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TIIVISTELMA

Kayttajakokemuksia kotitalouspalveluista — Mista laadulle takuu?

Kristiina Aalto ja Johanna Varjonen

Tutkimuksessa tarkastellaan kotitalouspalveluita kdyttavien kotitalouksien kokemuksia ja nakemyksia
palveluista. Keskeisina tarkastelun kohteina olivat asiakkaiden tarkeimmaét valintaperusteet palvelu-
yritystéd etsittdessa ja Kriteerit palvelujen laatua arvioitaessa. Liséksi selvitettiin muun muassa koke-
muksia kdytettyjen palvelujen laadusta ja kotitalouspalvelujen roolista omassa arjessa. Tutkimusai-
neisto koostuu 292 kotitalouden vastauksesta lomakekyselyyn. Kyselylomakkeiden valityksessa avus-
tivat aikuiskoulutusoppilaitokset ja kotitalouspalveluyrittédjat. Asiakaskyselylomakkeen jakelutavan ja
pienen otoskoon vuoksi voidaan sanoa, ettd kyseessa on nayte kotitalouspalveluasiakkaista. Aineisto
koostui taustoiltaan erilaisista kotitalouspalveluasiakkaista, ja useimmilla vastanneista oli palvelujen
ostamisesta monivuotinen kokemus. Siten vastaajilla oli arvokasta kokemukseen perustuvaa tietoa
kotitalouspalvelujen toimivuudesta ja kokemusperdisia ndkemyksié palveluista.

Kotitalouspalvelujen asiakkaat pitévat tarkeimpind laatutekijoind hyvaa tyon jalked, huolellisuutta
ja siisteyttd. My0s aikataulussa pysyminen, yksilollisten toiveiden huomioon ottaminen ja valitusten
jalkeinen tydnlaadun parantaminen on tarkeéd. Palvelujen onnistuneisuus kulminoituu péadosin asia-
kaspalvelijan ominaisuuksiin ja taitoihin. Palveluntarjoajaan tyytymattomat asiakkaat puolestaan oli-
vat vaihtaneet yritysta useimmissa tapauksissa juuri huonon tydntuloksen vuoksi. Useimmat asiakkaat
olivat kuitenkin tyytyvaisia saamaansa palveluun.

Palveluyrityksen valinnassa painottuivat monien aiempien tutkimusten tapaan tuttujen hyvat
kokemukset yrityksestd. Tuttujen hyvid kokemuksia pidetaan luotettavana takeena hyvalle palvelulle,
samoin luotettavaa markkinointia ja yrityksen kuulumista ennakkoperintérekisteriin. Yrityksen edul-
liset hinnat, suomalaisuus tai laheinen sijainti eivét olleet yhta keskeisid valintakriteereja. Asiakasko-
kemuksen myotd edullisen hinnan merkitys kotitalouspalvelujen valintakriteerind kuitenkin vdhentyy
ja palvelun laadun merkitys korostuu.

Tutkimukseen vastanneet kotitalouspalvelujen kéyttajat kokivat palvelujen parantavan eldmisen
laatua ja helpottavan arkea merkittavasti. lakkailla palvelujen kayton syyna korostuivat omat fyysiset
rajoitukset. Lapsiperheissd ja muissa nuorempien talouksissa palveluita ostettiin yha useammin hel-
pottamaan Kiirettd ja tuomaan mukavuutta. Tyypillisid ostettavia kotitalouspalveluita ovat esimerkiksi
siivousapu ja remontit, mutta myds monia muita palveluja, joista voi saada kotitalousvéhennystd, oli
kaytetty.

Kotitalouspalvelujen laajenemista rajoittaa kuitenkin luottamuspula, palvelujen kayttéjét toivoisi-
vat palveluiden vélittdjiltd laadun varmistusta. Useimpien mielestd ulkopuolinen laatuarviointi liséisi
luottamusta yritykseen ja helpottaisi palvelujen hankkimista. Kotitalouspalveluyrityksille annettava
laatutunnustus on kehitteilld, mutta ei viel& ole kdytossa.

Tutkimus liittyy KkotityOpalvelualan laatujérjestelman kehittdmishakkeeseen, “Laatu ratkaisee
— innovaatioverkosto kotityopalvelualan kehittdjang”. Hanketta koordinoi TTS ja rahoitus on saatu
Manner-Suomen ESR ohjelmasta “Tyomarkkinoiden toimintaa edistdvien osaamis-, innovaatio- ja
palvelujarjestelmien kehittdminen”.

Asiasanat: asiakkaat, kotitaloudet, palvelut, laatu, markkinat, verovahennykset, elaméntapa
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1 JOHDANTO

1.1 Kotitalouspalvelumarkkinoiden

ja palvelujen kehittyminen

Kotitalouspalvelumarkkinoiden® kasvua on edis-
tényt tarve tdydentdd palvelutarjontaa julkisen
sektorin palveluiden supistuessa. Kotitalousvahen-
nykselld? on ollut merkittava rooli niin kotitalous-
palvelujen kysynndn vauhdittajana ja asenteiden
muokkaajana palvelumyonteisemmaksi kuin myos
palvelujen tarjonnan kannustajana (mm. Varjonen
ym. 2007). Liséksi vdhennyksen ké&yttémahdolli-
suus on vahentanyt pimean tydvoiman kayttod ja
parantanut osaltaan tyollisyyttd uusien yritysten
perustamisen myo6td (Niilola ym. 2005, Niilola ja
Valtakari 2006). Vuonna 2006 noin 70 % kulut-
tajista tiesi kotitalousvahennyksen kayttémahdolli-
suudesta, mutta vain joka viides vahennyskelpoisia
palveluja ostaneista oli hyddyntényt vahennysta
(Varjonen ym. 2007).

Kotitalousvahennys on ollut kéytdssa koko
maassa vuodesta 2001 ldhtien. Sen kattavuutta
on vdhitellen laajennettu ja enimmdismadrad on
korotettu. Samalla vdhennyksen suosio on vuo-
sien myota kasvanut. Kotitalousvahennys on
henkilékohtainen, eikad verottaja kokoa kotitalo-
uskohtaisia vahennystietoja. Vahennyksen enim-

1 Asiakkaan kotona tehtévistd, tavanomaisia kotitoita kor-
vaavista palveluista kdytetddn sekd nimitysta kotitalous-
palvelu ettd kotitydpalvelu. Tavanomaisia kotitoité ovat
esimerkiksi ruoanlaitto, siivous, pyykinpesu, asiointi seka las-
ten ja aikuisten hoito ja hoiva.

2 Kotitalousvdhennykseen oikeuttaa tavanomainen
kotitalous-, hoiva- tai hoitotyd sekd asunnon ja vapaa-ajana-
sunnon kunnossapito- ja perusparannusty®. Verovelvollinen
saa vahentad ennakkoperintarekisteriin merkitylle yritykselle
tai yrittdjalle tai yhdistykselle maksamastaan arvonlisaverolli-
sesta tyokorvauksesta 60 %. Mikéli kotitalous on itse palkan-
nut tyéntekijan, on silla oikeus vahentéa 30 % maksamistaan
palkoista.

mdismadrd vuonna 2008 oli 2 300 euroa henkil6a
kohden, joten puolisot voivat véhentd4 yhteensa
4 600 euroa vuodessa®. Kotitalousvahennysta kaytti
tuolloin verohallinnon tilastojen mukaan jo yli
310 000 henkilod keskiméadrdisen vahennyksen
ollessa 715 euroa. Suurin osa vahennyksesta kay-
tettiin palveluihin, jotka kohdistuivat asunnon
perusparannukseen ja kunnossapitoon (76 %) ja
toiseksi eniten kotitaloustydhon (20 %). Hoivapal-
velujen ostoon oli kdytetty noin 4 % kotitalous-
vahennyksesta  (www.vero.fi/kotitalousvahennys).
Kotitalousty0td korvaavista palveluista suurin osa
on todennékadisesti siivousta (vrt. Kervinen 2009).
Ostettuihin palveluihin on voinut sisaltyd myds
muita verohallinnon véahennyskelpoisiksi hyvék-
symia tavanomaisia kotitoitd, kuten esimerkiksi
pyykinpesua tai ruoanlaittoa, mutta verottaja ei
tilastoi vahennyksen kéytt6d kuin em. kolmeen
luokkaan. Verottajan tilastoista voidaan myds las-
kea, miten suuri osa asiakkaista osti verotuksessa
vahennettavia palveluita. Jarjestys pysyy tallinkin
samana, mutta kotitaloustyéhon (siivous ym.) pal-
veluita ostaneiden suhteellinen osuus on suurempi
(30 %) ja asunnon perusparannus ja kunnossapito-
tyéhon (68 %) palveluita hankkineiden osuus on
pienempi kuin euromaaria verrattaessa.

Monissa muissakin maissa on kdytdssd vastaa-
vanlaisia jarjestelmid, jotka helpottavat taloudel-
lisesti Kkotitalouspalvelujen kdytt64. Eri maiden

3 Vuodesta 2009 l&htien vahennettdvd enimmaismaara
on kohonnut 3000 euroon henkilod kohden. Vahennyksen
soveltamisala laajentui kattamaan myds tieto- ja viestinté-
tekniikkaan liittyvien laitteiden asennus-, kunnossapito- ja
opastustyon.



jéarjestelmét kuitenkin poikkeavat toisistaan niin
euromaariltddn kuin siind, mitkd palvelut ovat
vahennyskelpoisia tai ketka kaikki ovat oikeutettuja
subventoituihin palveluihin. Toisissa maissa jarjes-
telmé perustuu veroista tehtavaan véhennykseen
kuten Suomessa (Saksa, Ruotsi, Tanska, Italia) ja
toisissa puolestaan on palvelusetelityyppinen jarjes-
telmd (Ranska, Belgia, Itavalta). (Niilola ja Valtakari
2006, Skattelattnader for hushallstjanster 2008).
Useimpien muiden maiden kotitalousvdhennys-
jérjestelmat on otettu k&yttdd6n myéhemmin kuin
Suomessa. Esimerkiksi Ruotsissa Suomen jérjes-
telmdd on kaytetty esikuvana omaa jarjestelmaa
rakennettaessa.

Kuluttajatutkimuskeskuksessa on tutkittu suh-
tautumista kotitalouspalvelujen kéyttoon sekd kva-
litatiivisin ettd kvantitatiivisin menetelmin. Ryh-
makeskustelumenetelmdlld asenteita kartoittava
tutkimus (Varjonen ym. 2005) osoitti, ettd palve-
lujen kdyttddn kohdistuneet asenteet olivat muut-
tuneet monilla myonteisemmiksi kotitalousvahen-
nyksen kdyttdonoton jélkeen, mutta luotettavien,
hyvien palvelujen I6ytdminen ja tunnistaminen
koettiin vaikeaksi (\Varjonen ym. 2005).

Kotitalouspalvelujen kayttoa valtakunnallisella
kyselylld (Varjonen ym. 2007) kartoittavan tut-
kimuksen mukaan monet olivat ké&yttaneet koti-
taloustyotéd korvaavia palveluja. Kotitalouspalve-
lut maariteltiin laajasti ja kattamaan ldhes kaikki
kotityotd korvaavat palvelut. Kyselyssa tiedusteltiin
kaikkiaan 33 kotitalouspalvelun kaytosta (ks. Var-
jonen ym. 2007, 23). Yhteensd 82 % vastaajista
oli kdyttanyt jotakin ndistd palveluista vuonna
2005. Suosituimmat palvelut (autonpesu, vaattei-
den pesetys pesulassa ja valmiin aterian tilaaminen
kotiin) eivat ole kotitalousvahennyskelpoisia. Vas-
taajista 41 % oli ostanut kotitalousvahennyskelpoi-
sia palveluja, joista useimpien kayttdmid oli remon-
tit, siivous sekd puutarha- ja pihatyot. Keskimaarin
kotitaloudet olivat ostaneet neljaa eri palvelua, 23
kertaa vuodessa (Varjonen ym. 2007).

Kotitalouspalvelujen suurkuluttajia oli noin 10
prosenttia kotitalouksista. He ostivat palveluja use-
ammin kuin kerran viikossa. Tama ryhma osti osto-
kertoina mitattuna l&hes yhté paljon palveluja kuin
kaikki muut yhteensd. Suurin osa suurkuluttajista
oli idkkaiden talouksia ja kiireisid lapsiperheitd. Yli
75-vuotiaista joka toinen oli tarvinnut palveluja
kotitalouden perustehtdviin. Uusia potentiaalisia
palvelujen ostajia puolestaan oli erityisesti nuorissa
lapsiperheissa. (Varjonen ym. 2007).

Yleisimpid kayttamattémyyden syité taas olivat,
ettei palveluja koettu tarvittavan, koska kotity6t oli
totuttu tekemdan itse. Osa vastaajista myds halusi
tehdd kotityot itse, ja osalla ei ollut varaa kdytt&a
palveluja, vaikka olisi halunnut. Eri tutkimusten
mukaan lisaksi kotitdiden jakaminen puolisoiden
ja perheen kesken tai mahdollisuus saada kotitdi-
hin apua sukulaisilta tai tuttavilta vdhentd4 palve-
lujen tarvetta (Aalto 2006; Larjovuori ja Ainasoja
2007; Varjonen ym. 2007; Ristimdki ym. 2008).
Palvelujen valinta, I6ytdminen ja palvelusta sopi-
minen puolestaan edellyttaa tietoja ja taitoja, joita
useimmille kuluttajille ei vield ole kertynyt. Kynnys
palvelujen hankintaan kasvaa, jos sopivien palvelu-
jen etsiminen ja tilaaminen koetaan hankalaksi ja
aikaa vievaksi (Larjovuori ja Ainasoja 2007; Varjo-
nen ym. 2007; Ristiméaki ym. 2008).

Luottamuksen puute kotitalouspalvelujen laa-
tua ja asianmukaisuutta kohtaan on noussut esiin
monissa tutkimuksissa (de Ruijter et al. 2003;
Varjonen ym. 2005; Larjovuori ja Ainasoja 2007;
Ristiméaki ym. 2008). Luotettavuuden varmistami-
seksi tarvitaan palvelujen laadulle arviointivalineit4
ja mahdollisuutta eri yritysten tarjoamien palvelu-
jen vertailuun, jottei laadun arvioinnissa tarvitsisi
nojautua ainoastaan tuttujen kokemuksiin (mm.
Varjonen ym. 2007).

Hoivapalveluilla on pitkdt perinteet ja niiden
laatua on seurattu ja arvioitu jo pitkédan (mm. Hela-
meri 1997; Tenkanen 1998; Helameri ym. 1999).
Ammatillisella kotisiivouksella ja monilla muilla
kotitalouspalveluilla nykymuodossaan on huomat-
tavasti lyhyempi historia eivitkd toimintatavat tai
palvelujen sisdllot ole vakiintuneita ja yhtendisia.
Niilolan ym. (2005) kotitalousyrityksille tekemén
kyselyn mukaan vain muutama yritys oli standar-
disoinut palvelunsa. Eniten standardisointiin oli
panostettu franchise-periaatteella toimivissa yrityk-
sissé. Kotisiivouksen ammattimaisuuden edistami-
seksi Tyotehoseuran ja Helsingin yliopiston yhteis-
hankkeessa on kehitetty laadunhallinnan késitetta
ja menetelmid ammatillisen kotisiivouksen puh-
taustuloksen laadun maarittamiseksi (Kymaldinen
ym. 2008). Tydntekijoiden tydolojen kehittdmi-
seksi on tutkittu myds ammatillisen kotisiivouksen
kuormittavuutta (Reisbacka ym. 2008) ja vertailtu
ammatilliseen kotisiivoukseen soveltuvia siivousva-
lineitd (Rytkbnen ym. 2006).



