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Kotitalouspalvelujen kaytto ja
kuluttajien odotukset

Kristiina Aalto, Johanna Varjonen ja Johanna Leskinen

Yksityisten kotitalouspalvelujen kidytto on verrattain uusi ilmi6
maassamme. Julkinen sektori on halunnut edistdd markkinoita
tyOllisyyspoliittisista syistd ja on ottanut kidytt66n vuosi vuo-
delta suosiotaan kasvattaneen veroviahennyksen, kotitalousvi-
hennyksen. Tdma on vastannut hyvin kuluttajien toiveeseen
saada edullista apua arjen sujuvuuden parantamiseen. Lapsi-
perheissd se merkitsee helpotusta kiireeseen ja iakkailld apua
kotona patjddmiseen. Useimmille palvelujen kidytt6 on pikem-
minkin satunnaista kuin saannollista. Artikkelissa tarkastellaan
kotitalouspalveluihin suhtautumista ja niiden kayttda erilaisissa
kotitalouksissa. Lisidksi tarkastellaan sitd, miten runsaasti palve-
luja kdyttivien nikemykset ja odotukset eroavat palveluja
kidyttamittomien nidkemyksistd. Tdmai tuo arvokasta tietoa
palvelujen kehittimiseen kuluttajien toiveita vastaavaksi.

Arkielimia organisoituu pitkilti kotityon, ansiotydn ja vapaa-ajan vilisten
jannitteiden kautta. Monilla alle kouluikiisten vanhemmilla on kiire (mm.
Paikkonen ja Niemi 2002). Aika ei tahdo riittdd ansioty6hon, harrastuk-
siin ja kotitoihin, vaikka jalkimmiisid jaettaisiin perheenjisenten kesken.
Pikkulapsiperheissi kotitoillakin on tarkemmat aikataulut kuin talouksissa,
joissa on ainoastaan aikuisia jasenii. Kotitalouspalvelumarkkinat ovat pik-
kuhiljaa kehittyneet helpottamaan arjen sujumista. Kynnysti palvelujen
kiytt66n on madaltanut erityisesti vuonna 2001 voimaan tullut kotitalous-
vihennys. Se on paitsi tarjonnut kotitalouksille taloudellista helpotusta pal-
veluiden hankkimiseen myds muokannut asenteita myonteisemmaksi pal-
velujen kiyttod kohtaan. Kotitalouspalvelujen monipuolinen tarjonta lisid
valinnan mahdollisuuksia. Kotitditd ulkoistamalla voidaan ostaa kotitoistd
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Kotitoitd voidaan ulkoistaa my6s puhtaista mukavuussyistd, jolloin arjen

ovat tottuneet kayttamain julkisen sektorin kotipalvelua. Kansanterveys-
laitoksen tutkimuksen (Sulander ym. 2004) mukaan 65 vuotta tiyttineet
kayttavit suhteellisen vihin kotipalveluja, mutta 80 vuotta tiyttineistd jo
toon vaikuttavat olennaisesti muun muassa vanhusten toimintakyvyn ja
terveydentilan muutokset. Kodin ulkopuolisten palvelujen kysyntidn vai-
kuttaa merkittivisti myos epavirallisen hoivan saatavuus, toisin sanoen
puolison, lasten, omaisten tai naapureiden mahdollisuudet ja halukkuus
hoitaa hoivaa tarvitsevia laheisiadn. Ikdintyneemmilld kynnys kiyttdi pal-
veluja on edelleen korkeampi kuin nuoremmilla. Toisin kuin lapsiperheil-
siitd ettd palveluja on kiytinnossi pakko kiyttid. Kun oma toimintakyky
on heikentynyt, ilman palveluja ei endi voisi asua omassa kodissaan.

Uusien palvelukonseptien kehittiminen on kirsinyt kattavan kulutta-
japalautteen puutteesta. Yritykset ovat joutuneet arvailemaan kysynnin
todellista laajuutta sekd kuluttajien toiveita ja halukkuutta palvelujen osta-
miseen. Tatd puutetta poistaa Kuluttajatutkimuskeskuksen tutkimus, joka
koskevista nikemyksistd, kiyttokokemuksista ja toiveista (Varjonen, Aalto
ja Leskinen 2007). Niitd toiveita yrittdjat voivat hyodyntai kehittiessiin
palvelutarjontaa. Artikkelimme perustuu edelld mainittuun tutkimukseen
ja valottaa erityisesti palvelujen kysyntii, laatutoiveita ja kiyton motiiveja
erityyppisissd kotitalouksissa.

Tutkimuksen lahtokohdat ja menetelma

Kotitalouspalveluiden kiytosta on julkisessa keskustelussa puhuttu paljon,
joskin keskustelu on pitkilti keskittynyt vain siivouspalveluihin ja remont-
teihin. Kotitalouspalveluita on runsaasti, mutta kisite on vasta vakiintu-
massa (Bittman et al 1998, Spitze 1999, Alcén et al. 2002). Tutkimuskirjal-
lisuudessa on kiytetty erilaisia nimityksia ja miirittelyji (vrt. Ours 1991,
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Hirkki & Raijas 2000, Ireland & Riccardi 2003, Varjonen, Aalto & Leski-
nen 2005, Tuovinen 2007). Sen vuoksi tutkimuksessa kiinnitettiin erityis-
ti huomiota kotitalouspalvelu-kisitteen miirittelyyn ja palveluiden ryh-
mittelyyn tarkoituksenmukaisella tavalla (Varjonen et al. 2007, 4-6,
21-23). Kotitalouspalveluilla tarkoitetaan kotitditd korvaavia ostopalvelu-

kuin koti tai mokki. Tutkimuksen kohteena olivat nimenomaan kotita-
louspalvelut, jotka oli ostettu yritykseltd tai itse palkatulta tyontekijaltd.
Tillaisia palveluja identifioitiin 33 kappaletta. Ravintolapalvelut ja lasten
paivihoito jitettiin tutkimuksen ulkopuolelle, koska kyseiset palvelualat
ovat muun tutkimuksen ja tilastoinnin piirissi. Tutkimusaineisto hankit-
set kaikkiaan 2110 kotitaloudelta. Kysely kohdistui vuoden 2005 kotita-
louspalvelujen kiyttdon.

