaksi todettu henkilö. Merkityksellisiä ovat myös puhtaanapidon työtehtävien hallinta, uusien työtapojen omaksuminen, vuorovaikutustaidot, tunnollisuus ja mukautuminen työtehtäviin ja – tahtiin. Kotityöpalvelu henkilöityy voimakkaasti ja siksi vuorovaikutustaidot ja joustavuus nousevat tärkeiksi ammattitaitovaatimuksiksi. Perheiden elämäntapojen muuttuminen edellyttää kokonaisnäkemyksen lisäksi erilaisuuden hyväksymistä.(Pouttu-Alanko 2005, 56.)

Tuotteiden ja palvelukokonaisuuksien rakentaminen tulee olemaan kotityöpalvelujen haaste. Ongelma on ollut, että kysyntä ja tarjonta eivät ole kohdanneet. Tulevaisuuden haasteita ovatkin erilaisten asiakkaiden tarpeisiin soveltuvat markkinakelpoiset, helposti ostettavat ja monipuoliset palvelukokonaisuudet. Kohdistuessaan kodin yksityisyyteen kotitalouspalveluissa tulee esiin kodin arki herkkyystekijöineen. Koti odottaa ostamaltaan palvelulta ammattitaitoisuutta, täsmällisyyttä, luotettavuutta ja vuorovaikutustaitoja.(Pouttu-Alanko 2005, 8; Leskinen, Aalto, Kytö, Tuorila, Varjonen & Väliniemi 2007, 31.)
Kotityöpalvelujen tarjonta ja kysyntä ovat kasvaneet 2000- luvun alusta lähtien ja kasvua on vauhdittanut vuonna 2001 voimaan tullut kotitalousvähennys. Vähennys on tulkittu julkisen vallan kannustimeksi ja tueksi palvelun käytölle. Tutkimusten mukaan kotitalousmarkkinat muuttuvat jatkuvasti, uusia yrityksiä syntyy ja osa lopettaa toimintansa kannattamattomina. Palvelumarkkinat myös kansainvälistyvät ja kansainväliset palveluyritykset valtaavat markkinoita. Kotitalouspalveluja ostavat tällä hetkellä eniten lapsiperheet ja ikääntyneet kuluttajat, mutta jatkossa palvelujen käyttäjien väestöpohjan ennustetaan laajenevan ja monipuolistuvan. Kotitalouspalvelumarkkinoilla asioivat ovat vuosi vuodelta vaativampia asiakkaita ja yhä enemmän kotitalouspalvelujen käyttäjiksi on siirtymässä nuoret lapsettomat aikuistaloudet.(Leskinen ym. 2007, 2-3.)

Kotityöpalveluyrityksillä on siis lukuisia haasteita ja ne joutuvat kilpailemaan osittain myös julkisen sektorin kanssa palvelujen tuottamisessa. Yksi suurimmista haasteista on itse tekemisen kanssa kilpaileminen ja asiakkaiden halu pitää kiinni omista käytännöistä ja toimintatavoista Kotitaloustoimialat ovat matalan tuottavuuden aloja, joille on tyypillistä alalle tulon kynnyksen mataluus ja kova hintakilpailu. Kotityöpalveluyritykset ovat pieniä, usein yhden hengen yrityksiä, joissa puutteellinen liiketoimintaosaaminen saattaa johtaa palvelun alihinnoitteluun ja työuupumiseen.(Leskinen ym. 2007, 7.)

Kotityöpalvelu voidaan jaotella neljään kategoriaan:

1) henkilön perushoito (peseminen, kylvetys, pukeminen, syöttäminen ja WC:ssä käynti)

2) kodinhoito (ruoanlaitto, siivous, pyykinpesu)

3) avustavat työt (lastenhoito, satunnaiset työt, remontit ja puutarhanhoito)

4) sosiaalinen tuki (vierailut ja seurustelu, asioiminen, ostokset) 

   


  (Härkki, Kauppinen & Raijas 2000, 11.)

Kotityö muuttuu palveluksi, kun se hankitaan kodin ulkopuolelta tai sen tuottaa joku muu kuin kotitalous eli virallinen sektori (yritykset, julkinen sektori tai kolmas sektori) tai palkaton vapaaehtoistyöntekijä (naapuri, omaiset). Kotipalvelu on kotitalouspalvelua vastaavaa julkisen sektorin palvelua, jolla tarkoitetaan kunnan avun tarpeessa oleville asukkailleen järjestämiä palveluja arkielämästä selviytymiseksi (sosiaalihuoltoasetus 607/83). Kotipalveluun kuuluvat terveydenhoito ja kodinhoito. Julkisten resurssien supistumisen vuoksi kotipalvelu on suuntautunut yhä enemmän viime vuosina kotihoitoon.(Varjonen, Aalto & Leskinen 2007, 4.)

Kotitöistä eniten aikaa vievät ruokatalouden hoito ja siivous sekä lapsiperheissä lastenhoito. Kotityöpalvelut eivät ole kuitenkaan saavuttaneet sitä markkinaosuutta palveluista mitä olisi toivottu tai ennustettu. Kotityöpalvelut nähdään yhä naisten töinä, joista ei oltaisi valmiita maksamaan.(Pääkkönen 2005, 23 & 33- 34.)
Perheen ajankäytön näkökulmasta tarkasteltuna vapaa-ajan merkitys tulee kuitenkin kasvamaan ja myös vapaa-aika tulee lisääntymään. Tutkimusten mukaan vapaa-ajasta 40 % kuluu radion, television ja videoiden parissa ja elämyksellisyys on tulevaisuuden perheille tärkeä asia. Tämän perusteella aikaa kotitöiden tekemiselle jäisi vähemmän tai sitä ei haluttaisi tehdä itse. Tulevaisuuden palveluiksi onkin ennustettu mm. seuraavia palveluja: laitosten ulkopuolisia hoivapalveluja vanhuksille, siivous-, lastenhoito- ja ruokailupalveluja, urheiluun ja ulkoiluun liittyviä palveluja ja mediapalveluja.(Ruuskanen 2005.)

Toisaalta kotitaloudet pienenevät, mutta tutkimustulokset osoittavat, että kotityöaika henkeä kohden on suurin pienissä talouksissa. Kotitalouksien koon pieneneminen ei tässä valossa merkitsisi kotityöajan vähenemistä kansallisella tasolla.(Pääkkönen 2005, 38.)

Kulutuksen sisältö on rakentumassa uusille ja muuntuville arvoille. Kotitöihin ei ole aikaa, toiset eivät osaa ja joiltakin työttömyys, vanhuus tai sairaus on vienyt kyvyn tehdä niitä. Esteenä kotityöpalvelujen kehitykselle on ehkä ollut kysynnän ja tarjonnan kohtaamattomuus, luonnollisten markkinointikanavien puuttuminen, tulotason alhaisuus sekä ihmisten asenteet selvitä arjesta ilman ulkopuolista apua. Palvelun tarjoajan on pystyttävä luomaan luottamuksellinen suhde kuluttajiin luotettavien sidosryhmien, palvelujen tuotekuvausten sekä yhteistyö- ja asiakassuhteiden avulla.(Opetushallitus 2000, 94–95.)

Toisaalta palvelujen ostamisen kynnys on nyt matalampi kuin pitkiin aikoihin.  Kotona tehtävän työn teettäminen ulkopuolisella on suurin kasvuala lähivuosina. Markkinointia kannattaa tehdä asia kerrallaan. Tärkeintä on oikeiden kohderyhmien löytäminen, asiakkaiden rajaaminen tietylle alueelle ja mahdollisesti siivottavan asunnon neliömäärän määrittely. Kohderyhmän määrittämisen jälkeen on erotuttava kilpailijoista eli yrityksen on perusteltava selkeästi, miksi juuri heidän palvelujaan kannattaa ostaa. Asiakkaiden ostopäätösten taustalla on yleensä syy tai joukko erilaisia syitä, joiden vuoksi ollaan valmiita ostamaan yritykseltä palvelu kilpailijan sijaan.(Mäkiniemi 2007, 12–13.)

Terhi Mäkiniemen (2007, 13) mukaan kotitalouksille voisi myydä laajempaa palvelupakettia, kuten esimerkiksi koti-, erikois- ja muuttosiivousta, parvekkeen pesua, asiointiapua, ruoanlaittoa tai pienten ompelutöiden tekoa.
4 KUNNAT JA OSTOPALVELU
Tupu Holman (2004, 23) mukaan julkisia palveluja, kuten hyvinvointipalveluja, ei ole totuttu kutsumaan tuotteiksi eikä tuotteistuksella nähdä olevan mitään lisäarvoa palvelutuotannolle tai asiakkaalle. Ajatellaan, että palvelut räätälöidään aina asiakkaan yksilöllisten tarpeiden mukaan ja täten tuotteistaminen estäisi mahdollisuuden joustavaan, inhimilliseen ja yksilön tarpeisiin vastaavaan toimintaan. Holma on kuitenkin sitä mieltä, että hyvin toteutettuna tuotteistus ei estäisi palvelun henkilökohtaistamista, joustavuutta palvelussa eikä syvällistä asioihin pureutumista. 