1.2 Palvelujen hankinnan

helpottaminen

Yhtend Kkotitalouspalvelujen kaytdn esteend on
ollut vaikeus 10yt&4 luotettavia palvelujen tarjoajia.
Kuluttajat eivat tiedd, mistd 10ytad tarvitsemiaan
palveluja ja miten ennakolta voisi varmistua nii-
den luotettavuudesta ja ammatillisesta osaamisesta.
Taman esteen madaltamiseksi on kehitetty erilai-
sia toimintamalleja. Elias.fi-nettitorin ideana on
vélittéd tietoa asiakkaan Kkotiin tarjottavista erilai-
sista palveluista (www.elias.fi). Elias.fi-nettitorilta
voi etsid paikkakunnittain koteihin palveluja tar-
joavien yritysten tietoja. Sivuille hyvaksytaan vain
ennakonperintérekisteriin  kuuluvat, ammattitai-
toiset yritykset. Palvelut on luokiteltu palveluryh-
mittain (siivous, ikkunanpesu, lastenhoito jne.) ja
niistd kerrotaan myos hintatiedot seké esim. onko
yrityksen tydntekijoilla perusammattitaidon osoit-
tava tutkintotodistus, Palveluja Kotiin -passi. Pal-
velun tarjoajat voivat halutessaan ilmoittaa tietonsa
sivuille ja vastaavat itse tietojensa ajantasaisuudesta.
Yhteystietojen avulla asiakas ottaa yhteyden suo-
raan sopivalta tuntuvaan palvelun tarjoajaan. Sopi-
musta tehtédessa voi kayttaa hyvaksi netistd 10ytyvaa
palvelusopimuspohjaa (www.elias.fi). Sivujen ajan-
tasaisuuteen vaikuttaa pitkalti se, miten aktiivisesti
palvelujen tarjoajat péivittavat tietojaan. Palveluista
voi lahettdd palautetta sivuston yll&pitajalle, joka
voi poistaa sivuilta huonoa palvelua tai epdasialli-
sesti toimineiden palvelujen tarjoajien tiedot.
Elias.fi-nettitorin kaytostad ja kdytettdvyydestd
tehdyn opinndytetydn perusteella useimmat netti-
torin kayttéjat olivat I6ytaneet sen lehtijutun perus-
teella, toisen nettisivun linkin kautta tai ystavan
suosituksesta. Lahes joka neljas nettitorin loytanyt
ei endd juuri kdyttdnyt muita kanavia palveluja
etsiessddn. Useimmat nettitorilla kdyneisté (64 %)
olivat myds valmiita ostamaan sen kautta palveluja
janoin 7 % oli jo ostanut. Nettitorin sisaltdmista
tiedoista tarkeimpind pidettiin kattavia tietoja pal-
velun tarjoajista, tietoja palvelutarjonnasta ja hin-
tatietoja. Kyselyyn vastanneet kéyttéjat olivat hyvin
tyytyvéisid nettitorin toimivuuteen. Sivujen tun-
nettuutta toivottiin lisattavan ja yrityksié toivottiin
sivuille lisda. (Tahvanainen 2006.) Vaikka sivuille
on rekisterditynyt satoja yrityksid, nettitori ei kata
koko Suomeg, silld kaikilta alueita palvelujen tarjo-
ajateivét ole ldhetténeet tietojaan sivuille. Puutteena
on myos se, ettei asiakkailta saatuja kokemuksia ole
koottu sivuille. Koska sivuston yll&pitdjan mukaan

nettitorilta poistetaan huonoa palautetta saaneet,
epéasiallisesti toimineet palvelun tarjoajat, voidaan
paatelld, ettd nettitorilla ainakin pitk&én olleet pal-
velujen tarjoajat ovat asiallisesti toimivia palvelujen
tarjoajia. Nettitorin kayttajat kokevat sen luotetta-
vaksi lahteeksi (Tahvanainen 2006).

Nettitoria uudempi nettisivusto palvelujen
ilmoituspaikkana on Nextdoor. Sekd palvelujen
tarjoajilla ettd ostajilla on mahdollisuus valitta4
tietojaan sivujen kautta. Sivustolla voi myds antaa
palautetta kdyttdmistdan palveluista. llmoittajat
rekisteroityvat sivuille, mutta annettavat tiedot
ovat vapaamuotoisia eikd ennakkovalvontaa ole,
esimerkiksi sivulla ilmoittavien yritysten ennakon-
perintarekisteriin kuulumista ei tarkisteta (www.
nextdoor.fi).

Palvelujen vélityksen tehostamiseksi ja luotetta-
vuuden parantamiseksi on ollut myos kehitys- ja
pilottiprojekteja, kuten MOPAKE ja ARJA, joiden
tuloksia eri tahot voisivat hyddyntéd kehittdessaan
palvelujen valitystd. Tyotehoseuran MOPAKE-
Monipalvelukeskus valitti puhelimitse verkostos-
saan olleiden, lahialueen yritysten palveluja kotiin
ja antoi samalla palvelujen valintaan liittyvaa neu-
vontaa ja opastusta. Se kokosi myos palveluista
palautetta, mikd takasi verkostossa olevien yritys-
ten tarjoamien palvelujen laadun. Mukana olevia
yrityksid se palveli tehokkaasti vélittdmalla niiden
palveluja kuluttajille. Palveluja myos tuotteistettiin,
jolloin niiden keskindinen vertailu oli helpompaa
(Reisbacka 2007).

ARJAN pédtavoitteena puolestaan oli kehittaé
suomalaisiin oloihin sopivia, testattuja malleja,
jotka parantavat arjen ajan hallintaa erityisesti per-
heen, mutta myos tyénantajien seka paikallishal-
linnon nakokulmista. Myos ARJA-hankkeessa pai-
kallisia palveluja, niin yksityisid kuin kunnallisia-
kin, voitiin hankkia keskitetysti yhdestd paikasta,
esim. ison tyOpaikan tai julkisissa tiloissa olevan
palvelupisteen kautta. Lisaksi hankkeessa raataldi-
tiin tyyppiperheille esimerkkipalveluyhdistelmét,
jotka tukivat tyon ja perheen yhteensovittamista
(Lohikoski ja Horelli 2006). Mallista on tuotettu
opaskortit. Malliin ja sen eri osiin perehtymalld
mallia voisi raataloida paikallisesti eri kohteisiin.

Tampereella on toteutunut palvelujen integ-
rointimalli Kotitori, joka helpottaa -erityisesti
ikaihmisid tilaamaan palveluja kotiin. Hankkeen
taustaksi koottiin runsaasti tietoa Tampereen seu-
dun kotitalouksien palvelujen kéaytosta ja palvelu-
tarpeista (Larjovuori ja Ainasoja 2007). Kotitori



on palveluita valittava keskus, johon tamperelai-
set ja idkkaiden asukkaiden omaiset voivat ottaa
yhteyttd palveluita tarvitessaan. Kotitori valittaa
tietoa kotihoidon palvelua tarjoavista julkisista ja
yksityisista tahoista seka eri jarjestdjen ja saatididen
tarjoamista kotihoidon palveluista sekd palvelu-
jen hinnoista. Kotitorilla on mahdollisuus asioida
henkildkohtaisesti, puhelimitse tai internetin vali-
tykselld. Sen kautta saa tietoa erilaisista palvelu-
vaihtoehdoista kotisairaanhoitoon ja sitd tukeviin
palveluihin kuten siivous-, kauppa-asiointi-, ate-
ria- ja -turvapalveluihin. Kotitori auttaa myos tie-
dottamalla erilaisten korvausten mahdollisuuksista
(esim. kotitalousvahennys) ja niiden hakemisessa
sekd asiakkaan palvelutarpeen arvioinnissa. Kotito-
rin avustamana voi valita itselleen tai ldheiselleen
sisélloltaén ja hintatasoltaan sopivimman palvelu-
kokonaisuuden muodostuipa se julkisen tai yksi-
tyisen sektorin palvelutarjonnasta. Kotitori hoitaa
kaytdnnon  jérjestelyt. (www.tampereenkotitori.
fi/kotitori.) Vaikuttaa sité, ettd Kotitorin avulla on
paikallisesti onnistuttu ratkaisemaan monta palve-
lujen hankintaan ja valintaan liittyvaa estetta.
Véestoliiton Palapeli-hanke keskittyi palvelujen
kdyton edistdmiseen osana ty0organisaation tyon
ja perheen yhteensovittamiskéytantoja. Tavoitteena
oli edistdd tyon ja perheen yhteensovittamista
kehittamalld yrityksiin palvelumalleja, joiden avulla
tyonantaja helpottaa tyontekijoidensd kotitalous-
palvelujen kayttda. Tydnantaja toimii talloin pal-
velujen tarjoajan ja kayttdjan kohtaamispaikkana,
kuten ARJA-hankkeen palvelumallissa. Hankkeessa
tarkasteltiin mallin toimivuutta nimenomaan tyos-
sékdyvien vanhempien ndkokulmasta ja keskeisin
palveluina olivat sairaan lapsen hoito ja siivous.
Palvelumallin todettiin sopivan erityisesti suuriin
yrityksiin ja kuntasektorille. Palvelumallin laajen-
tamista edistdisi kotitalouspalvelujen verotusarvon
maédrittely tydsuhde-etuna (Ristiméki ym. 2008).

1.3 Kotitalouspalvelujen laatu

asiakkaan nakokulmasta

Palveluja ostavien asiakkaiden mielipiteet ovat erit-
tain tarkeita laatukriteerien kehittdmisessd ja koko
toimialan kehittdmisessa paremmin asiakkaita pal-
velevaksi. Merkkituotteiden suosio markkinoilla
perustunee niiden valitsemisen ja hankinnan vai-
vattomuuteen ja kuluttajien kokeman riskin vahen-
tamiseen. Palvelut tulisi vastaavasti tuotteistaa niin,
ettd kuluttaja voi ennalta jo arvioida mahdollisim-
man hyvin, millaista palvelua saa. Kotitalouspalve-
lujen kéyttoon siirryttdessa kulmakivend on luot-
tamus seka palveluyrityksiin ettd palvelutydnteki-
joihin. ldeaaliyrityksessd tyonteko on luotettavaa
ja ammattitaitoista ja lisdksi toiminta on joustavaa
niin, ettd tyota voidaan sopeuttaa ostajan muuttu-
vien tarpeidenkin mukaan (Varjonen ym. 2005).

Hyva palvelu on yleensd laadukasta palvelua,
vaikka laatu ei ole hyvan synonyymi. Laatu on kui-
tenkin pitkalti subjektiivinen kokemus, joka maa-
rittyy eri ihmisilld erilaisin kriteerein (Helameri
1997). Laadukkaan palvelun mdérittelee lopulta
asiakas, joka arvioi saamansa palvelun laatua sen
mukaan, miten han kokee saadun palvelun vas-
taavan odotuksiaan. Toisin sanoen palvelun laatu
maédritellddn usein asiakkaan tarpeiden ja odotus-
ten sekd toisaalta koetun palvelutapahtuman vali-
seksi vastaavuudeksi (vrt. Aatola 1999; Grénroos
1990). Kuluttajien mielikuvaan kotitalouspalvelun
laadusta vaikuttavat monet eri tekijat, jotka liit-
tyvét toisaalta mielikuvaan yrityksestd tai muusta
palvelun tarjoajasta sekd toisaalta omiin kokemuk-
siin perustuvista odotuksista.

Kuluttajien mielikuvaan kotitalouspalvelun laa-
dusta vaikuttavat mm.

o itse maéritelty tavoitetaso, joka perustuu

omiin tarpeisiin ja tottumuksiin

o keskustelu palvelukokemuksista muiden

asiakkaiden ja tuttavien kanssa

e yrityksen viestinta

e sopimukset yrityksen kanssa.

Erityisesti uudet asiakkaat odottavat palve-
lun lopputuloksen olevan yhtd hyva tai parempi
kuin itse saavutettu tulos (Varjonen ym. 2005).
Tavoiteltavan lopputuloksen maéérittely palvelu-
sopimusta tehtéessd saattaa kuitenkin olla vaikeaa.
Lisdksi kodin palvelut ovat varsin henkilésidonnai-
sia. Hyvistd kokemuksista kerrottaessa kuvaillaan
usein miellyttdvad ihmistd ja h&nen osaamistaan.
Erityisesti ikddntyneet kokivat yksityisten palvelu-



jen kéytdn suurempana riskind kuin kunnallisten
palvelujen kéaytdn. Julkiset palvelut koettiin tasa-
laatuisemmiksi ja luotettavammiksi kuin yksityiset.
(Larjovuori ja Ainasoja 2007). Talloin ilmeisesti
uskotaan, ettd kunta valvoo tarjoamiaan palveluja.

Kotitalouspalvelut helpottavat monien eldméaa
ja lisddvat hyvinvointia. Jotta kotitalouspalvelujen
kayttd helpottuisi, vallitseva luottamuksen puute
palvelujen laatua ja asianmukaisuutta kohtaan tulisi
saada poistettua ja palvelujen laadukkuus jo ennalta
varmistettua. Vertailukelpoisia palvelukuvauksia ja
palveluiden laatua kehittdmall4 voidaan siten myds
kasvattaa kotitalouspalvelumarkkinoita.

1.4  Kotityopalvelualan

laatujarjestelman
kehittamishanke

Kotityopalvelujen tunnettuuden lisdédmiseksi, osta-
misen helpottamiseksi ja laadun varmistamiseksi
kéynnistettiin kehittdmishanke, jonka tavoitteena
on laatia valtakunnallinen kotitydpalvelun laatu-
jarjestelmé (laatutunnustus). Valvottu laatujérjes-
telmd toisi palvelujen laatuun kuluttajien kaipaa-
maa luotettavuutta.

KotityOpalvelualan laatujérjestelmaé on raken-
nettu vuosien 2008-2009 aikana TTS:n koordi-
noimana valtakunnallisen tutkimus- ja koulutus-
verkoston yhteistyona. Laatu ratkaisee — innovaati-
overkosto kotitydpalvelualan kehittdjand -hankkeen
rahoitus on saatu Manner-Suomen ESR-ohjelmasta
"Tyémarkkinoiden toimintaa edistdvien osaa-
mis-, innovaatio ja palvelujérjestelmien kehittami-
nen”. Téssa hankkeessa on rakennettu laatusertifi-
kaatti kriteereineen, mittareineen ja tunnuksineen
sekd turvallisuusriskityokalu. Kehitystyotd ovat
tehneet TTS, Kuluttajatutkimuskeskus, Vaasan
yliopiston Levon-instituutti, Laurea ammattikor-
keakoulu ja Tietoyhteiskunnan kehittdmiskeskus
TIEKE. Kuluttajatutkimuskeskuksen tehtdvana
hankkeessa on ollut kehittda ja tuoda esiin asiak-
kaille téarkeitd laatukriteerejd. Muut organisaatiot
ovat niin ikdan keskittyneet oman keskeisen osaa-
misalueensa laatukriteereihin.

Laatujdrjestelmda rakentavaa hanketta on tuke-
nut toinen hanke, Laatuverkosto, jonka tehtavana
on levittdd laatujdrjestelmd yrittdjien kayttoon ja
laatia osaamiskartoitusmenetelma, jolla yrityksessa
olevaa osaamista voidaan verrata laatujérjestelman

edellyttdmaén osaamiseen. Tata tyota tekevat TTS:
n koordinoimana eri puolilla Suomea toimivat
aikuiskoulutusoppilaitokset: Edupoli, Etel4-Savon
ammattiopisto, Innofocus, Kainuun ammatti-
opisto, Koulutuskeskus Tavastia, Lapin Ammat-
tiopisto, Pohjois-Karjalan aikuisopisto, Savon
ammatti- ja aikuisopisto, WinNova, Yla-Savon
ammattiopisto ja Ylivieskan ammattiopisto. Laatu-
verkosto-hankkeen rahoitus on saatu Opetushalli-
tukselta tydeldman kehittdmis- ja palvelutehtévaan.
Liséksi Itd-Suomeen on myénnetty kotityopalvelu-
alan kehittamistydhon ESR-rahoitusta, jota hallin-
noi Kuopion ammatti- ja aikuisopisto. Hankkeessa
kumppaneina ovat Yl&-Savon ammatti- ja aikuis-
opisto, Pohjois-Karjalan aikuisopisto ja Eteld-
Savon ammattiopisto.

Kotitydpalvelualan laatujérjestelmd toimii alan
kehittamisen tyokaluna ja se tarjoaa mahdollisuu-
den seurata Kotitydpalvelualan yritystoiminnan
laadullista ja ammatillista kehittymista systemaat-
tisesti. Hankkeessa kehitettdvan laatusertifikaatin
tavoitteena on edistda ennen kaikkea sitd, etta asi-
akas saisi arvostamaansa laadukasta ja luotettavaa
palvelua omaan kotiinsa. Yrittajalle laatujarjestelma
tarjoaa vélineen kehittdd toimintaansa ja omaa
osaamistaan. Luotettavuus, laatu ja sen varmistus
ovat tulevaisuuden menestystekijoita kotityopalve-
lualalla. Laatusertifikaatin liséksi alaa tulisi seurata
myos yritystilastoinnin sekd kdyttajien maarén ja
kokemusten osalta.