Tutkimuksessa kysytyt palvelut on esitetty taulukossa 1 ryhmiteltyni
paivittdin, ajoittain ja erityistilanteissa tarvittaviin palveluihin. Ryhmittely
laadittiin tarkastelun selkiyttimiseksi. Kotitalouspalvelut ryhmiteltiin kol-
meen ryhmiin sen perusteella, miten keskeisii ne ovat kotitalouksien toi-
minnassa. Keskeisimpii paivittiisia toimintoja korvaavat palvelut nimettiin
kotitalouksien perustehtivipalveluiksi. Lihes kaikissa talouksissa esiintyvid,
titditd korvaaviksi palveluiksi ja muita palveluja kutsutaan erityistilanteiden
palveluiksi. Taulukossa 1 on myds esitetty palveluita vuonna 2005 ostanei-
den kotitalouksien prosenttiosuudet.

Kotitalouspalvelujen kayton yleisyys ja intensiteetti

Kotitalouden perustehtivit toistuvat talouksissa joko piivittiin tai ainakin
kuukausittain ja niitdi korvataan ostopalveluilla muita palveluryhmii
useammin. Lihes puolet talouksista (46 %) oli kiyttinyt jotain kotitalou-
ostivat nditd palveluita noin joka kolmas vitkko vuoden 2005 aikana. Joka
neljis talous (24 %) oli tilannut valmiin aterian kotiin ja yhtd moni oli pe-
settanyt vaatteita pesulassa. Yrityksiltd tilattiin valmiita aterioita kotiin ja
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Taulukko 1. Kotitalouspalvelujen ryhmittely kotity6n toistuvuuden mukaan

ja palvelujen kiyton yleisyys, %.

ateriapalvelu) 24 %
Ruoanvalmistusapu* 3 %

Vaatteiden pesetys
pesulassa’ 24 %

Liinavaatteiden pesetys
pesulassa’ 4 %
Pyykinpesuapu kotona 3 %
Silitysapu kotona 3
Puutarha- tai pihatyot
9(12)%

Siivous 8 %

Lastenhoito (satunnainen)
4(8) %

Lemmikin hoito tai
ulkoilutus 4 (8)* %
Vanhuksen tai vammaisen
hoiva, ulkoiluapu 2 (8)° %
Pdivittdistavaroiden kuljetus
kotiin 4 %

Ostos- tai asiointiapu 3 %

Kotitalouden perustehtava- Ajoittaiset palvelut Erityistilanteiden palvelut
palvelut
Ateria kotiin (esim. pizzataxi, Auton pesu 45 % Remontti kotona 14 %

Kotitalouskoneiden asennus,
huolto tai korjaus 31 %

Mattojen tai muiden kodin-
tekstiilien pesetys pesulassa' 29 %
Atk-, digi-TV-, video- ym. laite-
tekninen palvelu 27 %

Auton renkaiden vaihto 24 %
Polkupydran korjaus tai

huolto 22 %

Ompelu- tai tekstiilienkorjaus
palvelu 20 %

Tavaroiden kuljetus kierrdtykseen
tai kaatopaikalle 14 %
Lammityslaitteet, rannit ym.
kiinteiston huolto 10 (11)*%
Ikkunanpesu 7 %

Pikku korjaukset ja

esim. taulujen, lamppujen
kiinnitys 4 %

Remontti mokilla 5 %
Ateria-/pitopalvelu
perhejuhliin 12 %
Muuttopalvelu 4 %
Huonekalujen kokoaminen 3 %
Juhla-/ohjelmapalvelut
perhejuhliin 3 %
Sisustussuunnittelu 2 %

Piha- tai puutarha-
suunnittelu 2 %

Makkitalkkari-palvelu 1%

* Tummennettuina merkityt palvelut ovat kotitalousvéhennyskelpoisia, jos ne teetetddn maksajan omassa kodissa tai
makilla. Kotitalousvéhennyksen voi saada myds omien tai puolison vanhempien tai isovanhempien talouteen

ostetuista palveluista.

T Pesulaa oli kiyttanyt kaikkiaan 38 prosenttia kotitalouksista, kun tarkastellaan yhteens seké vaatteiden, liina-
vaatteiden etta mattojen ja muiden kodintekstiilien pestysta. Suluissa oleva luku kertoo yleisyyden omakotitalossa
asuvillaZ, lapsiperheissé 3, koiran tai kissan omistavilla* ja yli 65-vuotiaiden talouksissa’.

pyykkii pesetettiin pesulassa huomattavasti enemmin kuin palkkaamalla

joku kotiin tekemiidn niiti t6itd. Kuten taulukosta 1 voidaan havaita, har-

vemmat ostivat kotitalousvihennyskelpoisia palveluja kuin muita kotita-

louspalveluja.