Ostopalvelujen hankinnassa keskeinen ongelma on se, etteivät kunnat ole tottuneet hankkimaan ostopalveluja. Kunta odottaa palvelujentarjoajalta hyvää asiakaspalvelua, luotettavuutta ja palvelujen jatkuvuutta (sijaisjärjestelyt). Palvelujen tuotteistamista tarvitaan, kun yritetään päästä yhteisymmärrykseen ostettavan palvelun sisällöstä. Tuotteistettu palvelu varmistaa, että kumpikin osapuoli tarkoittaa samaa asiaa. Palvelun tulee olla riittävän yksityiskohtainen, jotta vältytään liiallisilta tulkintaerimielisyyksiltä. Erimielisyydet voivat johtaa jälkeenpäin riitoihin ja palvelun päättymiseen. Tuotteistamisen kannalta on merkityksellistä, missä kohdassa palvelun arvoketjua tilaaminen ja tuottaminen tapahtuvat. Kunnallisessa päätöksenteossa tuotteistaminen tehdään jo tilaajan toimesta eli he ostavat tarkkaan määritellyn palvelun tiettyä asiakasryhmää tai kohdetta varten. Yrittäjän tehtävä on tarjota palvelu kilpailukykyiseen hintaan. Hankintalaki asettaa omalta osaltaan haasteen siihen, kenellä on mahdollisuus tarjota palvelu.(Paunio 2003, 15–24.)
Yksityisten palveluntarjoajien tulisi kuitenkin päästä mukaan julkisen sektorin hallitsemille markkinoille. Kilpailua voisi avata asiakaslähtöisillä työkaluilla kuten esimerkiksi palveluseteleillä, joiden käytön on ennustettu laajentuvan kunnissa (siivous, kauppa- ja asiointipalvelut, kotipalvelu, omaishoitajien vapaat, asumispalvelut ). Palvelusetelillä kunta sitoutuu maksamaan palvelujen käyttäjän yksityiseltä palvelujen tuottajalta hankkiman palvelun. Asiakas siis itse valitsee palvelujen tuottajan kunnan hyväksymien palveluntuottajien joukosta. Samalla asiakkaan oma vastuu valinnasta lisääntyy. Asiakkaalla ei kuitenkaan ole oikeutta vaatia palveluseteliä, vaan kunta päättää sen käyttöönottamisesta. Kunta myös päättää, mitä palveluja palvelusetelillä järjestetään ja kuinka laajasti. Palveluntuottaja laskuttaa kuntaa palvelusetelin arvosta ja asiakas maksaa palveluntuottajalle setelin arvon ja palvelujen välisen hinnanerotuksen. Palvelusetelillä hankituista palveluista ei makseta arvonlisäveroa. Kunta seuraa palveluntuottajan palvelun laatua esimerkiksi aika ajoin tehtävien asiakaskyselyjen avulla.(Palveluseteli 2005, 3.)
Mikroyritysten pitää verkottua, jolloin vältetään esimerkiksi tilanne, jossa julkisen kilpailuttamisen kriteerit karsivat pois pienet palveluntarjoajat. Palvelutarve Pirkanmaalla 2013 - kartoituksen mukaan yksi palvelutarvekokonaisuus on hyvän arjen palvelut tavalliselle ihmiselle. Nykyisellään v. 2007 tutkimusten mukaan palvelujen kilpailuttaminen ei Pirkanmaalla toimi niin kuin sen pitäisi ja siksi tavoite on vuoteen 2013 saada se toimimaan. Vuonna 2013 on Pirkanmaalla osaava palveluiden osto-organisaatio. Vastaavasti pk -sektorin tavoite on saavuttaa kansainvälistyvä yhteistyöverkosto palveluiden tarjoamista varten. Palveluiden tuotteistaminen ja paketointi lisäävät yrittäjien välisiä verkostoitumisia ja mahdollistavat yritysten mukanaolon kotimaisessa ja kansainvälisessä myynnissä ja markkinoinnissa. Tulevaisuuden näkymä on, että asiakkaat ostavat kotipalveluja suoraan valitsemaltaan yrittäjältä ilman kunnan avustusta.(Ahvenainen & Hietanen 2007, 41.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS
5.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelma
Tutkimuksen tavoitteena on selvittää kotityöpalvelujen nykytilaa ja tuotteistamisen merkitystä kotityöpalvelualalla. Tutkimuksen viitekehys muodostuu kotityöpalvelusta, tuotteistamisesta ja kuntien ostopalvelusta.

Tässä tutkimuksessa haetaan vastauksia seuraaviin tutkimusongelmiin:

· miten kotityöpalvelun perustehtävä ja tavoitteet on selkiytetty ja täsmennetty

· mikä on kotityöpalvelun tarve sekä asiakasodotukset

· miten palvelutarjontaa kartoitetaan

· millaisia palveluvalikoimia ja – määrityksiä on kotityöpalvelualalla

· miten kotityöpalveluyrittäjät hinnoittelevat palvelunsa 

· minkälaista markkinointia on kotityöpalvelualalla

· onko kotityöpalvelun seurantaan ja arviointiin mittareita
Tutkimuksen tavoitteena on antaa tietoa kotityöpalvelujen nykytilasta ja tuotteistamisen merkityksestä. Kunnan ostopalvelun näkökulmassa keskitytään Pirkanmaan alueelle. Tutkimustuloksilla on merkitystä alan koulutuksen kehittämiseen sekä alan tunnettuuden ja käytettävyyden lisäämiseen. Kotityöpalveluala on vielä monelle tuntematon koulutusala ja sitä myötä alan ammattilaisten toimiminen palveluja tarjoavana yrittäjänä ei houkuta riittävästi tekijöitä alalle. 
5.2 Tutkimusmenetelmän valinta
Asiantuntijahaastattelussa hyödynnetään asiantuntijoiden tietämystä kotityöpalvelualan nykytilasta sekä havaitsemiskykyä tulevaisuuden kartoittamiseen alalla. Tieto hankitaan haastattelemalla asiantuntijoita itsenäisesti. Haastattelulla pyritään löytämään tietoa tai asiantuntijoiden käsityksiä asioista, joista ei ole muuten mahdollista saada täsmällistä tietoa. Asiantuntijamenetelmiä käytettäessä on ratkaisevaa asiantuntijoiden laatu eikä määrä. Kukaan ei pysty sanomaan sitä, kuka olisi riittävän hyvä asiantuntija tai kuinka monta heitä tulisi olla. Asiantuntemus voi kohdistua eri asioihin ja se voi olla laajaa tai syvällistä. Haastattelulla saadaan usein paljon yksityiskohtaista ja syvällistäkin tietoa, mutta se voi olla hajanaista, mistä syystä aineistonkeruun tulosten raportointi, analysointi ja arviointi ovat työläitä. Haastattelujen läpivientiä kannattaa edeltä käsin suunnitella, jolloin tulee harjoiteltua mm. mahdollisen nauhurin käyttö haastattelun yhteydessä. Pienimuotoisessa opinnäytetyössä aineiston analyysi perustuu käsin tehtyyn haastattelun purkamiseen ja haluttuun muotoon tallentamiseen. Käsittelyn pohjana on tutkimuksen viitekehyksestä johdettu käsitys tutkittavasta ilmiöstä.(Anttila 1996, 374; Kuusi 2002, 217–218.)
Haastattelu on yleisimmin käytetty aineistonkeruutapa kvalitatiivisessa tutkimuksessa, mutta tutkimusvälineenä voidaan käyttää myös kyselyä. Haastattelulla saadaan esille henkilöiden asenteita, mielipiteitä, kokemuksia, havaintoja yms. kuvaavia tietoja. Haastattelussa tutkija pyrkii selvittämään haastateltavan henkilön ajatuksia.  Tässä tutkimuksessa oli käytössä asiantuntijahaastattelu, missä oli edeltä käsin määritelty haastattelun aihepiirit ja teema-alueet. Teemahaastattelu on muodoltaan niin avoin, että siinä vastaaja pääsee puhumaan varsin vapaamuotoisesti. Aihepiirit oli kirjattu tukilistaan, jonka avulla haastattelija varmisti, että kaikki etukäteen päätetyt teema-alueet tulee käytyä läpi haastateltavan kanssa. Laadullisessa tutkimuksessa tarvitaan myös taustateoria, jota vasten voidaan aineistoa tarkastella. Teoria jäsentää ja systematisoi kerättyä tietoa. Kerätty materiaali edustaa vastaajan omaa puhetta.(Anttila 1996, 230; Eskola & Suoranta 2005, 81 & 85–87.)

Asiantuntijoiden valinnassa tukeuduin omiin taustatietoihin haastateltavista. Asiantuntijat ovat kotityöpalvelualaa tutkineet ja tutkimustietoa julkaisseet tai alan kehitykseen merkittävästi omassa työssään vaikuttavia henkilöitä.  Asiantuntijoiden valinnassa pyrin enemmän laatuun kuin määrään ja tarkoituksena oli löytää toisistaan poikkeavia lähestymistapoja kotityöpalvelualaan. Anonyymisyys jäi kummankin asiantuntijan itsensä päätettäväksi eli kysyin, haluaako vastata nimettömänä vai nimellä. Kumpikin halusi vastata omalla nimellään. 