TTS on saanut Patentti- ja rekisterihallitukselta
tarkastusmerkin rekisteréinnin kotity6palvelun laa-
tusertifikaattitunnukselle ja organisoi vuoden 2010
alusta alkaen kotityopalvelun kehittdmistoiminnan
Kotitydpalvelun Kehittdmiskeskukseen (ks. www.
kotityopalvelut.fi). Alan kehittdmistydssa keskei-
sessd roolissa ovat alan yrittdjien laatusertifikaatti-
koulutuksesta alueilla vastaavat alan ammatilliset
aikuiskoulutusta antavat oppilaitokset. Tavoitteena
on, ettd kevadn 2010 kuluessa ensimmadiset pilot-
tikotityopalveluyritykset saavat laatulautakunnan
myéntamat  sertifikaatit (Louhikoski-Alasuutari
2009).



1.5 Tutkimuksen tavoite

Kuluttajatutkimuskeskuksen tehtdvand “Laatu
ratkaisee — innovaatioverkosto kotityopalvelualan
kehittdjand” -hankkeessa oli tuottaa laatukriteereita
palvelujen asiakkaiden nadkokulmasta. Kriteerit laa-
dittiin osittain aiempien tutkimusten pohjalta seké
hankkeessa palveluita kéayttavilta talouksilta kera-
tyn kyselyn perusteella. Késilla olevassa julkaisussa
raportoidaan asiakaskyselyn tulokset.
Kotitalouspalveluasiakkaille suunnatussa kyse-
lyssd perehdyimme erityisesti asiakkaiden kasityk-
seen kotitalouspalvelujen laadusta selvittamalla
e mitkd seikat ovat asiakkaille tarkeit& heidan
valitessaan palvelun tarjoajaa
e mitkad tekijat ovat asiakkaille tarkeitd heidan
arvioidessaan palveluiden laatua
o millaiseksi asiakkaat ovat kokeneet osta-
mansa palvelun laadun.
Asiakaskyselylomakkeen  mallina  kaytettiin
aiemman Kuluttajatutkimuskeskuksessa tehdyn
kyselyn lomaketta, jolla selvitettiin vuoden 2005
kotitalouspalvelujen kayttéd (Varjonen ym. 2007).

Tuolloin kysely tehtiin edustavana kotitalouspoh-
jaisena otantana, jolloin vastaajina oli seka kotita-
louspalveluasiakkaita etté niitd, jotka eivat ostaneet
palveluja. Palveluja kéyttaneitd vastaajia oli kaikki-
aan 2110, joista noin 40 % oli ostanut verovahen-
nyskelpoisia palveluja.

Ké&silld olevaa tutkimusta varten lomaketta
lyhennettiin ja muokattiin, jotta se tuottaisi parem-
min tietoa nimenomaan palvelujen kayttéjista ja
heidén ké&yttokokemuksistaan. Kysely rajattiin kos-
kemaan vain kotitalousvdhennyskelpoisia palveluja
(15 eri palvelua), jotka kaikki olivat hankittu yri-
tyksilta tai yksityisiltd palvelun tuottajilta vuoden
2008 aikana. Kysyimme myds, miten palveluihin
ja niiden kayttoon suhtaudutaan. Vuotta 2005
koskevan tutkimuksen tuloksia kdytetadn vertai-
luaineistona tarkasteltaessa kasilla olevan asiakas-
kyselyn tuloksia. Epéselvyyksien vélttdmiseksi tata
tutkimusta kutsutaan jatkossakin aina asiakaskyse-
Iyksi erotukseksi muista kotitalouspalvelujen kayt-
164 koskevista kyselytutkimuksista. Liitteessd 1 on
tdman asiakaskyselyn kotitalouspalveluja koskevat
kysymykset ja vastausten suorat jakaumat.
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2  TUTKIMUSAINEISTO JA MENETELMAT

2.1  Aineiston hankinta ja

analyysimenetelmat

Kotityopalvelukyselyn aineisto koottiin siten, ettd
Kuluttajatutkimuskeskuksesta lahetettiin  Laatu
ratkaisee ja Laatuverkosto-hankkeiden verkostoissa
mukana oleville 12 oppilaitokselle heidan toivo-
muksensa mukainen maard lomakkeita. Yhteensa
lahetettiin 1 700 kyselylomaketta. Eri puolilla Suo-
mea sijaitsevat oppilaitokset puolestaan valittivat
lomakkeet paikallisille yhteistyokumppaniyrityk-
silleen, joista suurin osa tarjoaa siivouspalveluja ja
osa sen lisdksi muita palveluja. YhteistyOyritykset
toimittivat lomakkeet edelleen asiakkailleen. N&in
ollen aineisto ei ole valtakunnallisesti edustava,
eikd tdysin satunnainen, silla niin oppilaitokset

kuin yrittdjatkin saivat itse valita, miten ja kenelle
kyselyn toimittivat. Taméa on tarpeen ottaa huomi-
oon tuloksia arvioidessa.

Nain kuitenkin tavoitimme nimenomaan koti-
tyopalvelujen kayttajat, ja saimme kéytdannon
kokemuksiin perustuvaa tietoa palvelujen hankin-
nasta ja kaytosta. Hyvaksyttavid vastauslomakkeita
saatiin kaikkiaan 292, joten vastausprosentti oli
17 %. Kymmenen lomaketta jouduttiin hylkaa-
maan, koska vastaaja ei ollut kdyttdnyt mitdan
kotitydpalvelua vuonna 2008 tai lomake oli muu-
toin puutteellisesti téytetty. Vastaajat palauttivat
lomakkeen Kuluttajatutkimuskeskukseen valmiiksi
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palvelu-

yrittaja
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laitosta
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KUVA 1. Kaaviokuva kyselylomakkeiden jakelusta.
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maksetuissa palautuskuorissa. Aineisto koottiin
helmi-maaliskuussa 2009.

Kyselylomake ja vastausten suorat jakaumat on
koottu liitteeseen 1 ja hankkeessa mukana olevat
oppilaitokset liitteeseen 2. Vapaamuotoisen valitys-
tavan johdosta lomakkeita vélittdneiden yrittajien
lukumaara ei ole tiedossa. Liioin ei tiedetd, paatyi-
vétko kaikki lomakkeet asiakkaille asti.

Tutkimusaineisto on analysoitu tilastollisesti
suorilla jakaumilla ja ristiintaulukoinneilla. Liséksi
riippuvuuksia testattiin korrelaatioiden avulla tut-
kittaessa eri elinvaiheessa olevien talouksien ja eri
ikéisten henkildiden vélisia eroja palveluiden kay-
tossd, niihin suhtautumisessa ja laatukasityksissa.
Taustamuuttujina on pédosin kdytetty ikaa, tuloja
ja kotitaloustyyppié.

2.2  Aineiston kuvaus

Asiakaskyselylomakkeen monivaiheisesta jakelusta
huolimatta aineisto koostui taustoiltaan monipuo-
lisista Kkotitalouspalveluasiakkaista. Naiset olivat
tayttaneet lomakkeita useammin kuin miehet. Vas-
taajista 80 % oli naisia ja 20 % miehid. Sukupuo-
lella on tosin merkitysté lahinnd vain yhden hengen
talouksissa, koska kyselymme koski koko kotita-
louden palvelujen kayttod. Vaikka vastaajien ikéja-
kauma oli laaja, 28-91-vuotta, heiddn keski-ikdnsa
oli suhteellisen korkea, 59 vuotta. Miesvastaajien
osuus oli vanhemmissa ikéluokissa keskimaardista

Taulukko 1. Vastaajien sukupuoli ja ika.

suurempi (taulukko 1). Kaikkiaan 292 vastaajasta
muutama ei ilmoittanut ik&ansa tai sukupuoltaan.

Vastaajat edustivat melko tasaisesti lahinna
kolmea taloustyyppid: lapsettomia pareja, kahden
huoltajan lapsiperheit4 ja yksin asuvia. Yksinhuol-
tajatalouksista oli kahdeksan vastaajaa, joista kolme
miehid, ja muista aikuistalouksista oli 13 vastaajaa.
Alle 50-vuotiaista vastaajista useimmat olivat lap-
siperheistd, 50-70-vuotiaat puolestaan edustivat
useimmiten pariskuntia ja sitd idkk&dmmista suu-
rin osa asui yksin (taulukko 2).

Aiempien tutkimusten perusteella tiedetéén,
ettd palvelutarpeet painottuvat lapsiperheisiin ja
iakkdiden talouksiin, joskin palveluiden kayttdjia
on l6ytynyt kaikenlaisista talouksista (Larjovuori ja
Ainasoja 2007; Varjonen ym. 2007). Kuten aiem-
missakin, myos tdssd tutkimuksessa, ik&antyneet
parit ja yksin asuvat kdyttivat palveluja runsaasti.

Vastaajien talouksien koko vaihteli 1-7. Yhden
hengen talouksia oli 29 % ja kahden hengen
35 %. Suurimmat taloudet olivat kuuden ja seitse-
man hengen lapsiperheitd, joita tutkimuksessa oli
yhteensd viisi. Ne yhdistettiin tilastollisissa tarkas-
teluissa viiden hengen talouksiin, jolloin isoja talo-
uksia oli yhteensd 8 %, 23 kappaletta. Lapsiperhei-
den keskikoko oli nelja henkil6a.

Erityistd hoivaa tarvitsevia henkil@itd oli 28 pro-
sentissa talouksista. Hoivaa tarvitsevista ldhes puo-
let asui yksin (47 %) ja runsas kolmannes oli paris-
kuntia (35 %). Hoivaa tarvitsevien osuus kasvoi
ian myota siten, ettd alle 50-vuotiaiden talouksista
oli vajaassa kahdeksassa prosentissa erityista hoivaa

Kaikki Kaikki, %
Ikaluokka (n = 289) (n =289)
alle 40 v 39 14
40-49 v 64 22
50-59 v 56 19
60-69 v 37 13
70-79 v 49 17
80-v 44 15
Yhteensa 289 100 %
Keski-ika - 59 v

Naiset, % Miehet, %
(n =230) (n =58)
14 10
23 21
20 19
13 12
17 19
15 19
100 % 100 %
58 v 61v



Taulukko 2. Vastaajien jakautuminen ién ja sukupuolen mukaan kotitaloustyyppeihin, %.

Talous-

tyyppi Yksin Pari, Lapsi-
Ikaluokka/ asuva ei lapsia perhe
sukupuoli % % %
Mies 30 43 19
Nainen 28 32 33
Alle 40 v 5 10 80
40-49 v 11 8 73
50-59 v 13 63 13
60-69 v 22 60 3
70-79 v 55 45 0
Yli 80 v 74 27 0
Kaikki 29 34 30

tarvitsevia henkil@itd, kun puolestaan yli 80-vuoti-
aiden talouksista heité oli 64 prosenttia.

Léhes puolet vastaajista oli sdédnnollisessa péiva-
tai iltatydssa (43 %) ja yhtd moni ei ollut kodin
ulkopuolisessa ansiotydssd. Tyomarkkina-asemal-
taan suurin ryhma vastaajista oli elakelaiset (40 %)
ja toimihenkilGitd oli seuraavaksi eniten (28 %).
Maatalousyrittdjid, kotiditeja tai muita, jotka eivét
olleet kodin ulkopuolisessa ansiotyssa, oli kutakin
vain muutama (yhteensd 14), joten tilastollisissa
tarkasteluissa ndma yhdistettiin ryhmaksi muut.
Miesvastaajissa oli naisvastaajia enemman elakeldi-
sid (43 % vs. 39 %) ja johtajia (17 % vs. 7 %).

Omakotitalossa asui yli puolet vastaajista
(52 %), lahes joka kolmas (29 %) kerrostalossa ja
muut (17 %) asuivat pari- tai rivitalossa. Asunto-
jen koot vaihtelivat 25 neliéstad noin 400 nelioén.
Suurin osa vastaajista (62 %) asui 50-150 nelion
asunnossa. Asuntojen keskikoko oli 127 neliémet-
rid. Pienimmista (alle 50 m?) asunnoista yli puolet
oli kaupunkien keskustoissa. Suurimmat asunnot
(yli 200 m?) puolestaan sijaitsivat paaasiassa lahi-
Oissd tai maaseudun haja-asutusalueella. Léhidsséa
tai esikaupungissa asui noin 40 prosenttia ja kau-
pungin keskustassa noin 27 % vastaajista. Runsas
kolmannes vastaajista asui maaseudulla joko taaja-
massa (17 %) tai haja-asutusalueella (16 %).

Vastaajat jakautuivat melko tasaisesti eri tulo-
luokkiin. Alin tuloluokka oli alle 20 000 euroa
vuodessa ansaitsevat kotitaloudet ja ylin 100 000
euroa tai enemman ansaitsevat. Eniten vastaajia

Yksin-
huoltaja- Muu

talous talous Yhteensa
% (n = 288)
5 3 100 %
2 5 100 %
3 3 100 %
5 3 100 %
5 7 100 %
3 14 100 %
0 100 %
0 0 100 %
3 5 100 %

(23 %) oli toiseksi alimmassa tuloluokassa, jossa
kotitalouden yhteenlasketut tulot olivat 20 000—
40 000 euroa vuodessa. Kussakin muussa luokassa
vastaajia oli 13-18 %.

Maantieteellisesti vastaajat jakautuivat pos-
tinumeron perusteella taulukon 3 mukaisesti.
Muiden kuin taulukossa mainittujen alueiden
yksittéiset vastaukset on yhdistetty lahimmalle
postinumeroalueelle.

Vastaajia on maan monilta eri alueilta. Maan-
tieteelliseen sijoittumiseen ovat vaikuttaneet sekd
lomakkeita vélittdneiden oppilaitosten sijainti (liite
2) ettd jakelun onnistuminen alueella. Vastaajien
alueellinen sijoittuminen ei vastaa Suomen véeston
keskimaaraistd jakautumista alueittain eikd kata
aivan koko maata. Taustoiltaan asiakaskyselyn vas-
taajat edustavat palvelujen kayttajia kuitenkin var-
sin monipuolisesti. Kyselyn tavoitteena oli tutkia
kotitalouspalvelujen ké&yton ja laadun kokemuksia
sekd erilaisten laatutekijoiden tarkeyttd. Tatd tar-
koitusta aineisto palvelee hyvin.

2.3 Markkinoilta ostetut erilaiset

palvelut

Kaikki vastaajat olivat siis kotitalouspalveluasiak-
kaita ja lahes kaikki heista olivat ostaneet siivous-
palvelua (taulukko 4). Siivouspalvelujen suurta
osuutta selittdd se, ettd suurin osa oppilaitosten



Taulukko 3. Vastaajien maantieteellinen sijoittuminen seutukunnittain, postinumeroiden perusteella.

Seutukunta Vastaajien osuus
(postinumeron perusteella) alueella, %, (n = 280)

P&aakaupunkiseutu

Hameenlinnan ja Lahden seutu 20

11

Mikkeli, Lappeenranta, Savonlinna

Kajaanin seutu 6

Oulu ja Lappi 0,7

Taulukko 4 . Erilaisten palvelujen ostot.

Osti palvelua

% (N = 292)

Siivous 96

Remontti 28

Puutarhan tai pihan hoito, lumity6t 14

Silitys kotona 12

Pikkukorjaukset, esim. taulujen ja lamppujen kiinnitys 10

Digi-TV-, video- ym. laitetekninen palvelu

Ruoanvalmistus kotona 8

"Mokkitalkkari’-palvelu 4



yhteistyOyrityksistd on nimenomaan siivouspalve-
luyrityksia. Siivous on myos kotitalouden perusteh-
tavistd helpoimmin ulkoistettava kotityd (Varjonen
ym. 2005; Larjovuori ja Ainasoja 2007). Toiseksi
eniten oli ostettu ikkunanpesua. Kolmanneksi eni-
ten kayttdjia oli remonttipalveluilla ja neljanneksi
eniten pitopalvelulla. My6s monia muita palveluita
kdyttaneitd oli yli 10 % vastaajista. Taulukkoon 4
on koottu ostetut palvelut ja palveluja kdyttaneiden
osuudet kaikista vastaajista yleisyysjarjestyksessa.