Siivouspalveluja ostaneita oli kahdeksan prosenttia ja heistd yli puolet

oli ostanut siivouspalveluja useita kertoja kuukaudessa. Keskimiiriistd

useampi siivouspalvelujen kiyttdjd asui omakotitalossa. Myos tulojen kas-
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vaessa sitvouspalvelujen kiyttd yleistyi. Erilaisia hoivapalveluja oli ostettu
suhteellisen vihin. Lapsiperheistd, joissa nuorin on alle 7-vuotias, joka vii-
des (20 %) oli kiyttinyt satunnaista lastenhoitoa ja kouluikiisten perheisti
lastenhoitoa oli tarvittu noin seitsemissi prosentissa. Suurin osa oli hankki-
nut lastenhoitoapua vain muutamia kertoja vuodessa. Yli 75-vuotiaiden
talouksista hoivapalveluja oli ostanut kahdeksan prosenttia. Heistd lihes
joka toinen oli ostanut sitd viikoittain. Koiran tai kissan omistaneista puo-
lestaan kahdeksan prosenttia oli hankkinut lemminkin hoitopalveluja.

Ajoittaisiin kotitdihin palveluja oli ostettu kolmessa neljasti taloudesta,
miki on keskimiirin enemmin kuin perustehtiviin tai erityistilanteisiin.
dessa. Niyttaa siltd, ettd useammat taloudet ostavat palveluja ns. perintei-
siin miesten toihin kuin naisten toihin. Kaikkien yleisimmin kiytetty pal-
velu oli auton pesu. Autonsa oli pesettinyt lahes joka toinen ja kotitalous-
koneiden asennukseen, huoltoon tai korjaukseen joka kolmas oli ostanut
palvelua. Lihes joka kolmas oli pesettinyt mattoja tai muita kodintekstiile-
ja pesulassa ja useampi kuin joka neljis oli hankkinut atk-, digi-TV- tai
muuta laiteteknisti palvelua. Kaikkia edelld mainittuja palveluja oli ostettu
useampaan talouteen kuin mitidn kotitalouden perustehtivipalvelua.
Kaikki muutkin ajoittaisia kotitditd korvaavat palvelut olivat verraten suo-
sittuja.

Erityistilanteisiin liittyvid palveluja oli ostanut joka kolmas (31 %) ta-
lous, yleensi kerran tai pari kertaa vuodessa. Kiytetyin erityistilanteiden
palveluista oli remonttipalvelu, jota joka viides (19 %) talous oli ostanut
joko kotiin tai mokille. Ateria- tai pitopalvelua oli kayttinyt joka kahdek-
sas talous (12 %). Muissa erityistilanteissa vain harvat olivat kiyttineet pal-
velua.

Tarkastelussa mukana olleista 33 palvelusta kotitaloudet olivat ostaneet
23. Lihes joka viides talous (18 %) ei ollut ostanut vuoden 2005 aikana mi-
tidn kotitalouspalvelua. Suurin osa (yli 70 %) kotitalouksista puolestaan oli
ostanut palveluja kerran tai pari kertaa kuukaudessa. Palveluja runsaasti
kiyttineitd talouksia, jotka olivat ostaneet palveluja useammin kuin kerran
viikossa (yli 60 kertaa vuodessa) oli lihes 10 prosenttia (9,6 %, 203 talout-
ta). Heitd kutsumme jatkossa palvelusuuntautuneiksi.
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Palvelusuuntautuneet kiyttivit kaikkien palvelujen kiyttokerroista yli

min kuin muut eli kidyttivit keskimiirin 8-9 eri palvelua.

Palvelujen kdytto painottuu lapsiperheisiin ja
ikaantyneiden talouksiin

Kotitalouspalvelujen kidyton on todettu vaihtelevan elinvaiheittain (mm.
Hirkki ja Raijas 2000; Alcon ym. 2002; Varjonen ym. 2005). Tutkimuk-
sessamme vastaajat jaettiin iin ja perhetyypin mukaan yhdeksiin ryhmiin
(ks. kuva 1). Elinvaihetarkastelu paljasti, ettd nuorimmista talouksista, pik-
kulapsiperheistd, kouluikdisten perheistd ja alle 44-vuotiaista pareista lihes
kaikki (yli 90 %) kayttivit palveluja. Niin pikkulapsiperheistd kuin nuorista
pareistakin joka kahdeksas (12 %) kiytti palveluja runsaasti. Nuorilla pa-
reilla oli lahes yhti monta kotitalouspalvelujen ostokertaa vanhempiensa

yli kaksi kertaa keskimiiriistd useammin ja niin ikdin pesettivit vaatteitaan
pesulassa keskimairiistd useammin. Kuvasta 1 nahddin, ettd kahdessa kol-
mesta lapsiperheestd palveluja ostetaan useita kertoja kuukaudessa. Lisaksi
lapsiperheet ja nuoret parit olivat kiyttaneet palveluja keskimaariista mo-
nipuolisemmin.

Vanhin ikiluokka jakaantui muita selkeimmin palveluita kiyttimaiteo-
miin ja palvelusuuntautuneisiin. Erityisesti yksinasuvien yli 65-vuotiaitten
talouksissa on keskimiariistd runsaammin (37 %) sekd palveluja kidyttimit-
tomia ettd palvelusuuntautuneita (14 %). Palvelujen tarve niyttid kasvavan
75-vuotiaista yksinasuvista kiytti palveluja. Iikkiilla pariskunnilla puoles-
taan runsaasti palveluja kiyttivien osuus enemmin kuin kaksinkertaistuu
yli 75-vuotiailla (14 %) verrattuna 65—74-vuotiaisiin (alle 6 %). Palvelutar-
muita rajoitteita, jotka vaikeuttivat kotitdiden tekemista.