5.3 Tutkimuksen toteutus
Valitsin haastattelun tutkimusmenetelmäksi, koska halusin saada henkilökohtaisen näkökulman sekä yksityiseltä puolelta palvelujen tuotteistamisen merkitykseen että kunnalliselta puolelta tuotteistettujen palvelujen ostamiseen. Aihealueet oli kirjattu tukilistaan ( liite) etukäteen ja niistä keskusteltiin vapaasti ja siinä järjestyksessä kuin ne luontevasti tulivat haastattelutilanteessa. 

Haastateltaviin otin yhteyttä sähköpostitse ja kerroin asian taustan ja sovimme tapaamisajat. Kerroin myös, että en tule julkaisemaan heidän nimiään työssäni elleivät he halua. Varasin haastateltavilta aikaa tunnin ja haastattelut tehtiin haastateltavien työpaikoilla.

Haastattelu on hyvin joustava menetelmä, jossa ollaan suorassa vuorovaikutustilanteessa haastateltavan kanssa ja tämä tilanne antaa mahdollisuuden suunnata tiedonhankintaa itse tilanteessa (Hirsjärvi & Hurme 2001, 34).
Tutkimuksen luotettavuus on varmistettu tallentamalla haastattelut ja tekemällä niistä yhteenveto teema-aiheiden mukaisesti haastateltavien sanoja muuttelematta. Tutkimus on pätevä, koska haastattelut antoivat tietoa juuri siitä asiasta, mitä oli tarkoituskin mitata.
6 TUTKIMUSTULOKSET
6.1 Kunnallinen kotihoito ja sen ulkoistaminen Tampereella
 Tampereen kaupungilla on vahvistettu kotihoidon kriteerit (7.3.2007), jotka määrittävät milloin asiakkuus täyttyy, miten kotihoito toteutuu ja missä tilanteessa kotihoito keskeytyy. Kriteerien tarkoituksena on selkiyttää palvelujen kohdentamista kotihoitoa tarvitseville aikuisille tamperelaisille. Palvelujen järjestämisen lähtökohtana on asiakkaiden tasavertainen ja oikeudenmukainen kohtelu asuinalueesta riippumatta. Kotihoidon palvelut kohdennetaan henkilöille, jotka alentuneen toimintakykynsä vuoksi tarvitsevat eniten tukea kotona selviytymisessä. Nykyisen valtuustokauden tavoitteena kotihoito keskittyy yli 85- vuotiaisiin. Kotihoitoon voidaan siis ottaa asiakas, jonka toimintakyky on selkeästi alentunut ja hän tarvitsee apua päivittäisissä toiminnoissa. Asiakkaana voi olla henkilö, joka tarvitsee sairaanhoitoa ja ei kykene käyttämään kodin ulkopuolisia terveyspalveluja. Asiakkaana voi olla myös henkilö, joka on omaisten hoidossa ja omaiset tarvitsevat hoitotyön ja oman jaksamisensa tueksi kotihoitoa. Oma ryhmänsä ovat myös sairaalahoidosta kotiutuvat, joiden kotona selviytymisen edellytykset on selvitetty hoitoneuvottelussa ennen kotiutumista. Hyvä kotihoito toteutuu, jos asiakas ja kotihoidon työntekijät noudattavat yhdessä laadittua palvelu- ja hoitosuunnitelmaa, asiakkaan asuinolosuhteet vastaavat hänen tarpeitaan ja asiakas haluaa asua kotona edelleen ja asiakas käyttää hoidon kannalta olennaisia apuvälineitä (esim. sairaalasänkyä). Lisäksi tarvittaessa selvitetään asiakkaan mahdollisuudet hankkia täydentäviä omarahoitteisia lisäpalveluita haluamaltaan taholta, jos todetaan yhdessä niiden tarve tai varmistetaan asiakkaan ja/tai omaisen halukkuus ostaa lisäpalveluita.(Kotihoidon kriteerit 2007.)
Tampereen kaupunkistrategian painopistealueena on kotona asumisen tukeminen. Kotihoidon palvelukokonaisuuden muodostavat kotipalvelu, kotisairaanhoito ja kotihoidon tukipalvelut. Kotihoito voi olla joko tilapäistä tai säännöllistä. Säännöllinen kotihoito perustuu yhdessä asiakkaan kanssa tehtyyn palvelu- ja hoitosuunnitelmaan, joka tarkistetaan tarvittaessa tai vähintään kaksi kertaa vuodessa. Palvelu- ja hoitosuunnitelman tarkistuksessa kotihoito voi jatkua ennallaan tai kotihoitoa voidaan lisätä, vähentää tai se voidaan lopettaa. Säännöllisen kotihoidon kuukausimaksua määriteltäessä otetaan huomioon kaikki asiakkaan kuukausitulot.(Kotihoidon kriteerit 2007.)
Osa kotihoitopalveluista järjestetään tukipalveluina ja ne ovat maksullisia. Tukipalveluita ovat ateria-, kauppa-, sauna-, kuljetus-, turva- ja siivouspalvelut. Tampereella nämä palvelut kotihoito hankkii alihankintana ja niistä on voimassa olevat sopimukset (3 v + vuoden optio). Siivouspalvelujen sopimuskausi on umpeutumassa ja siinä on ajateltu kotihoidon päällikkö Erja Pennasen mukaan kahden vuoden sopimusta. Optio olisi 1+1 vuotta, sillä tässä vaiheessa ei tiedetä, miten asiat kehittyvät suhteessa tilaajaan. Tampereella on suunnitelmissa myös kotihoidon kehittämishanke. Se pohjautuu selvitykseen kotiin tuotettavien palvelujen kysynnästä. Selvityksen pohjalta on valmisteilla kunnan ja yksityisen puolen integrointi palvelujen tarjonnassa. Valmistelutyötä tehdään Tampereen yliopiston kauppakorkeakoulussa ja hankkeesta käytetään nimeä palveluintegraattori. Se sisältäisi sekä kunnan tuottamat kotihoitopalvelut että yksityisten palveluntarjoajien hyvinvointipalvelut (arjen sujuminen, jalkahoito, hieronta jne.). Palvelutarjottimelle on tulossa laatukriteerit, joiden mukaan tarjottimelle pääsevät yrittäjät määritellään. ”Tämä on se kohta, missä voisi kuvitella yksityisten kotityöpalveluyrittäjien olevan aktiivisesti mukana palveluntarjoajana”, toteaa Erja Pennanen.(Pennanen 2007.)
Palvelutarjottimeen voi ottaa yhteyttä kuka tahansa kuntalainen (tai omainen tai laitos) esimerkiksi siinä tilanteessa, että henkilö on kotiutumassa laitoshoidosta ja tarvitsee kotihoitoa selviytyäkseen kotona. Myös muut kotihoidon tarpeessa olevat voivat ottaa yhteyttä. Asiakas maksaa itse palvelun, mutta jos asiakas on säännöllisen kotihoidon tarpeessa, mietitään tarjoaako kunta itsensä tuottamaa palvelua vai ostetaanko se yksityiseltä palveluntuottajalta. Palveluintegraattorissa palvelujen saatavuudesta ja kohdentamisesta päättää siihen palkattu henkilö.(Pennanen 2007.)

”Tällä hetkellä on kokeilussa myös toiminta, jossa yksi maantieteellinen alue Tampereelta on kilpailutettu kotihoitopalvelujen tuottamisesta (kotihoitopalvelu on samansisältöinen kuin mitä kuntakin antaisi) ja siihen on valittu yrittäjä MediOne Hoivapalvelut Oy”, kertoo Erja Pennanen. Kokeilu on toiminut nyt puolitoistavuotta ja laajentumista vastaavanlaiselle toiminnalle kunnassa mietitään. Yrittäjä toimii muuten itsenäisesti kotihoitopalvelujen tuottamisessa asiakkaille, mutta Tampereen kaupungin kotihoito tekee palvelutarpeen arvioinnin ja sitä kautta määrittelee yrityksen kotihoitoasiakkaat.    (Pennanen 2007.)

Tampereen kaupunki on siirtynyt tilaaja-tuottajamalliin kaikissa toiminnoissaan 1.1.2007 alkaen. Tilaaja-tuottajamalli on tärkein toimintatavan ja organisaatiorakenteen uudistuksen lähtökohta, jolla pyritään turvaamaan tulevat toimintaedellytykset väestön ikääntyessä, palvelutarpeiden kasvaessa tuloja nopeammin ja henkilöstön eläkkeelle siirtymisen voimistuessa.(Pennanen 2007.)