Useimmat vastaajat ostivat siivouspalvelujen
lisaksi myds muita palveluja. Pelkéstéan siivouspal-
veluja osti 51 vastaajaa (17 %). Siivouksen lisaksi
75 % naista asiakkaista osti myos ikkunoiden
pesua ja noin 28 % remonttipalveluja. Lahes 20 %
heisté osti siivouksen lisaksi pitopalvelua, piha- tai
puutarhat6itd tai ostos- ja asiointiapua.

Ne 12 vastaajaa, jotka eivdt ostaneet siivous-
palvelua, olivat kaikki alle 50-vuotiaita. Heista
seitseman osti jotain muuta yksittaistd palvelua
(remontteja, pitopalvelua, vanhusten hoitoa tai
piha- tai puutarhat6itd) ja muut viisi ostivat 2—4
eri palvelua (ruoanvalmistusta kotona, pitopalve-
lua ja vanhusten hoitoa, ikkunanpesua, silitysta,
remonttipalvelua).

Monet vastaajat merkitsivat palvelujen kéyttoa
koskevan vastauksensa vain niiden palvelujen koh-
dalle, joita olivat kéyttaneet. Eri palvelujen ostoa
koskeviin kysymyksiin vastasi, palvelusta riippuen,
205-284 henkil6a. Taulukossa 4 palvelua ostanei-
den vastaajien osuudet on suhteutettu kaikkiin 292
vastaajaan. Tulosten tulkinnassa on siis oletettu,
ettd ne, jotka eivadt ole merkinneet palvelun oston
useutta, eivat ole kyseista palvelua ostaneet, vaikka
eivat ole valinneet vastausvaihtoehtoa ei ostettu tai
ei koske talouttani. Liitteen 1 taulukossa vastaajien
osuudet on puolestaan suhteutettu kuhunkin kysy-
mykseen vastanneisiin, jolloin palveluja ostaneiden
prosenttiosuudet ovat suurempia kuin taulukossa
4.

Niin palvelujen kdyton tarve kuin palvelujen
kayttotiheyskin vaihtelee palveluittain. Suurin
osa siivouspalveluasiakkaista (74 %) kaytti palve-
lua kerran tai kaksi kertaa kuukaudessa, kun taas
useimmat hoivaa, ruoanvalmistusapua tai ostos- ja
asiointiapua tarvitsevista kayttivat niita viikoittain
tai useammin. My6s muiden kuvan 2 kotitalous-
palvelujen kéyttd painottui useisiin kuukausittai-
siin kayttokertoihin. Kyseisia palveluja voidaankin

Siivous

Puutarhan tai pihan hoito,
lumityot

Ostos- tai asiointiapu,
ulkoiluapu yms.

Silitys kotona

Vanhuksen, sairaan tai
vammaisen hoiva

Ruoanvalmistus kotona

Pyykinpesu kotona

0 10 20 30

40 50 60 70 80 90 100

‘ B paivittdin O viikoittain O 1-2 kertaa /kuukausi @ 4-10 kertaa /vuosi M 1-3 kertaa /vuosi

KUVA 2. Useimmin kdytettyjen kotitalouspalvelujen kayttotiheydet, %, N = 292.
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kutsua kotitalouden perustehtavia korvaaviksi pal-
veluiksi (vrt. Varjonen ym. 2007).

Osaa palveluista kdytettiin paasiassa vain muu-
taman kerran vuodessa. Téllaisia palveluja olivat
esimerkiksi ikkunanpesu sekd remontointiin tai
laitetekniseen tukeen liittyvat palvelut (kuva 3).

Kasilld olevan asiakaskyselyn tulokset eivat kerro
palvelujen kéaytdn yleisyydestd. Yleisyytta voi tutkia
kysymalld satunnaisesti tietyn alueen tai koko Suo-
men Kkotitalouksien palvelujen kéytost4. Kuitenkin
my6s palvelujen kéyttod ja kayton yleisyyttd kar-
toittavissa tutkimuksissa remontit ja siivous ovat
olleet ostetuimpien palvelujen joukossa. Koko
Suomen kattaneen kyselyn (N = 2 110) perus-
teella vuonna 2005 remonttipalvelua kaytti 19 %,
siivousta 8 % ja piha- ja puutarhatditd noin 9 %
kotitalouksista (Varjonen ym. 2007). Tampereella
ja sen ympdristokunnissa vuonna 2007 tehdyssa
kyselyssa (N = 532) remontointipalvelujen kaytta-
jia oli 13 % ja siivouspalvelujen 9 % (Larjovuori
ja Ainasoja 2007). Tampereen aineistossa oli huo-
mattavasti vdhemmaén pientaloasukkaita kuin koko
maan kasittdvéssa aineistossa, mika selittdd vahai-
sempé&é remontti- sekd piha- ja puutarhapalvelujen
kdyttoa.

Asiakaskyselyn useimmat vastaajat ostivat monia
kotitalouspalveluja. Vain joka viides vastaaja osti
vain yhta palvelua (20 %), ja yli puolet vastaajista
(54 %) osti vuonna 2008 kolmea tai useampaa
eri palvelua. Esimerkiksi kaikki ne, jotka ostivat
ruoanvalmistuspalveluja, ostivat myods véahintaan
kolmea muuta palvelua. Enimmillaén ostettiin
13 eri palvelua (taulukko 5). Suurimman maaréan
eri palveluja (yli 8 palvelua) ostaneet olivat kaikki
eldkeldisid ja heiddn taloudessaan oli joku erityist4
hoivaa tarvitseva.

Kun kéytettiin useita palveluja, myos kéytetty-
jen palveluntarjoajien lukumaara kasvoi. Yhden ja
kahden palvelun ostajista yli puolet (65 % ja 57 %)
oli ostanut palveluja ainoastaan yhdeltd palvelun
tarjoajalta, kun taas kolmen palvelun ostajista vain
joka kolmas (33 %) oli ostanut palveluja yhdelta
palveluntarjoajalta ja lahes puolet (43 %) kahdelta.
Niistd, jotka kdyttivat neljaa tai useampaa palvelua,
enda joka neljas (26 %) osti vain yhdelta ja yli puo-
let (52 %) osti kolmelta tai useammalta palvelun-
tarjoajalta. Nayttaa siltd, ettd eri palvelut samaan-
kin talouteen ostettiin eri palvelujen tarjoajilta.

lkkunanpesu

Remonttipalvelut

Pitopalvelu (kotona)

Pikkukorjaukset, esim. lamppujen kiinnitys
Pientalokiinteiston huolto

Digi-TV-, video- ym. laitetekninen palvelu
Atk- tai internet-tukipalvelu kotona
Lastenhoito (satunnainen)

"Mokkitalkkari™-palvelu

0 10

20

30 40 50 60 70 80

‘l paivittdin O viikoittain O 1-2 kertaa /kuukausi @ 4-10 kertaa /vuosi

M 1-3 kertaa /vuosi

KUVA 3. Harvoin kéytettyjen palvelujen kayttotiheys, %, N = 292.
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Taulukko 5. Erilaisten palvelujen lukuméaara /hankinnat.

Ostettujen palvelujen Vastaajien
lukumaara, kpl lukumaara

7-9 16
10-13 4
Yhteensa 292

Kiinnostus siivouksen yhteydessa tarjottaviin
palvelupaketteihin oli vahdistd, kun verrataan sii-
hen, ettd useimmat siivouspalveluasiakkaat (83 %)
olivat ostaneet siivouksen lisaksi muita palveluja.
Kysyttdessa halukkuutta ostaa siivouksen yhtey-
dessd muita palveluja vastaajista l&hes joka toinen
(44 %) halusi ostaa jotain. Ne, jotka olivat kiin-
nostuneita ostamaan samalta palveluntarjoajalta
my06s muita palveluja, olivat eniten kiinnostuneita
silityspalvelujen ostamisesta. Useampi kuin joka
neljas asiakaskyselyn vastaajista (22 %) oli kiinnos-
tunut silityspalveluista. Seuraavaksi suosituimmat
olivat valmiit ateriat tai ruoanvalmistusapu (14 %),
ostos- ja asiointiapu (13 %) sekéd pyykinpesuapu
(12 %). Muista lisdpalveluista kiinnostuneita oli
selvasti vahemman (ks. liite 1, kysymys 14). Osa
lisdpalveluista kiinnostuneista vastaajista kaytti jo
niita, joskaan ei tiedetd, ostettiinko niitd samalta
palveluntarjoajalta kuin siivousta. Esimerkiksi sii-
vousta ja silitystd ostavia asiakkaita oli jo 17 % ja
uusia, silityspalvelujen hankinnasta kiinnostuneita
asiakkaita oli lahes 14 %. Vastaavasti uusia, poten-
tiaalisia lisapalveluita haluavia asiakkaita olisi pyy-
kinpesupalveluille 8 % ja ruoanvalmistukseen 6 %
vastaajista.

Syyna véhdiseen kiinnostukseen palvelupaket-
teja kohtaan voi olla se, ettd osa kotitalouspalve-
luasiakkaista kaytti jo naitd lisdpalveluja ja ettd
niitd ostettiin useilta eri palvelun tarjoajilta. Tama
viittaa siihen, ettd eri palvelut myds halutaan ostaa

Vastaajien
osuus, %

eri palvelun tarjoajilta. Ehk& kaikkiin tilanteisiin
halutaan mahdollisimman ammattimaista palvelua
ja sitd uskotaan saatavan erikoistuneilta palvelun
tarjoajilta.

2.4  Palvelujen hankinnan syyt ja
tavat

Kotitalouksien palvelutarpeet liittyvat usein kiin-
tedsti eldmantilanteeseen, arjen sujumiseen seka
mahdollisuuteen saada sukulaisilta tai tuttavilta
apua (Varjonen ym. 2005). Palvelujen oston syyta
kysyttdessa vastaajia pyydettiin valitsemaan kaksi
tarkeintd syytd tarjotuista vaihtoehdoista, jotka
liittyivat itse tekemiseen, Kiireisyyteen, muka-
vuudenhaluun, tyon laatuun ja haluun tyollistaa.
Vastaajista lahes joka toinen (46 %) halusi lisaé
vapaa-aikaa tai mukavuutta. Miltei yht4 monessa
taloudessa tarvittiin sairauden tai fyysisten ongel-
mien vuoksi apua, koska ei pystyta tekemaan itse
(42 %). Kiire oli kolmanneksi yleisin syy (33 %).
Muut tekijat olivat syynad selvasti harvemmilla,
kuten halu tyollistaa (13 %) tai halu saada parempi
tulos kuin itse tehden (11 %). Alle viisi prosenttia
kéytti palveluita, koska ei osaa itse tehdéd kyseisid
kotitoitd. Muutamat mainitsivat jonkin muun
syyn, kuten omaishoitajan vapaapdivan korvaa-
misen kotiavulla tai ettd idkk&iden henkilGiden
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lapset olivat patistaneet vanhempansa kayttamaan
ostopalveluja.

lan myotd mukavuus ja kiire palvelujen kay-
ton syynd vdheni, kun taas tarve kéayttad palveluja
omien fyysisten rajoitteiden vuoksi yleistyi. Yli
70-vuotiaista lahes 85 % tarvitsi palveluja omien
fyysisten rajoitteiden vuoksi, kun taas alle 50-vuo-
tiaista yli 70 % kaytti palveluja mukavuuden ja yli
53 % kiireen vuoksi. Erityisesti lapsiperheissa pal-
velujen kéyton perusteena korostuivat vapaa-ajan
tarve, mukavuus ja kiire.

Tulokset olivat samansuuntaisia kuin aiemmissa
tutkimuksissa, joskin Kiire ja mukavuus palvelujen
kdyton syynd korostuivat kotitalouspalveluasiak-
kailla selkedmmin kuin vaestollisiin otoksiin perus-
tuvissa tutkimuksissa (Larjovuori ja Ainasoja 2007;
Varjonen ym. 2007). Asenteet kotitalouspalvelujen
kayttod kohtaan ovat muuttuneet vahitellen myon-
teisemmiksi. Palveluasiakkaat uskaltavat jo ilmei-
sesti sanoa, ettd hakevat palvelujen kéytolld myos
mukavuutta elaméénsa.

Valtaosa vastaajista osti palveluja itselleen
(83 %) ja vain harvat ostivat niitd vanhempiensa
(8 %) tai lastensa talouteen (3 %). Muutamille
vastaajille puolestaan lapset tai vanhemmat olivat
ostaneet palveluita (yhteensa 2,5 %). Oppilaitosten
edustajilta saadun tiedon mukaan osa ikaantyneista
sai kunnan jarjestdmaa ja tukemaa apua. T&ta vaih-
toehtoa ei kuitenkaan kysytty, joten kunnan tuke-
mien palvelujen osuutta ei tiedetd. Esimerkiksi yli
74-vuotiaista, jotka ansaitsevat alle 20 000 euroa
vuodessa, lahes kaikki ilmoittivat ostavansa palve-
lut itse. Se ei kuitenkaan sulje pois sitd vaihtoehtoa,
ettd myos kunta osallistuu kustannuksiin.

Kotitalousvdhennys oli tuttu lahes kaikille
kotitalouspalveluasiakkaille (93 %) ja useimmat
vastaajat olivat hyodynténeet sitd (83 %). Runsas
kolmannes vastaajista (35 %) ilmoitti, ett4 juuri
verovdhennyksen ansiosta he voivat kayttad enem-
man kotitalouspalveluja. Jopa runsas neljannes
(28 %) ei olisi ilman kotitalousvahennystd kayt-
tanyt lainkaan kotitalouspalveluja. Kotitalousva-
hennykselld oli siis merkittdva vaikutus palvelujen
ostoon yli 60 %:lla vastaajista. Joka viides vastaaja
(20 %) ilmoitti, ettei verovdhennysmahdollisuu-
della ollut vaikutusta palvelujen ostoon, vaikka oli-
kin hyodyntényt sita.

Kotitalousvahennyksen kéyttd on viime vuosina
huomattavasti lisddntynyt, joten voidaan olettaa
my0s sen tunnettuuden kasvaneen. Muutama vuosi
aiemmin Kysyttiessd vastaavaa asiaa véestopohjai-
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sessa kyselyssa (Varjonen ym. 2007) joka toinen
tunsi sen, muttei ollut kayttanyt ja 18 % vastaa-
jista oli kayttanytkin védhennysta. Vastaajista 29 %
ei tuntenut sitd. Mutta on huomattava, ettd tuon
kyselyn taloudet eivdt kaikki olleet kotitalouspal-
veluasiakkaita. Tietimattdmyys vahennysmahdol-
lisuudesta korostui kuitenkin siind, ettd vain joka
viides verovahennyskelpoisia palveluja ostaneista
arvioi saavansa kotitalousvahennystd. (\Varjonen
ym. 2007.) Kotitalousvahennyksen maaran ja suo-
sion kasvu nékyy myos verohallinnon tilastoissa
(www.vero.fi/kotitalousvidhennys). Asiakaskyselyn
tulosten ja verohallinnon tilastojen perusteella voi-
daan paatella, ettd kotitalousvahennys on edistanyt
kotitalouspalvelujen ostoa ja palvelumarkkinoiden
kasvua. Helsingin Sanomien vuonna 2009 teet-
tdma kysely puolestaan paljasti, ettd kotitalousva-
hennyskelpoisia palveluita olivat hankkineet erityi-
sesti isotuloiset. Vuoden 2009 kesakuun loppuun
mennessa 11 % suomalaisista oli teettdnyt alku-
vuonna remonttitoitd ja nelja prosenttia siivousta,
joista voi saada kotitalousvahennysta. Siivoustyon
teettdminen oli yleisinté yli nelja hengen perheissa.
(Kervinen 2009.)

Palvelujen hankintaa on toistaiseksi monilla
jarruttanut se, ettei tiedd, miten loytdisi luotetta-
van palveluntarjoajan. Téssa asiakaskyselyssd kukin
vastaaja sai valita kaksi p&gasiallisinta kanavaa,
joiden kautta loytanyt tiedon ostamistaan palve-
luista. Useampi kuin joka toinen (54 %) oli I0y-
tanyt palvelun lahinnd tyotovereiden, tuttavien,
naapureiden tai sukulaisten avulla ja joka kolmas
(33 %) suoraan yrityksestd tai palvelun tarjo-
ajalta. Kolmanneksi yleisimmin palvelu Iydettiin
lehdestd (25 %) ja 11 % oli saanut tiedon kun-
nan tai seurakunnan tyontekijoiden kautta. Noin
12 % vastaajista ilmoitti kahden tarkeimman vaih-
toehdon joukkoon internetin. Palvelun [6ytyminen
internetin kautta vaihteli idn mukaan. Alle 50-vuo-
tiaista 20 % ja yli 70-vuotiaista vain 2 % oli kéyt-
tanyt sitd. Sitd vastoin kunnan tyontekijoiden rooli
palvelujen l6ytdmisessd kasvoi i&n myotd. Muiden
kanavien kéytossa idlla ei ollut merkitysta.