Elinvaihetarkastelussa palvelusuuntautuneissa erottui kaksi suurta ryh-
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Lapsiperhe 0-6 v.

Parit 22-44 v.

Lapsiperhe 7-17 v.

Parit 45-64 v.

Muut aikuistaloudet

Yksin asuvat 45-64 v.

Yksin asuvat 22-44 v.

Yksin asuvat 65- v.

Parit 65- v.

B yli60 krt/v [J12-60 krt/v EE alle 12 krt/v [Jei kdyttanyt

Kuva 1. Palvelujen kiyttdjien osuus kotitalouksista elin-
vaiheen ja ostojen useuden mukaan, %.

lapsiperheet ja yli 75-vuotiaat yksinasuvat. Iikkdit yksinasuvat miehet
kayttavit kotitalouspalveluja runsaammin kuin samanikiiset naiset. Palve-
lusuuntautuneet erottuivat muista lisaksi ammattiaseman, tulojen ja elin-
vaiheen perusteella. Palvelusuuntautuneissa oli keskimiariisti enemmin
johtajia, suurituloisia (yli 80 000 euroa ansaitsevia kotitalouksia) ja kau-
pungin keskustassa asuvia.

TIikkidt yksinasuvat palvelusuuntautuneet kiyttivit ikiluokkansa kaik-
kien palvelujen kiyttokerroista yli 70 % ja kotitalouden perustehtivii kor-
vaavista palvelukerroista vieli suuremman osan (yli 80 %). Valtaosa heidin
kotitalouspalvelujen ostokerroistaan kohdistui kotitalouden perustehti-
viin. Runsas kolmannes palvelukerroista oli ruoanvalmistusapua. Seuraa-
vaksi useimmin on ostettu hoivaa ja pyykinpesuapua. Niihin kolmeen pal-
veluun kohdistui yli puolet idkkiiden palvelusuuntautuneiden palvelujen
ostokerroista. Niin ikddn ostos- ja asiointiapua seki siivous ja silitysapua oli
ostettu suhteellisen usein.

Joka neljas palvelusuuntautunut talous oli lapsiperhe, useammin pik-
kulapsiperhe kuin kouluikiisten perhe. Perheet ostivat useimmin siivous-
ruoanvalmistusapua, pyykinpesuapua, piivittaistavaroiden kotiinkuljetusta
sekd lastenhoitoa. Palvelusuuntautuneet lapsiperheet olivat hankkineet
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apua nimenomaan kotiin, vaikka myos pesulapalveluita tai esimerkiksi piz-
zataxi-palveluita kiytettiin niissd talouksissa noin kolme kertaa useammin
Kuten jo aiemmin todettiin, moni ikdintynyt ei kiyti kotitalouspalve-
luja lainkaan. Elinvaiheen lisiksi palvelujen kiyttimattomyytta selittivit
pienet tulot, asuminen haja-asutusalueella, maatalousyrittijyys ja se, ettei
ole tydelimissi. Taustalla vaikuttanevat tarjonnan vihyys maaseudun
haja-asutusalueella. TyGelamin ulkopuolella olevilla puolestaan on muita
enemmin aikaa tehdd kotitoitd ja vihemmin varoja palvelujen ostoon.

Palveluille toivotaan laatukriteereja

Kotitalouspalvelumarkkinoilla on paljon pienid yrityksii, mutta kotita-
louspalveluista ei ole vertailukelpoisia laatuluokituksia. Niin ollen tuttavi-
en hyvit kokemukset yrityksestd nousivat tirkeimmaiksi tekijaksi palvelu-
yritystd valittaessa. Niitd korosti joka toinen. Tuttavien kokemuksia koros-
tivat erityisesti palveluja kiyttineet (60 %). Laatukriteerien tarpeen esille
tuominen on selkei viesti yrityksille sellaisten tuotekonseptien kehittimi-
seksi, joihin sisiltyy laatuvaihtoehtoja.

Lihes yhta tirkeiksi ominaisuuksiksi edellisen kanssa nousivat yrityk-
sen suomalaisuus ja edulliset hinnat. Kyseisid seikkoja korostivat muita
enemmain ne, jotka eivit olleet kiyttineet lainkaan palveluja. Useampi
kuin joka kolmas poimi tirkeimpien tekijéiden joukkoon tyontekijoiden
ammattitaitoon panostamisen ja yrityksen ldheisen sijainnin. Edullisia hin-
toja lukuun ottamatta kaikki edelld mainitut tekijit liittyvit luotettavuuteen
ja ammattitaitoon. Tulos vahvistaa Varjosen ym. (2005, 62) laadullisen tut-
kimuksen tulosta, jossa kuluttajat kaipasivat palveluille puolueettomia laatu-
kriteereji. Kokemukset yrityksistd suusanallisesti vilitettynd koetaan sellai-
siksi kriteereiksi. Yrityksen kuuluminen ennakkoperintirekisteriin sen sijaan
nousi kolmen tirkeimmin tekijin joukkoon vain runsaalla neljannekselld
vastaajista, vaikka sekin tavallaan viestii yrityksen luotettavuudesta. Merkille
pantavaa on, etti yrityksen koko, puhumattakaan kansainviliseen ketjuun
kuulumisesta, eivit nousseet tirkeiksi valintatekijoiksi.