Tampereella ikäihmisten hyvinvoinnin ylläpitämisen tilaajayksikkö vastaa kotihoitoon kuuluvien palvelujen tilaamisesta. Yksikköä johtaa tilaajapäällikkö. Sosiaali- ja terveyspalvelut on organisoitu kolmeen tuotantoyksikköön, joilla kullakin on oma johtokuntansa. Sosiaali- ja terveyspalveluiden tuotantoyksikköjä ovat avopalvelut, laitoshoito ja erikoissairaanhoito. Avopalvelujen tehtävänä on edistää ja ylläpitää kaupunkilaisten psyykkistä, fyysistä ja sosiaalista terveyttä, toimintakykyä ja turvallisuutta. Niillä tuetaan muiden kuin laitoksissa olevien kaupunkilaisten valmiuksia arkielämän sujumisesta. Kotihoidon päällikkö Erja Pennanen vastaa avopalveluihin kuuluvan kotihoidon palvelujen tuottamisesta.(Pennanen 2007.)
Tilaaja-tuottajamallin tullessa käyttöön tehtiin kotihoitoon liittyvässä palvelutoiminnassa nopeasti palvelusopimus, mikä on kaksivuotinen. Tilaaja-tuottajamalliin liittyy tärkeänä tekijänä palvelujen tuotteistaminen. Kuten kuviossa 2 on nähtävillä, kotihoidon prosessi Tampereella noudattelee tuotteistamisen kaavaa. Hinta määräytyy perittävien asiakasmaksujen mukaa ja sen määrittelee kunta palvelutarpeen ja asiakkaan tulojen perusteella. Palvelupaketista ei päätä yksin asiakas vaan se tehdään kohdan 2 mukaan palvelutarpeen arvioinnissa.(Pennanen 2007.)
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KUVIO 2. Kotihoito prosessina (Tampereen kaupungin kotihoidon kriteerit 2007)

Koska tilaaja-tuottajamallin käyttöönotto on uusi asia, ensimmäisenä vuonna käytäntöjä tarkistellaan ja arvioidaan ja tehdään tarvittavat muutokset ja vuoden 2008 alusta otetaan käyttöön uudet tarkistetut palvelusopimukset. Kotihoidon palvelut ovat määrärahasidonnaisia. Tällä hetkellä Tampereen kaupungin kotihoidossa on reilut kaksituhatta asiakasta ja palvelut kohdennetaan yli 75- vuotiaille. Kotihoidon tiimejä on 43. Virallisia jonoja niihin ei ole, mutta yhtä tiimiä kohden kahdesta kolmeen asiakasta odottaa pääsyä mukaan. Erja Pennasen mukaan hoidon järjestäminen on aika ajoin hankalaa, sillä resursseja ei kotihoidon puolella ole riittävästi tarpeeseen nähden. On myös arvioitu, että yli 85- vuotiaiden osuus nousee Tampereella joka vuosi noin 130 henkilöä ja heistä kolmasosa tarvitsee kotihoidon palveluita. ”Työntekijöitä tarvittaisiin siis tulevaisuudessa lisää tai kotihoitopalvelujen tuottamiseen pitää kehittää muita palvelukonsepteja”, pohtii Erja Pennanen. Palveluseteleitä ei Tampereen kotihoidossa ole otettu käyttöön, koska sen ei ole nähty tuovan helpotusta työntekijöiden työhön. Kotihoitopalvelut elää murroskautta ja erilaisia vaihtoehtoja punnitaan palvelujen turvaamiseksi. Kotihoidon palveluksessa vakanssimäärä 21.12.2006 oli 494. Huomioitavaa on, että yli puolet henkilöstöstä on yli 45- vuotiaita.(Pennanen 2007.)
Erja Pennasen mukaan kotihoidon palvelujen ulkoistaminen on yksi laajentuva vaihtoehto kotipalveluun. Kotihoidon asiakkaiden suhtautuminen ulkoistettuihin palveluihin on ollut kylläkin osin negatiivista. He eivät pidä siitä, että heidän kodissaan käy paljon eri ihmisiä. Tavoite on, että alihankkijalla olisi aina sama henkilö palvelua tuottamassa ja tarjouspyyntöihin sellainen on laatukriteerinä myös kirjattu. Esimerkiksi siivouspalveluissa tämä ei toteudu, sillä työntekijöiden vaihtuvuus on suurta, mikä johtuu siitä, että siivousliikkeillä on vaikeuksia saada pysyviä työntekijöitä.(Pennanen 2007.)
Seurantajärjestelmiä on käytössä ja laatumittareita on kirjattu palvelusopimuksiin (esimerkiksi säännölliset palaveri palveluntarjoajan kanssa, asiakaskyselyt, reklamaatioiden määrä jne). ”Yhteydenpito palveluntarjoajaan on ollut kuitenkin hyvin vaihtelevaa”, kertoo Erja Pennanen. Jos asiat sujuvat, yhteydenpito on 1-2 kertaa vuodessa tai jos palvelun tarjonta on laajaa ja kattavaa kuten MediOne hoivapalveluilla (yksi alue Tampereella), on palavereja pidetty kerran kuukaudessa. Tampereen kaupungin kotihoidossa on otettu pilottikäyttöön RAI- järjestelmä (Resident Assesment Instrument), mikä on vanhusasiakkaiden hoidon tarpeen ja laadun ja kustannusten arviointi- ja seurantajärjestelmä. Järjestelmä soveltuu vanhusasiakkaan hoito- ja palvelusuunnitelman laadintaan ja hoidon tulosten seurantaan. Järjestelmä muodostaa työvälineen palvelujen suunnitteluun ja tulosten seurantaan sekä henkilöstön johtamiseen iäkkäiden hoitoketjun kaikilla portailla. Järjestelmän avulla hoitoryhmän kommunikaatio ja tiimityöskentely tehostuvat ja se tukee tavoitteellista, terveyslähtöistä ja moniammatillista toimintaa. Järjestelmän avulla hoitotyön tulokset tulevat näkyviksi.(Pennanen 2007.)
Erja Pennanen näkee tulevaisuuden kotihoidon siten, että Tampereella keskitytään siinä paljon apua tarvitseviin iäkkäisiin tamperelaisiin vanhuksiin. Hänen mielestä laitospaikkoja ei tulla lisäämään (mutta ei ehkä vähentämäänkään). Kunnan tarjoamien kotihoitopalvelujen määrä riippuu määrärahoista, mutta hänellä on tuntuma, että yksityisten ja järjestöjen tuottama palvelu lisääntyy. Palveluintegraattorijärjestelmä tulee tarjoamaan palveluja vauvasta vaariin. Sen käyttöönotosta puuttuu vielä kuitenkin poliittinen päätöksenteko, mutta suunnittelutyötä tehdään ja tavoite on, että vuonna 2009 siitä olisi mahdollisesti kokeilu meneillään. Erja Pennanen on myös sitä mieltä, että tulevaisuudessa tulee lisääntymään kotipalvelun yksityistäminen alueittain (kuten esim. MediOne Kalevan alueella). Omaisten ja läheisten merkitys kasvaa ja omaishoidon tuki tulee kasvamaan tukimuotona. Hän uskoo myös, että palvelusetelit tulevat olemaan tulevaisuudessa laajemmin käytetty tukimuoto kotihoitopalvelun hankkimisessa.(Pennanen 2007.)
6.2 Kotityöpalvelut yksityisesti ja palvelujen tuotteistaminen
Taija Härkin mukaan kotityöpalvelun perustehtävä ja tarkoitus on tämän päivän Suomessa kuluttajan arjen helpottamista, tukemista ja nautittavuuden lisäämistä. Tähän pitää hänen mukaan lisätä vielä mukaan elämyksellisyys. Erityisesti vanhuksen kohdalla kotityöpalvelu on tukemista ja turvaamista kotona selviämiseen. Työssäkäyvät lapsiperheet ja kolmikymppiset taas puolestaan selviäisivät kotitöiden hoitamisesta, mutta elämä ei olisi enää nautittavaa. Kolmas kohderyhmä on kiireen oravanpyörässä menevät sinkut, jotka haluavat elää täysillä ja tehdä työtä täysillä, mutta koti on tyhjä. Tällöin kotityöpalvelun ammattilaisen tehtävä on laittaa koti siistiksi ja ”täyttää” koti jotenkin. Taija Härkki onkin heittänyt haasteen yrittäjille siinä, miten se tehdään. Se ei suinkaan tarkoita sitä, että yrittäjä jää odottelemaan asiakasta saapuvaksi kotiin vaan ”kodikkuus” haetaan muilla keinoilla. ( Härkki 2007).
”On pötypuhetta, että ihmisillä ei olisi rahaa”, sanoo Taija Härkki.  Ihmisillähän on rahaa ja sen näkee esimerkiksi siitä, että ilmaisia kunnon ylläpitämiskeinoja on maailma pullollaan, mutta silti ihmiset haluavat kalliisiin paikkoihin ja kuntoa haetaan sitä kautta. ”Rahaa on, mutta mihin sitä laitetaan”, kysyy Taija Härkki. Tämän päivän vanhuksilla on rahaa tileillään, mutta he elävät siinä maailmassa vielä, että pitää säästää vanhuuden turvaksi. Maatalous-agraariyhteiskunnasta tultaessa piti jättää lapsille talo vähän parempana kuin sen oli saanut, jolloin se merkitsee tämän hetken vanhuksille, että lapsille pitää kerätä pesämunaa. Mutta nyt tulee 50-kymppisten sukupolvi, joiden lapsilla on omat asunnot ja muut jo nyt. Tämän perusteella vanhuksilla jäisi rahaa omaan käyttöön. ”Tulossa on myös perijäsukupolvi, jolle tulee perintöjä molemmilta vanhemmilta ja niitä ei saa kasattua mihinkään”, naurahtaa Taija Härkki. Tämä sukupolvi oivaltaa sen ja alkaa käyttää enemmän rahaa.(Härkki 2007.)
Nyt vaaditaan uusia ammattisisältöjä ja tehtävien uudelleen jakamista kotityöpalvelualalla. Kotityöpalvelujen ongelma on se, että pidetään kiinni vanhoista tavoista eikä katsota, onko tämä hetki sama kuin 20 vuotta sitten ollut aika. ”Tästä kenkä puristaa nyt”, sanoo Taija Härkki. Odotukset siihen, mitä kotityöpalveluyrittäjä tekee, eivät ole realistisia. Kotityöpalveluna mielletään tällä hetkellä parhaiten kotisiivous ja se entisen siivoojan mielikuva on valitettavasti kuluttajien päässä edelleen. Ajatellaan, että siivooja ei osaa mitään, hänellä ei ole mitään välineitä eikä siivoustyö vaadi mitään. Materiaalienkaan osalta ei olla tässä hetkessä, sillä ne ovat muuttuneet vaativimmiksi - pitää tietää mitä niille tehdään. Loppujen lopuksi tavallinen kuluttaja itse on este kotisiivouksen kehittymiselle.(Härkki 2007.)
Taija Härkin mukaan ammattitaito pitää saada esiin ja siinä tulee esille tuotteistaminen. Ammattitaito viedään palvelutuotteiden sisään ja sitä kautta näkyy kotipalveluyrittäjän asiantuntijuus ja ammattilaisuus. Harmillista tällä hetkellä on se, että alalle ei saada koulutettuja ammattilaisia. Esimerkiksi siivousala mielletään sellaiseksi, että sinne pääsee kuka tahansa ja se ei vaadi peruskoulutusta. Muutosta on onneksi tulossa. Alalle tulevat koulutetut henkilöt näkevät, että alalla voi kehittyä ja sitä kautta ammatillisuus lisääntyy ja näkyy.(Härkki 2007.)
”Kotityöpalvelualalla on ollut pitkä etsikkoaika ja se on ollut takkuisempaa perustutkinnon puolella”, kertoo Taija Härkki. Nuoret eivät näe kotityöpalvelualaa ammattina. ”Ammatillistuminen menee kuitenkin pikkuhiljaa eteenpäin”, uskoo Taija Härkki. Alan lähtöasetelma on ollut vaikea. Suomessa meillä on ollut julkisen palvelun muurit niin kovat, että sen sisäpuolelle on ollut vaikea päästä. Vuodesta 1996 on ammattialasta puhuttu ja kaikki ovat myöntäneet sen, että tälle ammattikunnalle on tarvetta. ”Suuret muurit ovat vain sen estäneet”, huokaisee Taija Härkki.(Härkki 2007.) 