Myds muissa tutkimuksissa internet on ollut
enemman nuorten kuin idkkaiden kayttdma kanava
(Larjovuori ja Ainasoja 2007; Varjonen ym. 2007).
Elias.fi -nettitorin kayttajakyselyyn vastanneista
nettitorin kéyttajista ainoastaan joka viides oli 55—
75-vuotias ja yli 75-vuotiaita ei vastaajien joukossa
ollut lainkaan (Tahvanainen 2006), mika kertonee
kayttdjdkunnan painottumisesta nuoriin.



Palveluyrityksen valintaan vaikuttavista vaih-
toehdoista vastaajia pyydettiin valitsemaan kaksi
tarkeintd annetuista vaihtoehdoista, jotka kasitte-
livat muun muassa yrityksen kokoa, paikallisuutta,
hintoja ja markkinointia. Kahden tarkeimman sei-
kan joukkoon erottautuivat selvésti tuttujen hyvét
kokemukset (44 %), yrityksen luotettava markki-
nointi (40 %) ja yrityksen kuuluminen ennakko-
perintérekisteriin (35 %). Kaikki kolme téarkeinté
tekijaa liittyvat palvelun tarjoajan luotettavuuteen.
Yrityksen suomalaisuus, pieni koko tai ldheinen
sijainti olivat tarkeitd noin joka viidennelle. Edell4
mainittuihin tekijoihin verrattuna palvelujen edul-
lisia hintoja (15 %) tai sitd, ettd yritys tarjoaa monia
palveluja (10 %), kovin moni ei pitdnyt tarkeand
yritysta valittaessa. Tdma oli ndhtdvissd myos siing,
ettd useampi kuin joka toinen ei ollut kiinnostunut
palvelupaketeista (s. 13).

Vastaukset poikkesivat selvasti vuotta 2005 kos-
keneesta vaestdpohjaiseen kyselyyn pohjautuvasta
tutkimuksesta (Varjonen ym. 2007). Myos tuossa
tutkimuksessa tuttujen kokemukset olivat tarkein
valintaan vaikuttava seikka, mutta edulliset hinnat
olivat tarkeysjarjestyksessa toisena ja yrityksen suo-
malaisuus kolmantena. Yrityksen suomalaisuus oli
tarkedmpi niille, jotka eivat olleet kéayttaneet pal-
veluja kuin palveluja kayttaneille. Yrityksen luo-
tettavaa markkinointia ei tuolloin pidetty kovin
merkittdvana valintakriteering, eikd ennakkoperin-
térekisteriin kuuluminen painottunut aiemmassa
tutkimuksessa yhta selkeésti. Erojen taustalla voi
olla se, etteivat kaikki vastaajat tuolloin olleet koti-
talouspalveluasiakkaita eikd heilld ollut kokemusta
palvelujen kéytostd Kokeneet kotitalouspalveluasi-
akkaat ndyttavat arvostavan erityisesti luotettavia ja
laadukkaita palveluja ja ovat myds valmiita mak-
samaan niista. Tuttujen hyvéat kokemukset ovat
ilmeisesti merkittavé tae hyville palvelulle, kuten
my0s luotettava markkinointi ja ennakkoperinta-
rekisteriin kuuluminen.

Asiakaskyselyssé kysyttiin - -myos mielipidettd
sopivasta tyon hinnasta. Sopivana 22 %:n arvon-
lisdveron sisaltdvanad tuntihintana eri palveluille
vastaajat pitivat 21-26 euroa (vaihtelun &aripaat
5-50 euroa). Sopivana pidetty tuntihinta vaihteli
hieman palvelun mukaan. (ks. liite 1, kysymys 7).
Ostos- ja asiointiavun keskimdardinen tuntihinta
oli alhaisin ja remonttien sek& “moniosaajapalve-
lujen” korkein. Siivouksen ja hoivan sopivana tun-
tihintana pidettiin noin 25 euroa. Myos tuloilla
oli vaikutusta tuntihintojen arviointiin. Ne, joilla

oli alhaisimmat tulot, pitivat sopivina alhaisem-
pia tuntihintoja kuin muut, kun taas ylimmassa
tuloluokassa sopivat tuntihinnat arvioitiin muita
korkeammiksi. 1114 sitd vastoin ei ollut yhta selvaa
vaikutusta sopivan tuntihinnan arviointiin.

Kun verrataan asiakaskyselyn tuloksia vuotta
2005 koskeneeseen kyselyyn, arviot sopivista tun-
tihinnoista ovat nyt selvasti korkeampia. Tuolloin
tuntihinnat asettuivat keskimaarin kymmenen
ja viidentoista euron vélille. Arviot olivat selvésti
alhaisempia kuin todelliset hinnat. Siivouspalve-
luita kéyttaneet arvioivat sopivan hinnan yli viisi
euroa korkeammaksi (runsaat 20 euroa) kuin pal-
velua kéyttdméattomat. Muissa palveluissa ostanei-
suudella ei ollut yhté suurta vaikutusta. (Varjonen
ym. 2007.) Niin yleinen hintataso kuin tulotkin
ovat kasvaneet verrattuna vuoteen 2005. Palvelu-
asiakkaiden sopivana pitdmat hinnat olivat myos
lahempéna todellisia tuntihintoja kuin em. véesto-
pohjaisessa kyselyssd, mika johtunee siitd, etta pal-
veluita ostaneina heilla on parempi késitys hintata-
sosta. Liséksi kotitalouspalveluasiakkaat ilmeisesti
arvostavat palveluita enemman ja ovat valmiimpia
maksamaan niistd enemman kuin ne, jotka eivat
koe tarvitsevansa palveluja tai eivat kaytéa palveluja
juuri korkeiden hintojen vuoksi.

2.5 Asiakkaiden kokemuksia ja

kasityksia kotitalouspalveluista

Monilla vastaajilla oli palvelujen kdytostd usean
vuoden kokemus. Useammalla kuin joka toisella
(56 %) oli kokemusta kolmen tai useamman vuo-
den ajalta ja l&hes joka kolmannella 1-2 vuodelta
(32 %). Monia palveluja kayttdneet olivat kayt-
tdneet palveluja pidempaan kuin yhtd palvelua
kayttaneet. Suurimmalla osalla useampaa kuin
viittd palvelua kaytténeilld oli yli kolmen vuoden
kokemus palvelujen kdytostd, kun taas yhta palve-
lua kayttaneistd suurimmalla osalla oli alle kolmen
vuoden kokemus (kuva 4). Kun palvelujen koy-
tOstd saa kokemusta, uusienkin palvelujen hankita
on ilmeisesti sen jalkeen helpompaa.
Kotitalouspalveluasiakkaat suhtautuivat palve-
luihin erittdin positiivisesti. L&hes kaikkien mie-
lestd kotitalouspalvelujen kéaytt6 parantaa eldmisen
laatua ja kotitalouspalvelujen ostamista pidetaan
luonnollisena osana arkea. Alle puolet vastaa-
jista (41 %) pitéd palveluja kalliina ja lahes joka

15



100 % -
90 % +
80 % +
70 % +

60 %

50 %

40 %

Kayttajien osuus

30 %
20 %

10%

0%

B YIi 5 v palveluja
ostaneita, %

@ 3-5 v palveluja
ostaneita, %

0 1-2 v palveluja
ostaneista, %

O Alle 1 v palveluja
ostaneita, %

1 2 3 4 5-6

Kéaytettyjen palvelujen lukuméaara

7-13

KUVA 4. Palvelujen kéyttdaika kaytettyjen palvelujen lukumaéran mukaan, N = 292.

neljannen (23 %) mielestd yrityksiltd ostettavat
kotitalouspalvelut jaavat vain varakkaiden mahdol-
lisuudeksi. Sen sijaan kasitykset siitd, onko kotita-
louspalveluja riittavasti tarjolla ja onko niitd vaikea
[6ytad, jakaantuvat melko tasaisesti puolesta ja vas-
taan sekd niihin, jotka eivat osanneet ottaa kantaa.
Kuvaan 5 on koottu vastaukset kotitalouspalvelu-
jen kéyttoon liittyvistd vaittamista.
Kotitalouspalveluasiakkaat pitdvat koulutusta
tarke&nd alan kehittdmisessd. Lahes kaikkien vas-
taajien mielestd kotitaloustdiden tekeminen toisen
taloudessa edellyttdd ammatillista osaamista ja koti-
talouspalvelualan arvostus kohoaa alan koulutusta
kehittdmalld. Joka toisen mielestd palvelujen laatu
on kohonnut kuluneina vuosina.
Kotitalouspalvelujen ulkopuolinen laatuarvi-
ointi ndyttdisi olevan tervetullut. Yli puolet vastaa-
jista oli sitd mieltd, ettd ulkopuolinen laatuarviointi
liséisi luottamusta yritykseen ja I&hes yhtd monen
mielesté se helpottaisi palvelun hankkimista. Vain
harvan mielestd laatuarvioinnilla olisi negatiivisia
vaikutuksia. Nuorista iké&luokista useammat luot-
tavat laatuarvioinnin hyotyihin kuin idkkaista.
Tulojen perusteella ei ollut muuta eroa kuin se,
ettd alin tuloluokka luottaa véhiten laatuarvioinnin
hyotyihin. Merkitsevéd korrelaatiota idn tai tulojen
suhteessa laatuarviointiin ei ollut.
Palvelumyonteiset ndkemykset ovat vahvistuneet
verrattuna kuluttajien ndkemyksiin ja kokemuk-
siin vuodelta 2005 (Aalto ym. 2007, Varjonen ym.
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2007). Kotitalouspalveluasiakkaiden nakemykset
olivat myds kolme vuotta aiemmin tehdyssd tut-
kimuksessa myonteisempid kuin palveluita kaytta-
mattdmien. Myds verrattuna palveluasiakkaisiin,
nakemykset ovat kaikkiin samoihin vaittdmiin
téssd asiakaskyselyssd myonteisempid kuin tuol-
loin. Suurimmat erot ndiden tutkimusten valilla
suhtautumisessa esitettyihin vaittdmiin olivat siind,
ettd tassé asiakaskyselyssa yha harvemman mielesta
yrityksiltd ostettavat kotitalouspalvelut j&évat vain
varakkaiden mahdollisuudeksi ja yhd harvempi
pitad vaikeana l0yt&4 palveluja. Kotitalousvéhen-
nysta on ilmeisesti opittu hyodyntdméaan palveluja
ostettaessa, kuten kotitalousvdhennyksen kéyttoa
selvittava kysymys (s. 14) ja verohallinnon tilastot
osoittavat. Palveluista tiedottaminen on ilmeisesti
niin ikdan tehostunut ja tarjonta kasvanut. Kulut-
tajat ovat oppineet etsimaan palveluja paremmin.

Kuvaan 6 on koottu vastaajien ndkemyksid pal-
velujen kéyton vaikutuksista heiddn omaan ela-
maansé. Vastaajat olivat kokeneita palveluasiakkaita
(s. 15) ja lahes yhdeksélle vastaajalle kymmenesta
kotitalouspalvelut ovat merkittava arkea helpottava
tekijd. Useampi kuin joka toinen haluaa kayttaa
aikansa mieluummin muuhun kuin kotitéihin ja
lahes joka toinen haluaisi ké&yttad kotitalouspalve-
luja mukavuudenhalun vuoksi. Jokseenkin yhtd
useat tarvitsevat palveluja kiireen vuoksi tai koska
eivat itse pysty tekemadn kaikkia kotitdita fyysisten
rajoitteiden tai sairauden vuoksi.



Kotitalouspalvelujen ostomahdollisuus parantaa elamisen
laatua.

Kotitdiden tekeminen toisen taloudessa edellyttda
ammatillista osaamista.

Kotitalouspalvelujen kaytté on nykyisin luonnollinen osa
arkea

Kotitalouspalvelualan arvostus kohoaa kehittdmalla alan
koulutusta.

Kotitalouspalveluyrityksen ulkopuolinen laatuarviointi liséisi
luottamusta yritykseen

Kotitalouspalveluyrityksen ulkopuolinen laatuarviointi
helpottaisi palvelujen hankkimista

Palvelujen laatu on parantunut vuosien varrella.

Kotitalouspalvelut vahentavat riitelya kotitdiden
tekemisesta.

Kotitalouspalvelut ovat kalliita

Kotitalouspalveluja ei ole riittavasti tarjolla.

Kotitalouspalvelua tarjoavia yrityksia on vaikea loytaa

Yrityksiltd ostettavat kotitalouspalvelut jaavat vain
varakkaiden mahdollisuudeksi.
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KUVA 5. Késityksié kotitalouspalveluista, % (N = 292).

17



Kotitalouspalvelujen osto helpottaa arkeani merkittavasti.

Kaytan aikani mieluummin muuhun kuin kotitdihin.

Haluaisin kayttaa kotitalouspalveluja mukavuudenhalun
VUOKSI.

Tarvitsen ulkopuolista apua kotitéihin kiireen vuoksi.

Tarvitsen apua, koska en itse pysty tekemaén kaikkia
kotitoita fyysisten rajoitteiden tai sairauden vuoksi.

Ostaisin palveluja enemmaén, jos minulla olisi siihen varaa.

Minusta kotitdiden tekeminen on useimmiten mukavaa

Tarvitsen kotona ulkopuolista apua atk-ongelmiin.

Pyyd&n mieluummin apua sukulaisilta tai tuttavilta kuin
turvaudun maksullisiin kotitalouspalveluihin.

Teen kotitditd mieluummin itse kuin nden vaivaa sopivan
firman tai tydntekijan ldytamiseksi.
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O ... melko hyvin
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KUVA 6. Suhtautuminen omaa toimintaa kuvaaviin vaittamiin, % (N = 292).
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Palvelujen kaytto Kiireen tai mukavuuden vuoksi
sekd ajankéyttd mieluummin muuhun kuin koti-
téihin on sitd yleisempéd, mitd nuoremmasta tai
suurituloisemmasta on kyse. Fyysisten rajoitteiden
vuoksi palvelujen kdytté on sen sijaan todenndkdi-
sempéd idkkdammilld ja pientuloisilla. Korrelaatiot
olivat tilastollisesti merkitsevia.

Kotitalouspalveluasiakkaiden palvelujen kéayttoa
lisad se, ettd suurin osa haluaa olla riippumattomia
sukulaisten ja tuttavien avusta. L&hes nelja viidesté
vastaajasta ostaa mieluummin kotitalouspalveluja
kuin pyytaa sukulaisten tai tuttavien apua kotitdi-
hin, ja lisaksi ldhes yhtd moni nakee vaikka mie-
luummin vaivaa palvelujen I6ytdmiseksi kuin, etta
tekisi kotityot itse.

Kun verrataan palveluasiakkaiden asenteita
kolme vuotta sitten ja tassd asiakaskyselyssa, voi-
daan todeta palvelumydnteisyyden yleistyneen.
Sekd kiire ettd mukavuudenhalu olivat t&ssé tut-
kimuksessa useammalla palvelujen kayton syyné
kuin aiemmin. Vaikuttaa silta, ettd kotitalouspal-
velujen 10ytdmist4 ei endd pidetd yhtd vaivalloisena
kuin aiemmin, mikd nékyy siind, ett4 yha useampi
mieluummin hankkii palveluja kuin tekee itse* ja
yhé harvemmat haluavat tukeutua mieluummin
sukulaisten apuun kuin ostopalveluihin. Asiakasky-
selyssa myos omat fyysiset rajoitteet palvelujen kéy-
ton syyné olivat yleisempid kuin aiemmassa tutki-
muksessa, mika johtuu myaos siitd, ettd tassa aineis-
tossa oli enemmadn i&kkaitd vastaajia (vrt. Aalto
ym. 2007, Varjonen ym. 2007). Osa vaittdmista
oli uusia, joten niihin ei l6ydy vertailutietoa aiem-
masta tutkimuksesta. My6s Larjovuori ja Ainas-
oja (2007) ovat todenneet palveluja kéyttévien tai
niiden kdytto4 harkitsevien suhtautuvan kotitdiden
ulkoistamiseen myodnteisesmmin kuin muut. Erityi-
sesti siivouspalvelujen kéyttajat tai niiden kdyttoa
harkitsevat erottuivat heiddn mukaansa asenteil-
taan niistd, jotka eivat k&ytd palveluita, eivétka ole
kiinnostuneita hankkimaan niita jatkossakaan.