Edullisten hintojen pitiminen toiseksi tirkeimpini yrityksen ominais-
piirteenid on seikka, joka kaipaa tulkintaa. Se kertoo ehkid kuluttajien
omaksumasta rationaalisesta taloudellisen hyodyn tavoittelusta tai totutusta

70



tavasta etsid edullisia hintoja, minki uskotaan olevan aktiivisen kuluttajan
tunnusmerkki. Tulos saattaa olla my&s osoitus siitd, ettd kotitalouspalve-
luista ei yksinkertaisesti haluta maksaa paljoa. Tutkimuksemme ei suoraan
vastaa niihin kysymyksiin. Palveluja kiyttimittomilld se todennikoisesti
kertoo nimenomaan siiti, ettei haluta maksaa paljon.

Sovituissa aikatauluissa pysymista edellytetdan

Tutkimuksessamme selvitettiin, mitka laatutekijit (ks. kuva 2) ovat kulut-
tajille tirkeitd heiddn valitessaan palvelujen tuottajia. Tarkeimmiksi nousi-
vat sovitussa aikataulussa pysyminen ja palvelun saatavuus toivottuna ajan-
kohtana. Niistd vastaajat olivat erittdin yksimielisid (hajonta pienin). Seu-
raavaksi tirkeimpini tekijoind pidettiin niin asianmukaisia tyovilineiti,
palvelun tuottajan tavoitettavuutta ja kykyd kohdata asiakas sekid mahdolli-
suutta yksilollisten toiveiden toteuttamiseen. Niin ikdin ammattitaito ja
luotettavuus olivat lihes yhti tirkeitd kuin edelliset.

Eniten kuluttajien mielipiteet erosivat suhtautumisessa tyontekijan
kansallisuuteen. Noin kolmas osa piti tyontekijan kansalaisuutta tirkeini
valintakriteerini, kun taas hieman suuremmalle joukolle silld ei ollut vilii.
Toinen mielipiteitd jakava seikka liittyi internetin kidyttoon, sithen, pitia-
ko yritykselld olla nettisivut ja voiko palautetta antaa netin vilitykselld.
Informaation saaminen kotisivujen kautta niyttdd olevan nuorille yk-
sinasuville ja pariskunnille selvisti tirkedampad kuin muille. Lapsiperheistid
se on yhtd monille tirkedi ja ei-tirkedi. Iikkddmpien talouksissa on selvisti
enemmin niitd, joille internet-kotisivut eivit ole kovin tirkeitd. T4ama
osoittaa, ettd internet ei ole vield liheskidin kaikille jokapdiviinen kom-
munikaatioviline.

Palvelusuuntautuneet ja palveluita kiyttimattomit korostivat jossain
miirin eri laatutekijoitd, joskin tarkeimpien tekijoiden jirjestys oli pitkilti
sama. Palvelusuuntautuneille oli tirkedd palvelujen sujuvuuteen littyvit
seikat kuten, sovitussa aikataulussa pysyminen, saatavuus toivottuna ajan-
kohtana, yksilollisten toiveiden huomioonottaminen ja palautteen antami-
sen helppous. Palveluja kiyttimittomit puolestaan korostivat palve-
lusuuntautuneita enemmin asiakassuhteiden solmimiseen ja sopivan yri-
tyksen 16ytimiseen liittyvid asioita kuten tyontekijan/yrityksen todistusta
luotettavuudesta, tyontekijin kykyd kohdata asiakas ja hinnan ja palvelun
sisallon vertailumahdollisuutta.
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Sovitussa aikataulussa pysyminen

Palvelun saatavuus toivottuna
ajankohtana

Asianmukaiset tydvilineet ja aineet

Palveluntuottajan tavoitettavuus
puhelimitse

Yksilollisten toiveiden huomioon
ottaminen

Tyontekijan kyky kohdata asiakas

Tyontekijalla/yrityksella todistus
luotettavuudesta

Kotiin saa haluttaessa aina
saman tyontekijan

Hinnan ja siséllon vertailumahdollisuus
palveluyritysten kesken

Tyontekijan suomen kielen taito
(tarvittaessa ruotsin kielen taito)

Tyontekijalla todistus ammattitaidosta

Tyontekijan kansallisuus

Palautteen antaminen helppoa esim.
internet-sivujen kautta
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Kuva 2. Erilaisten laatutekijoiden tirkeys palveluyritysti valittaessa, %.

Vastaajille annettiin lisiksi mahdollisuus vapaasti kirjata tirkeini piti-

kaiden mielessd tyon osaamiseen, rehellisyyteen ja luotettavuuteen sekd
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sopimuksista kiinni pitimiseen niin tyon suorittamisen ajoituksessa kuin
laskutuksessakin. Sosiaaliset taidot, joustavuus, kohteliaisuus, vaitiolo mui-
den tyokohteiden asioista sekd ulkoinen siisteys olivat tirkeiti. Todistusta
ammattitaidosta (tutkinnosta) ei pidetty yhti tirkedni kuin ammattitaitoa

Niyttad siltd, ettd ammattitaitoinen ja kuluttajan tarpeiden mukaan
joustava palvelu sekd sen saatavuus toivottuna ajankohtana ja sovittujen ai-
kataulujen pitavyys ovat kuluttajien mielestd palvelujen laadun keskeisid
vaatimuksia. Palvelun saaminen haluttuna ajankohtana ja luvattujen aika-
taulujenpitivyys nousivat tirkeimmiksi laatutekijiksi toisin kuin laadulli-
sessa Kuluttajatutkimuskeskuksen ja Sitran yhteistutkimuksessa, jossa pal-
velun ammattitaitoisuus ja luotettavuus nousivat voimakkaimmin esille
(Vagjonen ym. 2005). Ammattitaitoa ja luotettavuutta pidetiin mahdolli-
sesti jo vakiintuneina ja itsestidn selvind laatuominaisuuksina. Aikataulu-
jenpitivyyden tirkeyden korostuminen saattaa kuvastaa kiireyhteiskunnan
toimintatapoja, jolloin palvelujen tulee sopia saumattomasti omiin aikatau-
luihin. Kun kotitoitd tehddin itselle sopivina ajankohtina useinkin ilman
sen suurempaa jirjestelyd, myos ostopalvelun edellytetian samalla tavalla
sopivan perheen tarpeisiin.