Muurien rikkumista on kuitenkin ollut nähtävillä jo pääkaupunkiseudulla. Helsingin kaupunki on päättänyt keväällä 2007, että kaupungin kotihoidon väkeä aletaan kouluttaa kotityöpalvelun ammattitutkintoon. Se on edennyt niin, että asia on kilpailutettu ja Helsingin Diakoniaopisto on voittanut tarjouskilpailun. Koulutus aloitetaan ennen vuodenvaihdetta. ”Tämä on nyt se, mikä laukaisee tätä tilannetta”, riemuitsee Taija Härkki. Hän toivoo, että tämän kaltainen kouluttautuminen leviää muihinkin kaupunkeihin ja pätevyysvaatimuksissa lähihoitajatutkinnon rinnalle nousee kotityöpalvelujen ammattitutkinto. Tämän perässä tulee mukaan myös perustutkinto. Suuri kapula kotityöpalveluammatin eteenpäinviemiseksi on käännetty.(Härkki 2007.)
Kotityöpalvelualan alkuvaiheessa ajateltiin, että sosiaalipalvelu ei voi olla yritysperusteista. Ajateltiin, että sosiaalipuolelle ei voi tulla bisnesmielessä ja että toisen hädällä ei voi rahastaa. ”Onneksi se on hälvennyt”, huomauttaa Taija Härkki. Kuluttajat ovat ymmärtäneet sen, että he valitsevat mitä kodissa tehdään ja he maksavat siitä. Vastuullisuus tulee konkretisoitua eri tavalla, kun itse ostaa palvelun. Yrittäjä ja palvelunostaja ovat samalla tasolla ja kuluttajalla on vielä suojanaan kuluttajansuojalaki.(Härkki 2007.)
Miten sitten kotityöpalveluyrittäjä kartoittaa toiminta-alueensa? Alalla tehdään harvoin asiakaskartoituksia. Alkava yrittäjä saa tukea ja apua TE-keskusten ja työvoimatoimistojen asiantuntijoilta.  Tilastokeskuksen tilastoista saatetaan katsoa ainoastaan kunnan ikäjakaumaa. Kunnon kuluttajakysymyksiä ei alueellisesti tehdä ja se on puhtaasti rahakysymys. ”Yrittäjä luottaa siihen, että kysyntää on, kun saa tarjonnan kohdalle ja palvelu on ammattimaista”, toteaa Taija Härkki.(Härkki 2007.)
Miettiessään palvelutarjontaa, yrittäjä tekee palvelukuvauksiakin, mutta asiakas ei mene siihen mukaan ostotilanteessa. Asiakas haluaa määritellä sen, mitä ostaa ja mitä haluaa kodissaan tehtävän. Yrittäjät ovat tämän takia tuntihinnan kiroissa. ”Emme me mene parturiin ja sano, että ostetaan hiustenleikkuuta tunti, vaan kyllä me ostamme hiustenleikkauksen tietyllä hinnalla”, toteaa Taija Härkki. Mutta samaa ei voi mennä sanomaan kotityöpalvelussa. Esimerkiksi asiakas haluaa salin siivouksen ja mitä siellä sitten tehdään. Palvelu pitäisi määritellä, mitä siihen kuuluu juuri tässä nimenomaisessa kohteessa ja se on liian työlästä. Asiakkaalle myydään kodin ylläpitosiivousta tietty tuntimäärä. (Härkki 2007.)
Kotityöpalvelussa pitää erottaa laitossiivous ja kotisiivous erikseen. Samat tavat eivät sovi (esimerkiksi laitossiivouksessa käytetty ”pöydät vain vapailta pinnoilta” ei toimi kotisiivouksessa) kumpaankin paikkaan. Palvelujen määrittely on erittäin vaikeaa, kun on niin erilaisia koteja erilaisine materiaaleineen. Kodeissa on myös eri määriä tavaroita ja huonekaluja. Kotisiivouksen määrittelyn tekee vaikeaksi vielä se, että jokaisella kuluttajalla on erilainen käsitys siivoustasosta. Luokittelua kyllä tehdään (Valtakunnallisen ELIAS.fi-nettitorin siivoustyön palveluryhmässä on esimerkiksi seuraavanlainen jaottelu: viikkosiivous, suursiivous, muuttosiivous, ikkunanpesu, silitys, pyykinpesu, huonekalujen puhdistus, mattojen puhdistus) ja se muodostuu sekä ydinpalvelusta että siihen sisältyvästä lisä – ja tukipalvelusta. Työ tehdään kokonaisvaltaisesti tuntihinnan mukaan.(Härkki 2007.)
Taija Härkki muistuttaa, että koti ei ole yleistä tilaa, mihin voidaan luoda yleiset normit. Asiakas määrää, kuinka usein siellä käydään. Asiakkaalla on valinnanvapaus. Yrittäjä ei voi sanella kotisiivouksen käyntitiheyttä. Tämä valitettavasti tarkoittaa käytännössä sitä, että yrittäjällä voi olla joko helppoja tai vaikeita kohteita, mutta tuntihinnoittelu on esimerkiksi ylläpitosiivouksesta sama. Yrittäjät saavat kyllä kohteesta helpomman kanta-asiakassuhteen kautta, jolloin kohdepaikat tulevat pikkuhiljaa siihen kuntoon, että ne on joutuisampia ja helpompia tehdä ja osataan systemoida tehtävä työ. Toki tässä tulee vastaan asiakkaan ostama palveluaika eli voiko yrittäjä lähteä esimerkiksi viisitoistaminuuttia aikaisemmin, kun on saanut työn tehtyä. Taija Härkki on todennut, että asiakas katsoo hyvin tarkkaan kuinka paljon aikaa kuluu ja jos ei itse voi olla paikalla, niin pestataan joku katsomaan ajankäyttö.  Urakkatöitä alalla tehdään jonkin verran.(Härkki 2007.)
Ongelmana kotityöpalvelualalla Taija Härkki näkee palvelusopimukset. Monet kuluttajat ymmärtävät niin, että sopimus sitoo vain yrittäjää, ei asiakasta.  Asiakas voi mielestään esimerkiksi soittaa, että tänään ei tarvitse lainkaan siivota. Keskeinen ongelma tässä on se, että me suomalaiset emme osaa ostaa palvelua. Asiakkaana meidän tulee määritellä mitä halutaan ja milloin ja sitten sitoudutaan siihen, mitä on sovittu. Tyyppiesimerkki sopimusongelmasta on kodissa matot. ”Usein sopimusta tehdessä sanotaan, että mattoja ei tarvitse viedä aina tuulettumaan. Mutta todellisuudessa asiakas odottaa, että ne tuuletetaan joka kerta”, kertoo Taija Härkki. Pelkkä imurointi ei asiakkaan mielestä riitä. Hänen mukaan vedetön siivous on toinen hankala asia. Kotiasiakas odottaa, että vettä käytetään siivouksessa ja pelkkä kostutettujen moppien mukana kuljettaminen ei riitä puhtaustason saavuttamiseksi. Tällainen laitosmainen siivoustoiminta ei toimi silloin, jos siivous on satunnaista tai harvakseltaan tehtävää. Säännöllisessä laitossiivouksessa se toimii. ”Asiakkailta tulee paljon palautetta juuri näistä yrittäjän käyttämistä laitosmaisista työtavoista”, toteaa Taija Härkki. Hän muistuttaa myös, että kotityöpalvelu sisältää paljon muutakin kuin siivousta ja että kotityöpalvelualaa ei nosteta pelkästään siivouksella vaan palvelu pitää mieltää laajemmalti.(Härkki 2007.)
Hinta on asiakkaalle aina hyvin tärkeä ja toisinaan määräävin asia palvelua hankittaessa. Kotityöpalvelussa hinnoittelun pohjana on työn osuus. Työ on hyvin käsityövaltaista, mutta se tehdään usein asiakkaan välineillä. Yrittäjille suoria kustannuksia tuo vain kulkuväline, millä kohteisiin mennään ja työhön käytettävä aika. Yrittäjän rahallista tuloa pienentää lisäksi pitkät siirtymämatkat työkohteiden välillä. Tehdystä työstä yrittäjä maksaa myös arvonlisäveroa 22 %. Silloin jos palvelu on julkista sosiaalipalvelua ja kunta ostaa palvelun, työ on arvonlisäverotonta. Tällöin yrittäjä on ilmoittautunut yksityisten sosiaalipalvelujen tuottaja – rekisteriin ja toimintaa valvoo silloin mm. kunnan sosiaalijohtaja ja lääninhallitus.(Härkki 2007.)