4 Vuoden 2005 palvelujen kaytdstd kysyttdessa vaitta-
massa oli "Siivoan mieluummin itse kuin nden vaivaa ... hank-
kimiseksi” (Varjonen ym. 2005) ja nyt kysyttiin yleisemmin
kotitoista.

2.6 Kotitalouspalvelujen laatuun

liittyvat odotukset ja
kokemukset

Palvelun laadun arviointiin vaikuttavat monet
tekijat. Tassa palvelujen laatuun vaikuttavia teki-
jOitd tarkasteltiin hyvin monipuolisesti. Tarkastel-
tavina olivat tyon tulokseen, palvelun ajankohtaan,
asiakaspalvelijan ominaisuuksiin, yrityksen omi-
naisuuksiin seké palvelusta ja sen siséllostd infor-
mointiin liittyvat tekijat. Mielipidettd kysyttiin
kaikkiaan 18 tekijan tdrkeydestd palvelun laadun
arvioinnissa. Kaikkein tarkeimpéna kotitalouspal-
veluasiakkaat pitivat tyon hallintaa, joka ilmenee
hyvand tyon jalkend, huolellisuutena ja siisteytena.
Se oli kaikkien vastaajien mielesta tarkedd ja useim-
pien mielestd erittdin tarke&d. Niin ik&an aikatau-
lussa pysymistd, yksilollisten toiveiden huomioon
ottamista ja palautteiden jélkeista tyonlaadun kor-
vaamista lahes kaikki pitivat tarkednd ja useampi
kuin joka toinen piti niit4 erittdin tarkednd. Tulok-
set on koottu kuvaan 7.

Sovitussa aikataulussa pysyminen oli kaikkein
tarkeintd yli 80-vuotiaille, joista 73 % piti sitd
erittdin tarkeana, kun taas heitd nuoremmista vain
noin joka toinen piti sitd erittdin tarkednd. Noin
puolet vastaajista piti erittdin tarkednd myos sité,
ettd tyontekijan vaihtumisesta informoidaan etu-
kéteen. Erityisesti nuoremmat edellyttivat asiasta
informoimista. Yli 80-vuotiaissa oli puolestaan eni-
ten niitd, joille asia ei ollut lainkaan tarkea. Heille
oli ehka tarkeintd, ettd joku ylipaataan tuli.

Vastaajat arvostivat palautteen antamisen help-
poutta. Sita piti tarkedna yli 80 %. Palvelun tuotta-
jan tavoitettavuutta puhelimitse arvosti lahes yhta
moni. Ne jotka arvostivat helppoa palautteen anta-
mista, arvostivat myds yrityksen tavoitettavuutta
puhelimitse. N&ma tekijat korreloivat keskendéan
tilastollisesti merkitsevésti. Sit4 vastoin yrityksen
internetsivujen olemassaoloa vain harva piti tar-
kedand (9 %) palvelun laatutekijana. Kotisivujen
olemassa olo ei myodskadn korreloinut helpon
palautteen antamisen kanssa.

lakkadt vastaajat arvostivat puhelimitse tavoitet-
tavuutta nuoria enemman. Nuoremmat puolestaan
pitivat nettisivuja tarkedmpéné kuin vanhemmat.
Niin ikéén suurituloisemmat arvostivat kotisivuja
enemman kuin pienituloiset. Korrelaatiot tulojen
ja idn sek& puhelimitse tavoitettavuuden ja inter-
netsivujen tarkeyden valilla olivat tilastollisesti
merkitsevat. Internetin kéyttd on muissakin tut-
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Tyon hallinta: hyva tyon jalki, huolellisuus ja siisteys
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KUVA7. Erilaisten tekijoiden merkitys palvelujen laadun arvioinnissa..
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kimuksissa osoittautunut eri-ikdisten mielipiteita
jakavaksi tekijéksi (Tahvanainen 2006; Larjovuori
ja Ainasoja 2007; Varjonen ym. 2007). Tama joh-
tunee siitd, ettd nuorille internetin kdytto on tavan-
omaisempaa kuin idkkaille. 1dkk&at puolestaan ovat
tottuneet hoitamaan asioitaan puhelimitse.

Kysyttdessda mieluisinta palautteen antamiska-
navaa (kysymys 11) yli 60 % halusi antaa palau-
tetta kasvokkain. Useimmat vastaajat haluaisivat
siis suoran kontaktin palvelun tuottajaan. Puheli-
mitse palautetta antaisi mieluiten 16 %, sahkopos-
titse 12 % vastaajista ja 3 % kayttdisi mieluiten yri-
tyksen internetsivuja palautteen antamiseen. Noin
7 % vastaajista ei kokenut tarvetta antaa lainkaan
palautetta.

Tutkimuksessa haluttiin  saada my6s koke-
musperdistd tietoa palvelun laadusta. Sen vuoksi
vastaajia pyydettiin arvioimaan kouluarvosanoja
kdyttéen edellisend vuonna useimmin kayttdmansa
palvelu, joka lahes kaikilla oli siivous. Nain ollen
tulos kuvaa lahinnd siivouspalvelujen koettua laa-
tua. Vastaajat pitivat kdyttdmdansa palvelua lahes
kaikilta osin kiitettdvand. Saadun palvelun tyon
jélki ja huolellisuus sai alhaisimman keskiarvon.
Sekin sai kuitenkin kouluarvosanaksi lahes Kiitet-
tavan (8,8). Kaikkia muita arvioituja laatutekijoita
pidettiin v&hintd4n yhdeksén arvoisina (taulukko
6). Palveluun oltiin p&&osin siis hyvin tyytyvéisid.
Monilla oli pitk& kokemus palveluista. Mahdollisia
heikkouksia on saatettu palautteen avulla korjata
tai jopa vaihtaa palvelun tarjoajaa, jonka jélkeen
on péaasty nykyiseen hyvaan tasoon. Myos se, ettd
yrittéjilla oli mahdollisuus valita asiakkaistaan ne,
joille lomakkeen jakoivat, saattoi vaikuttaa nimen-
omaan t&han tulokseen.

Niin ikéén Larjovuoren ja Ainasojan (2007)
tutkimuksessa Tampereen seudulta kotitalouspal-
veluasiakkaat olivat olleet padosin tyytyvaisia kéyt-
tdmiinsé palveluihin, joskin noin joka nelj&s pal-
veluita hankkineista koki joutuneensa nékemaan
vaivaa toivotun lopputuloksen saavuttamiseksi.
Parhaimmillaan he kokivat palvelut suurena apuna
arjessa, siivouksen jopa hemmotteluna.

Vaikka tdméan tutkimuksen vastaajat olivat nyt
paéosin hyvin tyytyvaisid saamaansa palveluun, he
eivat aina ole olleet yhté tyytyvaisia palvelun laa-
tuun. Noin joka viides, yhteensd 53 vastaajaa, oli
jossain vaiheessa vaihtanut palvelun tarjoajaa. Jot-
kut tosin olivat joutuneet vaihtamaan yritysta sen
lopettaessa tai muuttaessa muualle, mutta suurin
osa (43 vastaajaa) oli vaihtanut tyytyméattomyyden
vuoksi (taulukko 7). Useimmilla vaihdon syyna oli
tyytyméattomyys tyon tulokseen. Osa oli kyllasty-
nyt yrityksen puutteelliseen tiedottamiseen poik-
keamista ja osa tyontekijan huonoon kéytokseen
tai epésiisteyteen. Muutama oli vaihtanut yritysta,
koska tyontekija ei ilmaantunut paikalle, eikd edes
vaivautunut ilmoittamaan syyta.

Syyt, jotka olivat johtaneet palvelun tarjoajan
vaihtoon, vaikuttavat pd&osin epdammattimai-
sen toiminnan seurauksilta. Monet niista liitty-
vat palvelutyontekijadn tai palveluntuottajan toi-
mintakdytantoihin poikkeustilanteissa. Selkeiden
yhteisten pelisédntjen noudattaminen véahentdisi
asiakasta drsyttdvad toimintaa. Riittdvdn hyvén
tyonjéljen méadrittdminen saattaa olla hankalinta.
Yhdessé sopimalla ja palautetta antamalla siitdkin
voisi paastd yhteisymmarrykseen. Tekijat, jotka
ovat johtaneet yrityksen vaihtoon, ovat pitkalti epa-

Taulukko 6. Palvelun koettu laatu kouluarvosanoilla arvioituna.
Arvosanojen
Laatutekija keskiarvo
Tyon jalki, huolellisuus 8,8
Tyontekijan ulkoasu ja kaytés 9,0
Aikataulujen pitavyys 9,1
Sopimusten noudattaminen 9,2
Muutoksista ilmoittaminen 9,3
Yksil6llisten toiveiden huomioon ottaminen 9,1
Yhteyden saaminen tarvittaessa palvelun tarjoajaan 9,3
Palautteen vastaanottaminen ja siihen reagoiminen 9,0
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Taulukko 7. Palvelun tarjoajan vaihdon yleisimmét syyt.

Vastaajien
lukumaara Syy palvelun tarjoajan vaihtoon
11 Yrityksen muuttaminen pois paikkakunnalta tai lopettaminen
19 Huono tydn jalki
5 Tyontekijan huono kaytos tai epasiisteys
5 Tyontekijan vaihdoksista ei informoitu asiakasta
3 Kukaan ei tullut sovittuna aikana, eiké asiakasta informoitu

onnistumisia juuri niissa tekijoissd, joita asiakkaat
eniten palvelun laadussa arvostavat (vrt. s. 18).
Tasaisen laadun varmistuksen ongelmana koti-
talouspalveluissa on se, ettd palvelun tuottaminen
on varsin henkilésidonnaista. Tyontekijan ammat-
titaito, persoona, joustavuus ja motivaatio ovat kes-
keisia tekijoitd asiakkaan tyytyvdisyyden muodostu-
misessa. Larjovuoren ja Ainasojan (2007) mukaan
hyvistd kokemuksista kerrottaessa kuvaillaan usein
miellyttdvad ihmistd ja hanen osaamistaan, kun
taas huonot kokemukset ovat usein liittyneet sii-
hen, ettei talouden yksil6llisié tarpeita ole huomi-
oitu riittavasti. Siivouspalveluissa nakyvalla loppu-
tuloksella on suuri merkitys, silla asiakas ei yleensa
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ole palvelutapahtuman aikana paikalla. Edelld mai-
nitut hyvét ja huonot tydntekijan ominaisuuksiin
liittyvat kokemukset korostuvat enemman niissa
palveluissa, joissa asiakas tarvitsee henkilokohtaista
apua tai hoivaa.

Huonojen palvelukokemusten syyt ja kulut-
tajien laatuodotukset tukevat tarvetta palvelujen
laadun ja sen keskeisten ominaisuuksien maaritté-
miselle, johon juuri Laatu ratkaisee -hanke pyrkii.
Asiakkaat haluaisivat jo palvelun tarjoajaa valites-
saan varmistua tdméan luotettavuudesta ja ammatti-
maisuudesta. Palveluista sovittaessa taas pitéisi pys-
tyd maarittdmaan ja takaamaan palvelun keskeiset-
laatutekijat, kuten tyonjalki ja toimintakdytannat.



3  TULOSTEN TARKASTELU JA JOHTOPAATOKSET

3.1 Tutkimuksen aineisto

Aiempien tutkimusten perusteella kotitalouspal-
velutarpeet painottuivat erityisesti idkkaiden talo-
uksiin ja lapsiperheisiin, joskin palveluiden kayt-
tajia loytyi kaikenlaisista talouksista (Larjovuori
ja Ainasoja 2007; Varjonen ym. 2007). Tamaén
kyselyn ndyte kotitalouspalveluasiakkaista osoittaa,
ettd palveluita todella kayttavat hyvin monenlaiset
taloudet. Vastaajat edustivat eri ikaisid, erilaisiin
kotitaloustyyppeihin ja tuloluokkiin kuuluvia
talouksia.

Palvelujen kaytolla haetaan apua arkeen niin
omien fyysisten rajoitteiden vuoksi kuin myds Kii-
reeseen tai mukavuudenhalusta sekd vapaa-ajan
lisédmiseksi. Lahes kaikki asiakaskyselyn vastaajat
olivat ostaneet siivouspalveluita ja useimmat myds
monia muita palveluita. Siivouspalveluasiakkai-
den suuri osuus vastaajista johtui pitkalti siité, ett4
lomakkeita valittdneiden aikuiskoulutusoppilaitos-
ten yhteistydyritykset olivat pddosin juuri siivous-
palveluyrityksid. Tutkimuksissa on myds todettu
siivouksen olevan helpoimmin ulkoistettava kotity®
(Larjovuori ja Ainasoja 2007; Varjonen ym. 2007).
Siivouksen helppo ulkoistettavuus johtuu siitd, etté
siivouksen ajankohta ei ole tiettyyn pdivéén tai kel-
lonaikaan sidottu. Lisaksi se voidaan helposti jakaa
osiin ja kukin voi itse valita, mitka siivoukseen liit-
tyvét tehtévéat haluaa ulkoistaa. Siivous on myos
usein toistuvaa ja moni kokee sen ikavaksi, jopa
turhauttavaksi. Osa tehtévistd on raskaita, mika
tuottaa ongelmia erityisesti ikaantyneille. Remont-
tipalveluita sitd vastoin ostetaan, koska useimmilla
kuluttajilla ei ole remontointiin tai rakennusten
korjaukseen tarvittavaa erikoisosaamista. Hoiva-
palvelut tukipalveluineen taas saattavat olla valtté-
maton edellytys kotona parjaamiselle.

Asiakaskyselyssa  kaytetty kysymyslomakkei-
den jakelumenetelm& oli varsin moniportainen,
mistd syystd vastausprosentti jai vaatimattomaksi.
Lomakkeita lahettiin 1 700 kappaletta, joista aino-
astaan 292 (17 %) palautui riittdvan tdydellisesti
taytettynd takaisin. Kaytetty jakelumenetelmd oli
kuitenkin suhteellisen edullinen, joskin tyollisti
tutkijoiden lisaksi myos oppilaitosten ja yritysten
henkilokuntaa. Pienen otoskoon vuoksi voidaan
sanoa, ettd kyseessd on nayte kotitalouspalvelu-
asiakkaista. Saatu aineisto toteutti kuitenkin sen
keskeisen tavoitteen, ettd kaikki vastaajat olivat
nimenomaan kotitalouspalveluasiakkaita. Liséksi
useimmilla oli palvelujen ostamisesta monivuoti-
nen kokemus. Nain ollen vastaajilla oli arvokasta
kokemukseen perustuvaa tietoa kotitalouspalvelu-
jen toimivuudesta ja kokemusperdisid nakemyksia
palveluista.

Kéytetty menetelmd ndyttadd jopa tehokkaam-
malta tavalta tavoittaa kotitalouspalveluasiakkaita
kuin koko maan Kkattava véestopohjainen kysely.
Esimerkiksi Kuluttajatutkimuskeskuksen vdaesto-
pohjaisessa kyselyssa (Varjonen ym. 2007) 8 000
lahetetystd lomakkeesta alle 10 % (856) palautui
tuolloin  kotitalousvdhennyskelpoisia  palveluita
kdyttaneiltd. Palvelujen kéytdn yleistyttya koti-
talouspalveluasiakkaiden vastauksia saattaisi nyt
saada vastaavanlaisessa kyselyssd jo hieman enem-
maén. Satunnaisotanta tuottaisi tietoa myds palve-
luasiakkaiden osuudesta koko véesttssd, jota tietoa
télla menetelmalld ei saatu, eikd tassa tutkimuksessa
liioin etsittykaan. Kotitalouspalvelujen kayton ylei-
syyden ja asiakaskokemusten seurantaa kuitenkin
tarvittaisiin muutaman vuoden valein, jotta palve-
luita ja niiden markkinoita voidaan kehittd kulut-
tajia tyydyttavalla tavalla.
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3.2 Kotitalouspalveluihin

suhtautuminen

Palvelumydnteiset ndkemykset kotitalouspalveluja
kohtaan ovat edelleen vahvistuneet (vrt. Aalto ym.
2007; Varjonen ym. 2007). Merkittdvdna syyna
mydnteisen asenteen lisddntymiseen on todenna-
koisesti se, ettd yhd useammat tuntevat kotitalo-
usvdhennyksen ja sen hyodyt palvelujen kaytossa.
T&ta osoittavat myos verohallinnon tilastot (www.
vero.fi/kotitalousvdhennys). Verovdhennysetu on-
kin kannustanut monia kotitalouspalveluasiakkaita
palvelujen hankintaan, ja melko harvat vastaajat
uskoivat, ettd kotitalouspalvelut jaavat vain varak-
kaiden mahdollisuudeksi.