Kotitalouspalveluista ei haluta maksaa paljon

Kuluttajilta on tiedusteltu, mika olisi heidin mielestdin kohtuullinen hinta
kotitoitd korvaavista palveluista (mm. Alaollitervo 2006, Lohikoski &
Horelli 2006). Sopivan hinnan arviointiin vaikuttavat monet seikat. Koti-
toithin sekoittuu monenlaisia tunteita velvollisuudesta, itse tekemisen ee-
toksesta, lapsuuden pakoista ja niin edelleen. Tiassikin tutkimuksessa oli
niitd, tosin hyvin harvoja henkilitd, jotka ilmoittivat, etteivit haluaisi

maksaa palveluista mitian.
Tuntihinnat asettuivat melko tasaisesti kymmenen ja viidentoista eu-
ron vilille riippumatta palvelusta. Muiden tutkimusten tulokset kotita-

louspalvelun sopivasta tuntihinnasta ovat olleet hyvin samansuuntaisia
(Alaollitervo 2006, 42—46; Lohikoski & Horelli 2006, 35). Palveluja osta-
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ostaneiden. Niyttai siltd, ettd suurin osa kuluttajista ei halua maksaa kotita-
louspalveluista hintoja, joita markkinat edellyttivit. Yritysten internet-si-
vuilla siivouksen markkinahinta vaihteli 25:std 35:een euroon tunnilta lo-
kakuussa 2006. Usein minimiveloitus on kahden tunnin ty6. Vain pieni
osa vastaajista ilmoitti vastaavan suuruisen hinnan.

Kotitalousvihennys on valtion kidenojennus hintaeron kiinnikuromi-
seksi. Kotitalousviahennys oli tuttu noin 70 prosentille vastaajista ja vajaa
kolmasosa ei tuntenut asiaa lainkaan. Noin kymmenen prosenttia vastaajis-
Luku on hiukan suurempi kuin Tilastokeskuksen kulutustutkimuksen en-
nakkotieto, jonka mukaan kahdeksan prosenttia kotitalouksista oli ilmoit-
tanut kdyttineensa kotitalousvihennystd vuoden 2005 verotuksessa (Tilas-
tokeskus 2006). Niilolan ja Valtakarin (2006, 76) mukaan vihennysti
rallistettiin. Tuolloin vihennyksen hyddyntijid oli alle kolme prosenttia.

Kotitalousvihennystd hyodynnetidin suhteellisen vihin, vaikka edulli-
sia palveluja halutaan ja vihennystd kiyttimalld saataisiin palvelut edulli-
semmin. Kaikki eivit tunne vihennyskiytintod ja kynnys siirtyd kaytti-
miin kotitalousvihennystd nayttid edelleen olevan olemassa (vrt. Varjo-
nen et al. 2005). Tutkimuksessamme useampi kuin joka kolmas (36 %) ta-
lous oli ostanut kotitalousvihennyskelpoisia palveluja omaan talouteensa ja
joka kahdeksas (12 %) talous osti niitd vanhemmilleen tai isovanhemmil-
leen. Osa palveluita kiyttineistd ei ollut arvioinut saavansa vihennysti,
vaikka oli sithen todennikaoisesti oikeutettu. Vain joka viides (22 %) itsel-
leen ja joka seitsemds (14 %) vanhemmilleen kotitalousvihennyskelpoisia
palveluja ostaneista oli arvioinut saavansa kotitalousvihennysti. Kotita-
muksessamme (Varjonen et al. 2007) suurempia kuin muissa viime aikai-
sissa tutkimuksissa (Niilola & Valtakari 2006, 72, 77; Tilastokeskus 2006),
joissa vihennyskelpoisia palveluja oli ostanut noin kahdeksan prosenttia.
Kyselyssimme vastaajiksi on saattanut valikoitua keskimiariistda enemmin
palvelujen kiyttdjid ja vastaamatta jittineissd on saattanut olla keskimii-
rdistd enemmin niitd, jotka eivit ole kiinnostuneita kotitalouspalveluista
eivitki kiytd niita.
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Kotitalouspalvelujen kaytto hyvaksytaan

Kotitalouspalvelujen kiyttdd koskevien asenteita voidaan tarkastella kah-
della tasolla, toisaalta yleisid palvelujen kiyttod koskevia asenteita ja toisaal-
ta omaa kiyttaytymistd koskevia asenteita. Vaikka kotitdiden ulkoistami-
seen suhtaudutaan myonteisesti, ollaan varsin yksimielisia siitd, ettd lasten
edun mukaista on oppia tekemddn kotitsitd. Useimpien (yli 80 %) mielestd Pal-
velujen ostomahdollisuus parantaa elamdnlaatua, Kotitoiden tekeminen toisen ta-
loudessa edellyttia ammattiosaamista ja Kunnan velvollisuus on jdrjestdd ikddnty-
neiden tarvitsemat palvelut (kuva 3).