Verohallinto: 

Arvonlisäverolain mukaan sosiaalihuoltona tapahtuvasta tavaroiden ja palveluiden luovutuksesta ei ole suoritettava veroa. Sosiaalihuollolla tarkoitetaan lain mukaan valtion tai kunnan harjoittamaa sekä sosiaaliviranomaisten valvomaa muun sosiaalihuollon tuottajan harjoittamaa toimintaa.

Kunnan on huolehdittava sosiaalipalvelujen järjestämisestä. Kunnalle on kuitenkin annettu yleensä oikeus päättää, missä laajuudessa ja millä tavalla palveluja tuotetaan.

Jos palvelut hankitaan ostopalveluina yksityiseltä toiminnanharjoittajalta, tehdään kunnan ja palvelun tuottajan välillä sopimus, jossa määritellään toiminnan ehdot. Ostopalvelutilanteessa kunta on sopijaosapuoli myös suhteessa palvelun ostajaan. Kunta perii asiakkaalta maksut, joiden on oltava samansuuruiset kuin siinä tilanteessa, että kunta olisi tuottanut palvelut itse. Maksut määräytyvät asiakkaan maksukyvyn perusteella sosiaalihuollon asiakasmaksusäännösten mukaisesti.
Etelä-Suomen lääninhallitus:

Yksityisen palvelujen tuottajan, joka harjoittaa muuta kuin ympärivuorokautista sosiaalipalvelutoimintaa, on tehtävä ennen toiminnan aloittamista, olennaista muuttamista tai lopettamista kirjallinen ilmoitus sille kunnalle, jossa palveluja annetaan. Kunnan on ilmoitettava lääninhallitukselle tiedot rekisterin pitoa varten. Kunta liittää ilmoitukseensa oman lausuntonsa, josta tulee ilmetä kunnan perusteltu arvio siitä, täyttääkö ilmoituksenvarainen palvelutoiminta yksityisten sosiaalipalvelujen valvonnasta annetussa laissa säädetyt edellytykset.

Palveluja tuottavalla toimintayksiköllä tulee olla palveluista vastaava henkilö, joka vastaa siitä, että toiminta täyttää sille asetetut vaatimukset. Vastuuhenkilö nimetään toiminnan aloittamisilmoituksen tai lupamenettelyn yhteydessä. 

Taija Härkin mukaan Elias- nettitorillakin on kaksi hintaa nähtävillä eli palvelun kokonaistuntihinta, mikä on kuluttajalle aina kerrottava ja arvonlisäveroton hinta, mikä on kuntia varten. Sivustolla on myös kotitalousvähennyksen sisältämä hinta, mutta niissä pitää huomioida, että vähennystä ei kaikkiin palveluihin saa.(Härkki 2007.)
Yksityiset kotityöpalveluyrittäjät markkinoivat itseään sattumanvaraisesti. Eroja kuitenkin on riippuen yrityskoosta. Varsinkin yrittäjyyden alussa useat pienet yritykset lähtevät mukaan erilaisiin palvelujulkaisuihin ja nettipohjaisiin yrittäjäluetteloihin. Kuluttajatutkimukset ovat kuitenkin osoittaneet, että markkinointi näiden kautta olisi turhaa kotityöpalveluissa. Taija Härkinkin mukaan kuluttaja tekee ostopäätöksensä yleensä suosittelijan perusteella eli tuttujen kautta. Hänen mukaan ei ole nähtävissä mitään erityistä käytäntöä kotityöpalvelun markkinointiin, mutta alan omannäköistä markkinointia pitäisi kehittää. Useimmiten hän saa kuulla yrittäjiltä, että paikallislehteen tehty juttu ja lehteen laitettu mainos lisäävät asiakasmääriä. Paikallisuus myy tällä alalla.(Härkki 2007.)
Yrittäjät seuraavat jonkin verran palvelujensa menekkiä ja saatavuutta, mutta Härkin mukaan hyvä työ on paras asiakaskunnan takaaja. Hän on sitä mieltä, että hyvällä työllä saa viikossa asiakaspiirin. Yrittäjän kannalta olisi hyvä saada asiakkaat mahdollisimman pieneltä alueelta. Kotityöpalvelualalla yrittämisen taito on matala – osaa tehdä työn hyvin ja panostaa siihen, mutta muusta sitten haluaakin jättäytyä ulkopuolelle. Kehittymisen vuoksi olisi hyvä kuitenkin tehdä enemmän. Ala on naisyrittäjäala ja naiset eivät halua suurta kasvua vaan turvallisen yrityksen, joka tuo leivän. ”Pieni, turvallinen ja tyytyväiset asiakkaat on naisyrittäjien tavoite yrittäjyydessä”, tiivistää Taija Härkki.       (Härkki 2007.)
Tulevaisuuden näkymiä Härkin mukaan on esimerkiksi yrityksen ulkoisten merkkien korostuminen. Ammattilaisuutta osoittaa mm. työasu. Asiakaskohteeseen ei mennä farkuissa ja missä kengissä vaan, koruja käytetään hillitysti - jos lainkaan. Tällä luodaan positiivista imagoa eli näytetään luotettavalta, tehokkaalta ja ammattilaiselta. Mielikuva kotipalvelutyöntekijästä muuttuu käyttäytymisen myötä.(Härkki 2007.) 
Tulevaisuuden kotityöpalveluyrittäjä hoitaa kodin alusta loppuun saakka ja palvelutilanteen päättäminen tulee vaativammaksi. Kestävän kehityksen mukaan kuluttajat eivät osta enää tavaroita vaan enemmänkin hoidetaan niitä - siivotaan, huolletaan ja korjataan. Asunnot ja tavarat kestävät kauemmin ja säästetään luontoa. ”Muutaman vuoden kuluessa tajuamme tämän”, uskoo Taija Härkki. Kaikki ovat varmasti heränneet asiaan, mitä luonnolle on tapahtumassa, mutta jokaisen meistä pitää tajuta, että ihan itsekin pitää jotain tehdä asian eteen. Kotityöpalveluun tulee välttämättömäksi oheisasiantuntemukseksi se, että lajitellaan ja hoidetaan jätteet sinne minne ne kuuluvat. Tämä koskee siis kaikkia kotityöpalveluyrittäjiä eli oli sitten kyseessä remonttimies, siivooja tai hoivapalveluihminen.(Härkki 2007.)
Taija Härkki näkee, että palvelujen paketoimiselle ei ole tulevaisuudessa tarvetta kotityöpalvelualalla. Asiakas haluaa itse tuotteistaa ostamansa palvelun. Tärkeämpää on se, millä eväillä yrittäjä tekee työtä. Tulevaisuuden yrittäjältä vaaditaan hänen mielestään tahdikkuutta, napakkuutta ja tilanteiden parempaa hallintaa. Varsinkin avautuvat julkisen puolen markkinat tuovat eteen hyvin monenlaisia asiakkaita. Kotityöpalvelu on ihmisten kokonaisvaltaista hyvinvoinnin tukemista asiakaslähtöisesti ja asiakkaan itsemääräämistä kunnioittaen.(Härkki 2007.)
7 JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA
7.1 Opinnäytetyön eettisyys ja luotettavuus

Tutkimustulosten kokoamisessa on pyritty täsmällisyyteen ja rehellisyyteen. Tuloksia ei ole kaunisteltu tai muutettu haluttuun suuntaan. Haastattelut sujuivat mielestäni hyvin ja haastattelutilanteet olivat vapautuneita ja miellyttäviä. Haastateltavat vastasivat kysymyksiin mielellään. 
Tutkimusotteeni on laadullinen eli kvalitatiivinen Kvalitatiivisen tutkimusmenetelmän avulla saadaan esiin tutkittavan näkökulma, mikä tässä tutkimuksessa on tärkeä tekijä. 