Halukkuutta palvelujen hankintaan selitta
myds se, ettd vain joka kolmas vastaaja ilmoitti
tekevénsd kotitditd useimmiten mielellddn. Lé&hes
kaikki vastaajat kokivat kotitalouspalvelujen paran-
tavan eldmisen laatua ja helpottavan arkea merkit-
tavésti. 18kkailla palvelujen kayton syynd koros-
tuivat omat fyysiset rajoitukset. Lapsiperheissé ja
muissa nuorempien talouksissa palveluita ostettiin
yhé useammin helpottamaan Kiirettd ja tuomaan
mukavuutta. Palveluita ostamalla haluttiin lisaé
vapaa-aikaa, jonka voi kéayttdd johonkin muuhun
kuin kotitoihin. Sitd mihin tdma aika kdytetdan, ei
kysytty. Osa kéyttad sen todennékdisesti ansiotyon
tekemiseen, toiset puolestaan harrastuksiin ja toiset
yhdessdoloon perheen kanssa.

Keskeinen kotitalouspalvelujen kaytén laajene-
mista rajoittava tekija on ollut luottamuksen puute.
Erilaisia toimintamalleja on kehitetty, joiden avulla
palvelun tarjoajia kontrolloidaan etukdteen jolla-
kin tavalla kotitalouspalveluita vélitettdessa. Valvo-
tut palvelujen vélityskanavat ja palvelujen valinnan
opastus ovat tuottaneet hyvid malleja (Reisbacka
2007; Larjovuori ja Ainasoja 2007). Palvelut 10y-
detd&nkin nykyisin paremmin kuin aiemmin. Eri-
laisia kanavia tarvitaan edelleen, silld ainakin tois-
taiseksi nuorten ja idkkéiden tavat ja kyvyt etsid
palveluita ovat erilaiset. Nuoret pystyvat hyodynta-
maan internetid tehokkaasti, mutta iakkaat toivo-
vat henkilokohtaista apua palvelujen valintaan (vrt.
Larjovuori ja Ainasoja 2007). Useimmat toivoisivat
palvelujen valittdjiltd myods jonkinlaista palvelujen
laadun varmistusta. Puolueettoman tahon yrityk-
sille antama laatutunnustus ei viela ole kaytossa,
mutta vastaajien mielesta siitd voisi olla hyotya.
Useimpien mielestd ulkopuolinen laatuarviointi
liséisi luottamusta yritykseen ja helpottaisi palve-
lujen hankkimista.
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3.3 Yrityksen valinta ja palvelujen

laatu

Palveluyrityksen valinnassa painottuivat monien
aiempien tutkimusten tapaan tuttujen hyvét koke-
mukset kyseisestd yrityksestd. Tuttujen hyvia koke-
muksia pidetadn luotettavana takeena hyvélle pal-
velulle, kuten myos luotettavaa markkinointia ja
yrityksen kuulumista ennakkoperintérekisteriin.
Yrityksen edulliset hinnat, suomalaisuus tai l&hei-
nen sijainti eivat olleet yhta keskeisid valintakritee-
reja. Nayttaa siltd, ettd asiakaskokemuksen my6ta
edullisen hinnan merkitys kotitalouspalvelujen
valintakriteerind on vahentynyt ja palvelun laadul-
liset ominaisuudet korostuneet. Asiakkaat olivat
valmiita mieluummin maksamaan hyvista palve-
luista enemman kuin saamaan edullisesti huonom-
paa palvelua. Asiakkaat myos edellyttivét palvelun
tarjoajilta ammatillista osaamista ja uskoivat, ettd
koulutuksella kehitetddn osaamisen lisaksi kotita-
louspalvelualan arvostusta.

Térkeimpdnd laatutekijand asiakkaat pitivat yksi-
mielisesti tydnhallintaa, joka ilmenee hyvana tyon
jalkend, huolellisuutena ja siisteytend. Niin ikaan
aikataulussa pysymista, yksilollisten toiveiden huo-
mioon ottamista ja valitusten jélkeista tyonlaadun
parantamista pidettiin hyvin tarkeana. lakkaille
aikataulussa pysyminen oli vield tdrkedmpaa kuin
nuoremmille, mikd johtunee siitd, ettd idkkaét tar-
vitsivat usein monia palveluja, joista esimerkiksi
ateria- ja hoivapalvelu ovat tiukemmin kellonai-
kaan sidottuja kuin siivous. Niin ikaan tyonteki-
jan siisti ulkoasu ja hyvéd kaytos sekd tyontekijan
asiakaspalveluun liittyvét sosiaaliset taidot koettiin
erittdin  merkittaviksi laatutekijoiksi. Tuloksissa
korostuu, ettd palvelujen onnistuneisuus kulmi-
noituu paaosin asiakaspalvelijan ominaisuuksiin ja
taitoihin. Asiakkaat arvostavat ammattimaisuutta.
Asiakkaiden arvostamia laatutekijoitd voidaan
kehittad koulutuksella ja palvelujen suunnittelulla.
Monien asiakkaiden mielesté palvelujen laatu on jo
parantunut vuosien varrella.

Kotitalouspalveluasiakkaat arvioivat ostamansa
palvelun laadun erittdin hyvéksi. Lahes kaikki laa-
tutekijét arvioitiin kouluarvosanoina yli yhdeksan
arvoiseksi. Koska lomakkeiden jakelu oli moni-
vaiheinen, on mahdollista, ettd yrittdjat olivat
jakaneet lomakkeita vain tyytyvaisiksi tietdmil-
leen asiakkailleen. Samantyyppisié tuloksia hyvista
palvelukokemuksista on kuitenkin saatu myos
muissa tutkimuksissa. Samalla on tullut esiin, etta



tyydyttavan tuloksen saavuttaminen on edellytta-
nyt monilta asukkailta vaivannakéa (Larjovuori
ja Ainasoja 2007). "Vaivannakd” tarkoittanee tas-
mennettyjd ohjeita ja kehittdvad palautetta palve-
luntuottajalle. Kotitalouspalveluja ja niiden laatua
kohtaan on ollut paljon ennakkoluuloja. Liséaksi
tieto Kielteisista kokemuksista ndistakin palveluista
levida erittdin tehokkaasti, minka vuoksi ne, joilla
ei ole kokemusta kotitalouspalvelujen kaytosta,
suhtautuvat palveluihin palveluasiakkaita epéluu-
loisemmin (vrt. Aalto ym. 2007).

Tavoiteltavan palvelutason maarittely ei ole aina
etukateen onnistunut. Asiakaskyselyn perusteella
palveluntarjoajaan tyytymattémat asiakkaat olivat
vaihtaneet yritystd useimmissa tapauksissa juuri
huonon tyon tuloksen vuoksi. Huono tyon tulos
voi johtua my6s huolimattomuudesta tai ammat-
titaidottomuudesta. Niin ikdan palvelun tarjoajan
valinpitdmattomyys ja epdammattimainen kaytos
olivat johtaneet palvelusuhteen katkaisemiseen.
Naiden tilanteiden ehk&isemiseksi tarvitaan asia-
kaspalvelijoiden koulutusta niin tyGsuorituksen
ammattimaisuuden kehittdmiseen kuin tehtavist4
ja toimintatavoista sopimiseenkin.

Palvelusta sovittaessa tulisi selvittdd asiakkaan
odotukset mahdollisimman  yksityiskohtaisesti.
Tarjottavat palvelut tulisi sovittaa asiakkaan odo-
tuksiin mahdollisimman hyvin, molempia osa-
puolia tyydyttavalld tavalla. Palveluntarjoajalla on
usein enemman kokemusta ja ammattitaitoa koti-
talouspalvelutilanteista, joten vastuu onnistuneista
sopimuksista on pitkalti heilld. Palvelun tarjoajat
voisivat my0s tehdé palvelutuotteistaan mahdol-
lisimman selkeit4 ja yksityiskohtaisia kuvauksia ja
tarjota néitd tuotteistettuja palveluja asiakkaille.
Niité tulisi voida myos raataloida asiakkaiden eri-
laisiin tarpeisiin soveltuviksi.

Palvelujen laatukuvaukset ja niihin liittyvat
sopimukset, joita Laatu ratkaisee -hankkeessa kehi-
tetddn, voisivat tehokkaasti ehkaistd asiakkaiden
turhia pettymyksid. Laatukuvaukset helpottaisivat
oleellisesti myds palvelujen keskindista vertailua ja
edistaisivat palvelujen kehittdmista. Asiakaskyselyn
perusteella erityisesti nuorten mielestd ulkopuoli-
nen laatuarviointi lisdisi luottamusta yritykseen ja
helpottaisi palvelujen hankkimista.
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LITE 1
KOTITYOPALVELUKYSELY

Vastaajia oli yhtenséa 292. Aineisto koottiin kevaalla 2009 kotitalouspalveluasiakkailta.
KYSYMYKSET KOSKEVAT VUODEN 2008 TILANNETTA KOKO TALOUDEN OSALTA

1. Mité& kotitalouspalveluja talouteenne ostettiin yrityksiltd tai palkkaamalla tydntekija?
Ostojen useus omaan kotiin tai mokille vuonna 2008 (%)

5= 4 = 3 = 2 = 1= Yh- 0 =ei
paivit- | viikoit- | kerran, | 4-10 1-3 |teensa | ostettu/ | Palvelua | Vas-
tain tain pari | kertaa | kertaa | pal- 9 =ei osta- | taajia,
kuu- VUo- vUuo- velua koske neet, n
kau- | dessa | dessa | osta- | talout- n
dessa neet, tani
%
1. siivous 0,4 158 | 736 4,9 3,9 98,6 1,4 280 284
2. ikkunanpesu 0 0 0,4 4,9 68,7 74,1 25,9 180 243
3. pyykinpesu kotona 1,0 4,4 4,4 0 0 9,7 90,3 20 206
4.silitys kotona 0,5 43 58 1,0 53 16,8 83,2 35 208
5. ruoanvalmistus kotona 2,9 3,9 2,0 1,0 1,0 10,7 89,3 22 205
6_. pltopal\_{elu kotona jarjestettyihin 0 0 0 2.0 195 215 785 44 205
tilaisuuksiin
7. ostos- taj asiointiapu, muu 14 9,1 3,8 2.4 14 | 182 | 818 38 209
auttaminen ja ulkoiluapu
8. yanhuksen, sairaan tai vammaisen 6.2 44 0.9 22 0.9 14.6 34,8/ 33 297
hoiva 50,7
19. Iastenh_0|to (satunnainen, sairaan 0 0 18 14 27 59 39,8/ 13 291
lapsen hoito) 54,3
- . o 56,2/
10. puutarhan tai pihan hoito, lumityét 0 0,9 4,0 5,4 8,5 18,8 550 42 224
. . 64,7/
11. atk- tai internet-tukipalvelu kotona 0 0,5 0 0 10,4 10,9 244 24 221
12. digi-TV-, video- ym. laitetekninen 0 0 0 05 10,6 11,0 71,9/ o4 217
palvelu 17,1
13. pientalokiinteiston huolto 56.4/
(lammityslaitehuolto, rénnien puhdistus, 0 0 0 1,8 11,0 12,9 30’7 28 218
ym.) ’
14. pikkukorjaukset, esim. taulujen ja 73,9/
lamppuijen kiinnitys 0 0 0.9 28 | 101 | 137 | 55 30 218
s 58,7/
15. "mokkitalkkari’-palvelu 0 0 0 2,3 3,7 6,0 353 13 218

Huom! vastaa vaihtoehto 9, jos kyseista asiaa ei ole taloudessa muutoinkaan (ei lapsia, yli 75-vuotiaita tai omaa pihaa jne.)

2. Miksi ostitte edella mainittuja palveluja?
Ympyroikaa kaksi tarkeinté syyta

1 Tarvitaan apua, ei pystyta tekemaan itse 42,1 %
2 Eiosatatehda itse 45
3  Kiire, ei ehdita tehda itse 33,2
4  Halutaan parempi tulos kuin itse tehden 11,3
5 Halutaan lisda vapaa-aikaa/mukavuutta 46,2
6 Halutaan tydllistaéd/tukea yrittajyytta 13,0
7 Muu syy, mika? 3,8
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3. Ostitteko kotiinne tai mokillenne remonttipalveluja vuonna 20087?

0 = ei ostettu 71,9 %
1 = ostettin 28,1 % (n = 82)

4. Ostitteko muille tai ostivatko muut teille kysymyksessé 1 tai 3 mainittuja palveluja?
Ympyroikaa kaikki vaihtoehdot, jotka pitavat paikkansa kohdallanne

1. Ostin palveluja omaan talouteeni 86,3 % (n = 251)
2. Ostin palveluja vanhemmilleni/isovanhemmilleni 8,2 (n=24)

3. Ostin palveluja lapsilleni/lapsenlapsilleni 30 (n=9)

4. Lapseni/lapsenlapseni ostivat palveluja talouteeni 1,4 (n=4)

5.  Vanhempani ostivat palveluja talouteeni 1,0 (n=3)

5. Kuinka pitkaan olette ostanut kotitalouspalveluja (kysymyksessa 1 tai 3 mainitut)?

1. alle vuoden 12,1 %
2. 1-2 vuotta 31,7

3. 3-5vuotta 35,2

4. yli5vuotta 21,0

6. Kuinka monelta palveluntarjoajalta olette tuona aikana ostanut em. palveluja?

1. yhdeltd 44,0 %
2. kahdelta 27,5
3. kolmelta 19,9
4. neljalta tai sith useammalta 8,6

7. Miké olisi mielestédnne sopiva kokonaistuntihinta (alv mukaan lukien) seuraavista palveluista?

Sopiva tuntihinta Tuntihinnan Vastaajia

olisi, euroa/tunti keskiarvo, euroa
1. siivous (2) 10- 45 24,3 245
2. pyykinpesu ja silitys 5-35 22,6 156
3. ruoanvalmistus 5-35 22,8 153
4. |lastenhoito (satunnainen) 5-45 21,8 136
5. vanhuksen, sairaan tai vammaisen hoiva 7-50 24,5 151
Sl.k(;s”tlj)asé&ai asiointiapu, muu auttaminen, myds 540 212 151
7. puutarhan tai pihan hoito, lumityot 10 - 50 23,5 152
8. atk- ja muu laitetekninen palvelu 10 - 50 25,6 138
9. asunnon pienet korjaus- ja asennustyot 10 - 50 26,1 145
l1&.iargch)Ir;Ilicr)]sei:jut::\nﬁ)s:f\.I)veIu (mokkitalkkari, talonmies, 10 - 50 258 139

8. Mista loysitte tiedon yrityksestalyrityksista, jolta ostitte palveluja? Ympyroikaa kaksi tarkeintéa vaihtoehtoa.

1 internet 12,3
2 sanoma-, paikallis- ja muut lehdet 25,3
3 puhelinluettelon keltaiset sivut 9,9
4 kotiin jaettavat esitteet ja mainokset 8,2
5 ilmoitustaulut kaupoissa tai muissa julkisissa paikoissa 4,5
6 tyotoverit, tuttavat, naapurit, sukulaiset 54,1
7 kunnan/seurakunnan tydntekijat 10,6
8 suoraan yrityksesta tai muulta palvelun tarjoajalta 32,5

yht. 154 %
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9. Mitka seikat olivat tarkeita valitessanne palveluyritysta? Ympyroikaa kaksi térkeinta vaihtoehtoa.

Osa vastaajista valitsi enemman kuin 2 vaihtoehtoa: 8 vastaajaa valitsi 3 vaihtoehtoa ja 3vastaajaa 5 vaihtoehtoa.