Palveluja runsaasti kiyttivit korostivat ensisijaisesti palvelujen elimin-
laadun parantavaa merkitysti (92 %) ja lasten kotitdiden oppimisen tirkeys
oli kakkossijalla (88 %). Palveluja kiyttimittomat asettivat vaittimit piin-
vastaiseen jarjestykseen. Hieman useamman mielesti lasten edun mukaista
on oppia selviytymidn kotitdistd (92 %) kuin, ettid palvelut parantavat ela-
misen laatua (83 %).

Kotitalouspalvelujen kiyton sopivuutta tasa-arvon nikokulmasta tar-
kastelee viittama: Kotitoiden teettaminen ulkopuolisilla ei sovi tasa-arvoiseen yh-
teiskuntaan. Kaksi kolmesta vastaajista kokee, ettei palvelujen kiytto haittaa
yhteiskunnallisen tasa-arvon toteutumista. Y1i puolet vastaajista oli eri
mieltd my6s nikemyksistd, ettd Jokaisen tulisi itse hoitaa kotinsa ja Kotitalous-
palvelujen kaytto tekee ihmisistd uusavuttomia. Palvelusuuntautuneet vastusti-
vat nditd palvelujen kiyttda kritisoivia viittamid vield selvemmin kuin pal-
veluita kdyttamattomit.

Vielid edellisii enemmin naiden ryhmien kisitykset erosivat viittamissi
Kotitalouspalveluja ei ole riittavasti tarjolla ja Kotitalouspalveluista on vaikea [5y-
tdd tietoja. Palvelusuuntautuneista noin puolet oli samaa mieltid viittamien
kanssa, kun vain joka kolmannen palveluja kiyttimittoman mielestd pal-
veluja ei ole riittavisti tarjolla ja niistd on vaikea 19ytid tietoja. Palveluja
kiyttamattomien kisitykset saattoivat perustua ennakkoluuloihin, koska
he ei ehki olleet yrittaneetkdin etsia palveluja ja tietoja. Yli puolet vastaa-
jista haluaisi lisiksi helpottaa palvelujen hankintaa, silld he haluaisivat koti-
talouspalvelut “yhdeltd luukulta”. Palveluiden hankintakokemusta omaa-
vista vield useampi kuin palveluja kdyttamattomistd kannatti tita. Tdssd on
selked kehityskohde palveluja markkinoiville yrityksille.
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Kuva 3. Suhtautuminen kotitalouspalveluihin.

Miti enemmin palveluja on kiytetty, sitd vankemmin luotetaan niiden
perheriitoja vihentiviin vaikutukseen. Palveluja runsaasti kidyttavilld per-
heilld oli todennikaoisesti myds kokemusperiisti tietoa siiti, ettd Kotitalous-
palvelut vihentavit riitelyd kotitoiden tekemisestd. Heistd 40 % oli samaa miel-
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td, kun taas palveluja kiyttimittomistd vain joka neljis uskoi palvelujen
neljistd oli samaa mieltd viittimin Yrityksilta ostettavat kotitalouspalvelut jédi-
vit vain varakkaiden mahdollisuudeksi kanssa, kun palvelusuuntautuneista
(joista moni oli varakas) samaa mielti oli vain joka toinen.

Omaan talouteen palvelujen hankintaa emmitaan

Yleiset asenteet eivit aina selitd tai ennakoi palvelujen kiytt6a omalla koh-
dalla (Koistinen 2003). Palvelusuuntautuneet suhtautuivat kotitalouspal-
veluihin selvisti myonteisemmin niin yleiselld tasolla kuin omalla kohdal-
lakin kuin palveluja kiyttimittomit. Heistd joka kolmas (30 %) lisdisi tule-
vaisuudessa palvelujen ostoa, kun sithen olisi paremmin varaa. Toisin kuin
palveluja kdyttimittomat, joista vain vajaa viiddennes (18 %) ajatteli samoin.

Moni ei kiytd kotitalouspalveluja, koska ei koe tarvitsevansa niitd ja on
tottunut tekemiin tai haluaa tehdi kotity6t itse. Palvelujen tarpeettomuus
ja halu tehdi itse korostuivat nimenomaan palveluja kiyttimittomilla.
kiyttod. Runsaasti palveluja kidyttivien, monihenkisten talouksien joukos-
sa on keskimairiistd vihemmin kotitditd perheenjisenten kesken jakavia
talouksia. Useimmissa talouksissa kotityot hoituivat kotitalouden omin
voimin (89 %). Valtaosassa usean hengen talouksista (73 %) ne jaettiin per-
heenjisenten kesken ja joka viidennessi joku talouden jisenistd teki koti-
tyot yksin. Yksinasuvilla niin sukulaisten apu kuin myds palvelujen kiytto
yleistyvit 1dn myo6td. Yksinasuvista useampi kiytti sukulaisten tai tuttavien
apua itse tekemisen ohella kuin osti palveluja.