Tutkimukseen osallistui kaksi asiantuntijaa Pirkanmaalta. Aineistosta ei tehdä päätelmiä yleistettävyyttä ajatellen.

7.2 Tärkeimmät tulokset
Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää kotityöpalvelujen nykytilaa sekä tuotteistamista. Lähtökohtana oli kartoittaa Elias- nettitorin luojan Taija Härkin näkemystä kotityöpalvelujen nykytilasta erityisesti yksityisyrittäjän näkökulmasta sekä selvittää hänen näkemyksiään kotityöpalvelujen tuotteistamisesta. Toisena näkökulmana aiheeseen halusin selvittää kunnan kotihoidon nykytilaa ja kunnan mahdollisuuksia ostaa kotityöpalvelua yksityisyrittäjiltä. Halusin myös selvittää, miten tuotteistaminen vastaisi kunnan vaatimuksia ostamalleen palvelulle ja sen sisällölle.
Tuotteistaminen aloitetaan perustehtävien kartoittamisella ja täsmentämisellä. Yksityisen kotityöpalvelualan perustehtävä on laajentunut arjen perustehtävien helpottamisesta nautittavuuden lisäämiseksi. Ihmisillä on rahaa, mutta sen käyttämistä arkipäivän töiden teettämiseen ulkopuolisella harjoitellaan. Nykyinen eläkkeelle jäävä sukupolvi osaa vaatia palvelua ja jättää aikaa oman elämän nauttimiseen ja elämyksellisyyteen. Kuntien rooli palveluntarjoajana on keskittynyt ikääntyneiden kuntalaisten kotona asumisen tukemiseen. Työntekijöitä ei ole riittävästi kunnan omaan palvelutuotantoon ja siksi kotihoitopalvelujen tuottamiseen kehitetään muita palvelukonsepteja. Tämän vuoksi osa kotihoitopalveluista järjestetään tukipalveluna ja ne kunta hankkii useimmiten alihankintana. Kunta keskittyy vain kotihoidon ydinpalvelun tuottamiseen. Tukipalvelut kilpailutetaan ja niistä tehdään sopimukset 2-3 vuodeksi kerrallaan. Kilpailutettaessa palvelujen tuotteistaminen on tärkeässä roolissa. Tilaaja eli kunta ostaa tarkkaan määritellyn palvelun tiettyä asiakasryhmää tai kohdetta varten ja yrittäjä tarjoaa palvelun kilpailukykyiseen hintaan. Yksityisten ja järjestöjen tuottama palvelu tulee myös lisääntymään. 
Kotipalveluyrittäjyys on hakenut omaa paikkaansa elinkeinoelämässä ja siinä ei ole vielä kovin onnistuttu. Kotityöt on hyvin herkkä alue ja perustuu luottamukseen yrittäjän ja asiakkaan välillä. Kotityöpalveluna mielletään vielä tällä hetkellä parhaiten kotisiivous ja kotisiivoojien ammattitaidosta on kuluttajilla vielä vankat, aliarvioivat käsitykset olemassa. Kotityöpalveluyrittäjäksi lähtemiseen on matala kynnys ja yrittäjä tekee harvoin palvelutarpeen kartoitusta. Yrittäjäksi lähtiessään apua haetaan useimmiten TE- keskukselta ja aloitusvaiheessa yleensä kartoitetaan kunnan ikäjakaumaa ja sitä kautta potentiaalisia asiakkaita. Yrittäjä uskoo, että hyvä työ tuo mukanaan asiakkaat ja myöskään kilpailijoita ei juuri kartoiteta. Vastaavasti kunnallisella puolella palvelutarve kuntalaisilla on suurempi kuin pystytään tarjoamaan. Palvelut on määrärahasidonnaisia ja niiden mukaan palvelujen piiriin voidaan ottaa vain kaikkein huonokuntoisimmat, hyvin iäkkäät kotona asuvat kuntalaiset Tampereella. Kunta on pakotettu miettimään erilaisia ratkaisuja palvelujen turvaamiseksi kuntalaisille ja entisestään tulee lisääntymään palvelujen ulkoistaminen.
Palvelukuvauksia tehdään sisältöjen määritysten kautta, mutta yleensä asiakas haluaa määritellä itse, mitä ostaa ja mitä haluaa kodissaan tehtävän. Kotityöpalvelualalla ollaan tuntihinnoittelussa tästä syystä. Hinta on kuitenkin vielä se, minkä perusteella kuluttajat kotityöpalvelunsa valitsevat. Tuotteistamisen eteen tässä kohdassa joudutaan vielä tekemään paljon töitä ja siihen vaikuttaa selkeästi alan näkeminen ammattialana niin kuin esimerkiksi kampaaja tai jalkahoitaja. Asiakas valitsee tarjonnassa olevista vaihtoehdoista haluamansa palvelun ja työ tehdään sen mukaisesti. Suurin ero on siinä, että kotityöpalvelun työt ovat usein niitä, mitä jokainen kuluttaja kuvittelee osaavansa tehdä edes jotenkin itse. Töitä ei sen vuoksi nähdä osaavana ammattityönä, mistä pitää maksaa työtä vastaava korvaus. Ammattimaisuuden lisäämiseksi alalla tullaan kiinnittämään entistä enemmän huomiota ulkoisiin merkkeihin kuten esim. työasuun. Tällä luodaan luotettavuutta, tehokkuutta ja ammattimaisuutta. Vastaavasti kunnallinen kotihoito on tarkkaan määritellyt hoito- ja palvelusuunnitelmaan, mitä palvelua kuntalaiselle tarjotaan. Palvelutarpeen arvio tapahtuu yhteistyössä palvelua tarvitsevan kuntalaisen tai hänen omaisen ja kunnan kotihoitohenkilön kanssa. Asiakas ei välttämättä saa sellaista kokonaisvaltaista palvelua, mitä haluaisi. Kotihoito voi olla joko tilapäistä tai säännöllistä.  Säännöllisen kotihoidon kuukausimaksua määriteltäessä otetaan huomioon kaikki asiakkaan kuukausitulot.
Kotityöpalveluyrittäjät ovat pieniä, usein 1-2 henkilön yrityksiä. Itse palvelutyön tekeminen vie aikaa ja sen vuoksi markkinointia tehdään sattumanvaraisesti. Eroja on kuitenkin yrityskoon mukaan. Pienet yritykset lähtevät helposti mukaan tarjottuihin palvelujulkaisuihin ja internetluetteloihin niiden vaivattomuuden vuoksi. Kotityöpalveluala tarvitsisi omannäköistä markkinointia ja sitä pitäisi kehittää. Paikallisuus on kuitenkin tärkeä markkinointikeino mielikuvien luomisessa kuluttajalle. Kunnallisen kotihoitopalvelun saatavuus perustuu asiakkaan omaan aktiivisuuteen palvelun hankinnassa. Yhteydenoton kotihoitoon voi tehdä asiakkaan puolesta myös omaiset, sairaala, naapurit, viranomaiset tai yhteiskumppanit. Yhteydenottoa ja palvelutarjonnan valikoiman esittelyä helpottamaan ollaan kehittelemässä erilaisia palvelukonsepteja (palveluintegraattori, palvelusetelit jne) kuntalaisten käyttöön. Kuntalaisten vastuu palvelun valinnasta lisääntyy.
Yksityiset kotityöpalveluyrittäjät seuraavat jonkin verran palvelujensa menekkiä ja saatavuutta, mutta varsinaisia mittareita on vähän käytössä. Pienillä yrityksillä ei ole aikaa seurantaan eikä varsinkaan työnsä arviointiin. Kuntien järjestämässä palvelutuotannossa on jatkuvasti käytössä seurantajärjestelmiä. Laatua seurataan erilaisilla asiakaskyselyillä, palavereilla ja reklamaatioiden määrällä. Tampereen kaupungin kotihoidossa on otettu käyttöön myös RAI- järjestelmä, mikä on vanhusasiakkaiden hoidon tarpeen ja laadun ja kustannusten arviointi- ja seurantajärjestelmä. Järjestelmän avulla hoitotyön tulokset tulevat näkyviksi.
7.3 Tulosten pohdintaa 
Kotityöpalvelualalla työskentelevät yrittäjät tarjoavat pääsääntöisesti erilailla luokiteltuja palveluryhmiä kotipalveluun liittyen. Palveluryhmiä ovat esimerkiksi viikko-, kuukausi- ja suursiivoukset, pihan- ja puutarhan hoito ja kodin kunnossapito. Yrityksiltä löytyy yleensä avaintuote, jonka oletetaan olevan kysytyin palvelu. Jokainen palveluryhmä sisältää palvelukokonaisuuden, joka muodostuu ydinpalvelusta sekä lisä- ja tukipalvelusta. Palvelukokonaisuuden ydinosa on palvelun päätehtävä, esimerkiksi siivous tai puutarhanhoito, jonka takia yritys on perustettu. Lisäpalvelut ovat välttämättömiä toimia palvelun mahdollistamiseksi ja tukipalvelut antavat lisäarvoa paketeille. Lisä- ja tukipalvelut eivät ole irrallinen osa palvelua, vaan kotityöpalveluissa ne sisältyvät hyvin luontaisesti koko palvelutapahtumaan. Pelkästään ydinpalveluun panostaminen ei riitä yrityksen toiminnan turvaamiseksi.
Jotta asiakkaiden tarpeet tulevat tyydytetyiksi ja kilpailuetu saavutetuksi, on yrityksen omaksuttava laajempi markkinoinnillinen näkemys ja korostettava lisä- ja tukipalvelujen osuutta palvelukokonaisuudessa. Lisä- ja tukipalveluilla yritys erottuu kilpailijoistaan ja tekee palvelut asiakkaiden mielestä muita haluttavammiksi ja paremmiksi. Esimerkiksi siivouspalveluissa huolellisesti kartoitettu siivous oikeaan aikaan on se, mitä asiakas tarvitsee ja asiakkaan haluama asioinnin helppous mahdollistuu vaivattoman laskutuksen avulla.