1 yritys on léhella 17,8
2 yritys on pieni, 1-3 henkild&a 19,2
3 yritys on kansainvélisen ketjun osa 0

4 yritys on suomalainen 19,2
5 yrityksella on edulliset hinnat 14,7
6 tutuilla on hyvia kokemuksia yrityksesta 43,5
7 netista |dytyneet asiakaspalautteet 0,3
8  yrityksen markkinointi herattaa luottamusta 40,4
9  yritys kuuluu ennakkoperintarekisteriin 35,3
10 yritys tarjoaa monia erilaisia palveluja 9,6

yht. 200 %

10. Miten tarkeina pidatte seuraavia seikkoja arvioidessanne kotiin ostettavien palvelujen laatua?
Ympyroikaa sopivimpana pitiméanne vaihtoehto jokaiselta rivilta.

Ei lainkaan tarkea ........

Erittain tarkea

1. palvelun saatavuus toivottuna ajankohtana 0 11 9,9 46,1 43,0
2. sovitussa aikataulussa pysyminen 0 0 4,9 40,1 54,9
3. palveluntuottajan tavoitettavuus puhelimitse 0,7 2,2 18,0 38,1 41,0
4. palveluntuottajalla on kotisivut Internetissa 41,4 26,6 22,7 7.4 2,0
5. hinnan ja sisallén vertailumahdollisuus palveluyritysten kesken 5,3 17,0 33,7 33,7 10,2
6. asianmukaiset tydvalineet ja aineet 2,2 3,0 14,9 36,8 43,1
7. tydntekijalla todistus ammattitaidosta 4,9 11,4 29,5 33,7 20,5
8. tydn hallinta: hyva tyon jalki, huolellisuus ja siisteys 0 0 0,7 16,2 83,1
9. tydntekijan siisti ulkoasu, hyva kaytos 0 0,7 8,9 41,8 48,6
10. tyontekijan vaihtumisesta ilmoitetaan asiakkaalle etukateen 1,1 1,5 14,4 34,7 48,3
11. tyontekijan kyky kohdata asiakas (sosiaaliset taidot) 0 14 12,5 40,4 45,7
12. kotiin saa haluttaessa aina saman tyontekijan 0,4 29 14,6 32,1 50,0
13. yksiléllisten toiveiden huomioon ottaminen 0,4 1,4 3,2 39,9 55,0
14. tydntekijan suomalaisuus 9,0 15,9 25,3 23,1 26,7
15 yortekgan suomen keken
16. palautteen antaminen helppoa 0 25 15,5 46,8 35,3
18. yrityksella ulkopuolisen myontdma palvelun laatutunnustus 9,1 19,7 36,7 23,5 11

11.

Henkilbkohtaisen palautteen lisdksi 10 vastaajaa halusi antaa palautetta myds puhelimitse ja 3 my6s séahkopostilla.

Miten haluaisitte antaa yritykselle palautetta?
Ympyroikaé parhaiten sopiva vaihtoehto

henkilbkohtaisesti kasvokkain

puhelimitse

séhkopostilla

yrityksen internetsivuille asiakaspalautteisiin
en koe tarvetta antaa palautetta

ghrwbdPE
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62,6 %

16,1

115
3,1
6,6




12. Millaista palvelua arvioitte viime vuonna saaneenne? Mikali olette kdyttanyt useita palveluja, arvioikaa useimmin
kayttdAmaénne palvelua. Arvioikaa kayttéden perinteisia kouluarvosanoja 4—10. (n = 284—-264)

Kyseisen arvosanan antaneiden vastaajien osuus, %

4 5 6 7 8 9 10 | Arvosanan
keskiarvo

1. tyon jalki, huolellisuus 0,4 0 1,4 7,4 25,0 43,7 22,2 8,8
2. tydntekijan ulkoasu ja kaytos 0,4 0 11 4,9 18,7 41,7 33,2 9,0
3. aikataulujen pitéavyys 0,7 0,4 1,8 3,5 13,7 36,8 43,2 9,1
4. sopimusten noudattaminen 0,7 0,4 1,1 2,1 11,7 35,1 48,9 9,2
5. muutoksista ilmoittaminen 0,7 0,7 1,8 2,5 11,1 28,0 55,2 9,3
6. yksildllisten toiveiden huomioon 0,4 0,4 2,5 2,8 13,5 35,8 447 9,1
ottaminen
7. yhteyden saaminen tarvittaessa 0,7 0 0,4 3,2 12,5 33,2 50,0 9,3
palvelun tarjoajaan
8. palautteen vastaanottaminen ja 1,1 0,8 1,9 4.9 14,0 37,5 39,8 9,0
siihen reagoiminen
9. muuta, mita? 0 6,7 0 0 0 26,7 66,7

13 a. Oletteko vaihtanut yritysta palvelun huonon laadun vuoksi vuonna 2008 tai aiemmin?

18,5 % (n = 53) kylla 81,5% en

13 b. Mikali olette vaihtanut, mika palvelu oli kyseessa ja miksi vaihdoitte?

Palvelu siivous n =48, muutn = 6

Vaihdon syy n=48

14. Haluaisitteko ostaa palvelupaketteja? Mita se voisi sisaltaa siivouksen lisaksi?

Ympyroikada sopivimmat vaihtoehdot

15. Kotitalousvahennyksena sai vuonna 2008 vahentaa verotuksessa 60 % yritykseltd ostetun tyon kustannuksesta, tai 30

©CoNOGOA~WNE

en halua ostaa siivouksen yhteydessa muita palveluja 55,8 %

vaatteiden ja tekstiilien pesu 12,0
silitys 22,0
tekstiilien korjaus 7,9
valmiita aterioita/ruoanvalmistusapu 14,0
hoiva 6,8
atk-tukipalveluita 3,1
ostos- tai asiointiapu 12,7
jotain muuta, 9,6 %
mita? piha-/puutarhatyét (n = 9) 3,1
muu kodinhoito tms. (n =5) 1,7

lastenhoito n =3
lemmikkienhoito n =2
auton siivous, kuljetusapu

% kotitalouden palkkaaman tyontekijan palkasta seké palkan sivukulut. VAhennyksen enimmaismaéara henkiloa kohden oli

siivous- ym. tavanomaisesta kotitaloustydsta 2300 ja remonttien osalta 1150 euroa. Pariskunnan osalta siis yhteenséa enintaan

4600 euroa vuodessa.

Onko kotitalousvahennys teille entuudestaan tuttu ja miten verovahennysmahdollisuus vaikuttaa kotitalouspalvelujen

kayttoonne? Ympyrdikaa parhaiten sopiva vaihtoehto

1.
2.
3

ei ole entuudestaan tuttu, enka ole kayttéanyt

on tuttu, mutta en ole kayttanyt

olen kayttanyt, mutta vahennyksella ei ole ollut
vaikutusta ostopaatdkseen

olen kayttanyt, enka ilman verovdhennysmahdollisuutta
olisi kayttanyt kotitalouspalveluja

olen kayttanyt, ja verovdhennysmahdollisuuden vuoksi
voin kayttad enemman kotitalouspalveluja
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6,9 %
10,0

20,1
28,0

34,9




16. Seuraavassa on kotitalouspalvelujen k&ytt6on liittyviad vaittamia.
Ympyroikaa kunkin vaittdman kohdalla omaa nédkemysténne parhaiten vastaava mielipide.

Taysin Lahes | Enosaa | Lahes | Taysin
samaa | samaa | sanoa eri eri
mielta mielta mielta mielt&
5 4 3 2 1
1. Kotitalouspalvelujen kéytté on nykyisin luonnollinen osa arkea 58,0 35,9 53 0,7 0
2. Kotlt_0|den tekeminen toisen taloudessa edellyttdd ammatillista 64.2 323 2.9 07 0
osaamista.
3. Kotitalouspalvelujen ostomahdollisuus parantaa elAmisen laatua. 74,5 23,4 2,2 0 0
4. Kotitalouspalveluja ei ole riittévasti tarjolla. 8,2 25,5 315 23,6 11,2
5. Kotitalouspalvelut vahentavat riitelyd kotitdiden tekemisesta. 22,9 24,0 34,0 9,2 9,9
6. Kotitalouspalvelua tarjoavia yrityksia on vaikea l6ytaa 3,0 20,6 25,8 33,3 17,2
7. Kotltalouspalv_elu_yrltykse_n ulkopuolinen laatuarviointi helpottaisi 19,0 39.9 278 10,6 27
palvelujen hankkimista (valintaa)
8. Kotltalouspglveluyrltyksen ulkopuolinen laatuarviointi liséisi 234 44.2 238 6.8 1.9
luottamusta yritykseen
9. letyk_snta oste_ttavat kotitalouspalvelut jaavat vain varakkaiden 4.9 18.4 273 341 15.4
mahdollisuudeksi.
10. Kotitalouspalvelualan arvostus kohoaa kehittdmalléa alan koulutusta. 14,9 41,1 14,4 2,2 0,4
11. Kotitalouspalvelut ovat kalliita 11,4 29,8 36,4 17,6 4.8
12. Palvelujen laatu on parantunut vuosien varrella. 16,5 37,2 425 2,3 15
17. Miten seuraavat vaittamat vastaavat omaa toimintaanne?
Ympyroikad jokaiselta riviltd omaa toimintaanne parhaiten vastaava vaihtoehto.
Pita&a paikkansa minun kohdallani
erittain melko | jossain melko ei
hyvin hyvin maarin | huonosti | lainkaan
5 4 3 2 1
1. Tgrwtsen_ apua, kosKa en itse pysty tel_<emaan kaikkia kotitoita 30,7 105 40 43 50,5
fyysisten rajoitteiden tai sairauden vuoksi.
2. Kaytan aikani mieluummin muuhun kuin kotitdihin. 29,1 26,0 21,1 9,8 14,0
3.__'I'een_'l_<_ot|t__0|t§ m_|eluu_mm|n itse kuin naen vaivaa sopivan firman tai 0.8 2.4 19.3 34.6 42.9
tyontekijan l6ytadmiseksi.
4. Minusta kotitdiden tekeminen on useimmiten mukavaa 10,5 21,3 39,9 20,9 7,4
5. Kotitalouspalvelujen osto helpottaa arkeani merkittavasti. 56,0 32,4 8,0 1,5 2,2
6. Haluaisin kayttaa kotitalouspalveluja mukavuudenhalun vuoksi. 18,6 26,9 23,1 11,4 20,1
7. Tarvitsen kotona ulkopuolista apua atk-ongelmiin. 3,1 6,6 12,0 17,0 61,4
8. Pyydgr_]_ mlell_Jummln apua'sgkulalsnta tai tuttavilta kuin turvaudun 27 45 133 231 56,4
maksullisiin kotitalouspalveluihin.
9. Tarvitsen ulkopuolista apua kotit6ihin kiireen vuoksi. 22,3 21,9 8,7 13,2 34,0
10. Ostaisin palveluja enemman, jos minulla olisi siihen varaa. 24,3 14,3 19,1 23,5 18,8
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VASTAAJAN TAUSTATIEDOT

Seuraavat kysymykset koskevat edelleen vuotta 2008.
Ympyroikaa kunkin kysymyksen kohdalla sopivin vaihtoehto/kirjoittakaa viivalle luku.

18. Oletteko 20,1 % mies 79,9 % nainen (N 289)
19. Ikadnne vaihteluvali 28-91 v., keskiarvo 59 v. (N 289)
lkaluokka n %
alle 40 v 39 13,5
40-49 v 64 22,1
50-59 v 56 19,4
60-69 v 37 12,8
70-79 v 49 17,0
80-v 44 15,2

20. Mika seuraavista kuvaa parhaiten taloustyyppianne? (N 289)

1. yhden henkilon talous 28,9 %
2. pariskunta (ei kotona asuvia lapsia) 34,2
3. kahden huoltajan lapsiperhe, nuorin kotona asuvista lapsista alle 18 v 29,8
4. yhden huoltajan lapsiperhe, nuorin kotona asuvista lapsista alle 18 v 28 (n=8)
5. muu talous (esim. useampia aikuisia) 45 (n=13)
21. Kuinka monta henkil6d kuuluu talouteenne? ___ henkiléa (N 287)
1 28,9 %
2 35,0
3 12,2
4 16,0
5 6,3 (n=18)
6 1,0 (n=3)
7 0,7 (n=2)

22. Tarvitsee joku taloudessanne erityista hoivaa/apua korkean iédn, vamman tai
muun syyn vuoksi? (N 285)
28,7 % kylla 71,3 % ei

23. Mika oli ammattiasemanne? (N 290)

1. maatalousyrittaja- 1,4 %
2. muu yrittaja 11,7

3. johtaja 8,6

4. toimihenkild 27,6

5. tyontekija 6,6

6. elakelainen 40,0

7. opiskelija 0

8. kotiaiti / koti-isa 1,0

9. eityb-elaméassa 3,1

24. Mika on tydaikamuotonne? (N 283)

1. s&anndllinen paiva- tai iltatyd 42,8 %
2. vuoroty® 0,7
3. epasaanndllinen tybaika 13,8
4. eitydelamassa 42.8

25. Mika on vakituinen asuntonne? (N 290)

1. omakotitalo 52,4 %
2. paritalo tai rivitalo 17,2
3. kerrostalo 29,0
4. jokin muu 1.4
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26. Mika on asuntonne asuinpinta-ala? (N 288)

1. alle 50 m? 9,0 %
2. 50,5-100 m? 35,1
3. 100,5-150 m? 26,4
4. 150,5-200 m? 18,1
5. yli 200 m? 11,5

vaihteluvali 25-440 m? keskiarvo 127 m?

27. Millaisella asuinalueella asutte? (N 291)

1 kaupungin keskusta 26,5 %
2 esikaupunkialue tai kaupungin [&hio 40,5
3 maaseutukunnan keskus tai muu taajama 17,2
4 maaseudun haja-asutusalue 15,8

28. Mitka ovat postinumeronne kolme ensimmaista numeroa? (N 280)
Vastaajien maantieteellinen sijoittuminen seutukunnittain, postinumeroiden perusteella

Alue n

P&aakaupunkiseutu 33
Muu Uusimaa 38
Hameenlinnan ja Lahden seutu 55
Turun ja Porin seutu 36
Mikkeli, Lappeenranta, Savonlinna 30
Joensuun, Kuopion ja Piekséméen seutu 51
Kajaanin seutu 17
Ylivieska, Seinjoki, Vaasa, Kokkola 18
Rovaniemi, Oulu, Kemi 2

29. Kuinka suuret ovat teidan ja puolisonne/kumppaninne yhteenlasketut vuositulot
veroja vahentamatta (= bruttotulot) vuonna 2008? (N 279)

1 alle 20 000 € 14,0 %

2 20 000-39 999 € 22,9
3 40 000-59 999 € 15,8
4 60 000-79 999 € 13,3
5 80 000-99 999 € 16,5
6 100 000 € tai enemman 17,6

Kiitokset vastauksistanne!

Halutessanne voitte kirjoittaa muita kommentteja kotitalouspalveluista ja niiden laadusta.
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Kyselylomakkeita valittaneet oppilaitokset
Edupoli
Ammattitie 1, 06450 PORVOO

Eteld-Savon Ammattiopisto
PL 304 (Otavankatu 4), 50101 MIKKELI

Innofocus
Vihdintie 30-32, 03100 NUMMELA

Kainuun ammattiopisto
Ketunpolku 1, 87100 KAJAANI

Koulutuskeskus Tavastia
PL 30 (Hattelmalantie 25), 13101 HAMEENLINNA

Lapin Ammattiopisto
Toripuistikko 57, 96200 ROVANIEMI

Pohjois-Karjalan Aikuisopisto
PL 199, 80101 JOENSUU

Savon ammatti- ja aikuisopisto
PL 87 (Presidentinkatu 3), 70101 KUOPIO

TTS koulutus
Werlanderintie 170, 09220 SAMMATTI

WinNova, Laitila
PL 49 (Turuntie 9), 23801 LAITILA

Ylivieskan ammattiopisto
Kuusitie 6, 84100 YLIVIESKA

Yla-Savon Ammattiopisto, aikuiskoulutus
PL 30, 74101 IISALMI
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‘ I KULUTTAJATUTKIMUSKESKUS

Kaikukatu 3, 00530 Helsinki

PL 5, 00531 Helsinki

Puh. 010 605 9000

Faksi (09) 876 4374
www.kuluttajatutkimuskeskus.fi
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