Palvelukokonaisuus myös vaikuttaa ostajien mielikuvaan palvelusta. Kuluttajien palvelumielikuvan taustalla on kuva yrityksestä, sillä palvelun laatua arvioidaan yrityskuvan perusteella. Useimmat kotityöpalveluyritykset haluavat varmasti olla ammattitaitoisia, joustavia, laadukkaita ja luotettavia palveluyrityksiä. 

Kotityöpalvelun hintaan vaikuttavat palvelun tuottamiskustannukset (työ ja siirtymämatkat), markkinat, julkinen valta ja yrityksen tavoitteet. Kotityöpalveluala on kasvuala ja kilpailua on yhä enemmän ja se vaikuttaa hinnoitteluun. Vanhusten osuus väestöstä alkaa olla suhteellisen suuri ja siten tarve kotityöpalvelulle on olemassa. Oletan että erityisesti keskihintaisille ja edullisille palveluille näyttäisi olevan tämän perusteella kysyntää. Arvaamaton joukko on ne kuluttajat, jotka haluavat ostaa kotityöpalveluja nautittavuuden vuoksi. Kotityöpalvelualan ammatillistumisen myötä uskoisin tämän ryhmän vielä entisestään lisääntyvän. Kulutustavat osoittavat, että kestävä kehitys ja ekologisuus ovat vielä meille suomalaisille vieras asia. Kotityöpalvelualan ammattilaisia tarvitaan siivoamaan, huoltamaan ja korjaamaan kodin tiloja niin, että asunnot ja tavarat kestävät kauemmin. Jätehuolto tulee kiristymään ja siinä kotityöpalveluyrittäjän asiantuntemusta ja asioiden hoitamista tullaan tarvitsemaan. 
Julkinen valta vaikuttaa kotityöpalvelujen hintaan 22 %:n arvonlisäveron kautta.  Toisaalta lakisääteinen kotitalousvähennys laskee kuluttajien maksamaa hintaa ja siten parantaa yrityksen hinnoitteluasemaa. Kotitalousvähennys on 60 % maksetusta kotityöstä eli silloin prosenttimuotoinen vähennys tuntuu korkeammastakin hinnasta suuremmalta. Palvelusetelin käyttöön kohdistuu paljon toiveita, vaikkakin niitä käyttävien kuntien määrä on toistaiseksi vielä vähäinen. Palvelusetelit eivät varsinaisesti vaikuta yrityksen hintatasoon vaan se on enemmänkin kuluttajalle suotu alennus.  Palvelusetelin ei ole tarkoitus kattaa koko palvelun hintaa vaan kuluttajan odotetaan maksavan palvelusta osan itse.

Sosiaalipalvelujen kysyntä tulee kasvamaan tulevaisuudessa. Syitä kysynnän kasvuun ovat mm. väestön ikääntyminen ja elin- ja koulutustason nousu. Julkisen tuotannon säilyttäessä kuitenkin valta-asemansa, yksityinen sosiaalipalvelutuotanto kasvaa ja mm. siivouspalveluissa ollaan siirtymässä kohti pitkäkestoisempia kumppanuusmallisia yhteistyösuhteita.  Palvelujen järjestämisvastuu säilyy kunnilla, mutta ne ostavat palvelut yksityisiltä palveluntarjoajilta. Palvelujen tuotanto alkaa siirtyä julkiselta sektorilta yksityiselle puolelle. Uusia palvelujärjestelmiä kehitellään yhdessä julkisen ja yksityisen puolen kanssa. Palveluyritysten palvelujen tuotteistamisen pitää tätä kautta lisääntyä, jolloin palveluista tehdään yhtenäisiä palvelupaketteja ja palveluja voidaan verrata yhteismitallisesti. Tuotteistamisen kautta kuluttajan on helpompi ymmärtää saamaansa palvelun sisältö. Markkinoiden avauduttua yritysrakenne monipuolistuu ja kansainväliset yritykset kiinnostuvat myös Suomen markkinoista. Ruotsilla on jo entuudestaan kokemusta yksityisistä sosiaali- ja terveyspalveluista ja sitä kautta heidän tulonsa Suomen kotityöpalvelumarkkinoille on hyvin todennäköistä. Kun alalle tulee monia erilaisia yrittäjiä, on laatusertifikaattien noudattaminen sosiaali- ja terveysalalla olennaista. Laatumittareiden käyttö ja hyödyntäminen yleistyvät.
Kotipalveluammatit ovat rekrytoinnin ongelma-ammatteja. Etenkin kotisiivoojien vaihtuvuus on suurta. Alalla on matala tuottavuus ja palkkataso. Kotityöpalveluyrittäjät ovatkin sitä mieltä, että työntekijöiden sivukuluja sekä arvonlisäveroa tulisi alentaa. Toisaalta arvonlisäveron alentaminen ei ole realistinen kotityöpalvelualalla, koska palvelua tuetaan kotitalousvähennyksellä. Oletan, että maahanmuuttajien ja ulkomaisen työvoiman merkitys tulee kotityöpalvelualoilla kasvamaan ja sitäkin kautta työvoima alalla lisääntyy.
Useimmiten pienillä yrityksillä on hyvä tuote- ja palveluosaaminen, mutta puutteita on liiketoimintaosaamisessa, markkinoinnissa, asiakastuntemuksessa sekä yrittäjien johtamistaidoissa ja delegointikyvyssä. Tästä syystä kotityöpalvelualalla olisi mielestäni tarvetta lyhytkestoiselle yrittäjäkoulutukselle. 

Asiakkaiden löytäminen on keskeinen kotityöpalvelualan haaste. Uskoisin, että Elias-nettitorin tyyppisellä internetpalvelulla olisi palvelujen kysyntää ja tarjontaa edistävä merkitys koko maata kattavana. Ala kehittyy kuitenkin koko ajan ja esimerkiksi valmisteilla oleva myös kuntien käyttöön tarkoitettu yksityisen sektorin palveluita esittelevä internet-sivusto (Monipalvelukeskus MOPAKE) tulee lisäämään yksityisten palvelujen tarjontaa ja käyttöä. Merkittävä hanke on myös Tampereen kaupungissa valmisteilla oleva palveluintegraattori-järjestelmä.
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                LIITE

TEEMAHAASTATTELUN RUNKO
1. Mikä on kotityöpalvelun perustehtävä ja tavoite? 

2. Mitä asiakkaat / palveluntarvitsijat odottavat kotityöpalvelulta?

3. Kuinka hyvin huomioidaan alueella jo toimivat yrittäjät ja kartoitetaanko palvelutarvetta kuinka tarkasti (esim. mille olisi kysyntää?)

4. Palveluvalikoimien määrä? kuinka hyvin palveluprosessejaan kuvataan? koetaanko palvelujen määrittäminen tuotekehittelynä? ydinpalvelut ja lisä – ja tukipalvelut – pärjääkö pelkällä ydinpalvelulla?

5. Miten kotityöpalvelut hinnoitellaan tänä päivänä? modulointi?

6. Markkinoidaanko kotityöpalveluja kuinka laajasti? mitkä ovat markkinointikeinot?

7. Seurataanko kotityöpalvelun menekkiä, vaikutuksia ja palvelun vastaavuutta asiakkaiden tarpeisiin? kustannusten seuranta?

8. Tulevaisuuden haasteet kotityöpalvelualalla

Opinnäytetyö
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