Palveluja kiyttimattomisti joka kolmas (34 %) ei halua vierasta thmisti
tekemidin kotitoitian, kun palvelusuuntautuneista sitd mieltd on harvempi
turvautuu mieluummin sukulaisten apuun kuin ostaa palveluja, kun palve-
luja runsaasti kiyttivistd nidin toimisi vain joka neljis (26 %). Palveluja
kiyttdimattomisti runsas puolet (60 %) myds siivosi mieluummin itse kuin
niki vaivaa palvelun ostamiseksi. Palvelusuuntautuneista taas vain joka
kolmas siivoaisi mieluummin itse. T4ssd kohdin vastaajien asenne ja kiy-
tintd olivat yhdensuuntaiset, silld juuri kukaan mieluummin itse siivoavista
el kiyttanyt siivouspalveluja.
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Palveluja mukavuuden tai kiireen vuoksi haluavien osuudet olivat
koko aineistossa verrattain pienet, mutta palvelusuuntautuneiden ja palve-
luja kdyttimattomien nikemykset eroavat niiltd osin selvisti. Palvelusuun-
tautuneista mukavuus oli palvelujen hankinnan syyni joka viidennelld (20
%) ja kiire lihes yhtd monella (18 %), kun taas palveluja kiyttimattomistd
mukavuutta tai kiirettd mahdollisena palvelujen ostoperusteena korostivat
hyvin harvat (6 % ja 3 %). Tietynlaista mukavuustoivetta viestii my0s se,
ettd palveluja runsaasti kiyttivistd joka kuudes (16 %) kdyttaa atkaansa mie-
luummin muuhun kuin kotitéihin, kun taas palveluja kiyttimittomistd
huomattavasti harvempi kokee niin (6 %). Erityisesti kiire, mutta myds
mukavuudenhalu, kasvattivat selvisti ostettujen palvelujen valikoimaa ja
kayttotiheyttd keskimddriiseen verrattuna.

Kiire ja mukavuus korreloivat. Mukavuudenhaluiset ja kiirettd koke-
vat olivat keskimiiriistd useammin lapsiperheiden vanhempia ja alle
45-vuotiaita. Heiddn taloutensa bruttovuositulot olivat keskimiiriistd
useammin yli 60 000 euroa. Erityisesti yksinhuoltajataloudet niyttavit ole-
van palvelujen tarpeessa'. Niiden edustajista joka kymmenes oli vastannut
haluavansa kiayttid tai kiytti jo palveluja seki kiireen ettd mukavuuden
vuoksi. Kahden huoltajan lapsiperheisti nidin vastasi kuusi prosenttia.
Muun tyyppisistd talouksista timi tilanne oli alle kolmella prosentilla.
My6s ne, jotka haluavat kiyttdd aikansa muuhun kuin kotitéihin, nayttivit

roen. Lapsiperheet niyttivit kuitenkin timankin tutkimuksen mukaan
toivovan helpotusta palvelujen kiytosti kiireiseen arkeensa muita talouksia
enemmin (vrt. Lohikoski & Horelli 2006). Lapsiperheissi on paljon koti-
toitd, ja niiden pakonomaisuus tekee niistd helposti ei-toivottavia. My0s
muiden tihin ryhmiin profiloituneiden elimissi on paljon toimintaa, jol-
loin kotityot koetaan vilttimittomaksi pakoksi.

Palveluja ei kuitenkaan kiyteti pelkistiin mukavuuden tai kiireen
vuoksi. Palvelusuuntautuneista my6s useampi (10 %) kuin palveluja kiyt-
timattomista (4 %) tarvitsisi apua kotitoihin fyysisten rajoitteiden vuoksi.
Erityisesti idkkiilla, runsaasti palveluja kayttivilld oli keskimiariistd useam-

1 Aineistossa oli 62 yksinhuoltajataloutta, 54 opiskelijataloutta ja 54 johtajataloutta.
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min fyysisid rajoitteita kotitdiden tekemisessd. Monet fyysisten rajoitteiden
tai sairauden vuoksi apua tarvitsevat seki kayttavit ostopalveluita runsaasti
ettd saavat apua myos sukulaisilta tai tuttavilta.

Nuorista uusia palvelujen ostajia

Palvelujen kiyton lisadntyminen on yhteydessi paitsi kotitalouksien ta-
loudellisiin mahdollisuuksiin myds halukkuuteen ostaa palveluja. Haluk-
kuudessa on kysymys ennen kaikkea asenteista. Potentiaalisten ostajien
profiilia muodostettaessa tarkasteltiin vain talouksia, jotka eivit kiyttineet
lainkaan palveluja tai kiyttivit niitd vihemmin kuin 60 kertaa vuodessa.
Nimenomaan he voisivat kiyttidi palveluja useammin. Potentiaalisten pal-
veluostajien profiili muodostettiin viiden vastaajien omaa toimintaa ja pal-
velujen ostohalukkuutta kuvaavan viittimin pohjalta, joista tehtiin sum-
mamuuttuja (ks. Varjonen ym. 2007, 66).

Eri asteisesti potentiaalisia palveluiden ostajia ja palveluihin torjuvasti
suhtautuvia on kaikissa perhevaiheissa olevissa, mutta lapsiperheissd ja
nuorissa pareissa potentiaalisia ostajia on eniten (kuva 4). Niissd elinvai-
heissa on jo nyt runsaasti ahkeria palvelujen kiyttdjii. Elinvaiheiden viliset
erot ovat tilastollisesti merkitsevid. Nuoret yksinasuvat niyttiytyvit puo-

Lapsiperhe 0-6 v.

Lapsiperhe 7-17 v.

Parit 22-44 v.

Yksin asuvat 22-44 v.

Yksin asuvat 45-64 v.

Muut aikuistaloudet

Parit 45-64 v. |

Parit 65-v. ‘ |

Yksin asuvat 65- v. |

0 20 40 60 80 100

B Halukkaat 3 Mahdolliset [ Torjuvat B Taysin torjuvat

Kuva 4. Palvelujen oston potentiaalisuus elinvaiheen mukaan, %.
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lestaan mahdollisina ostajina. He kiyttavit toistaiseksi varsin vihin palve-
luja (vrt. kuva 1), mutta elimintilanteen muuttuessa heissi on potentiaali-
sia tulevia ostajia.

Halukkaita ja mahdollisia palvelujen ostajia on keskimiiriisti enem-
min johtajissa, yrittdjissd, maatalousyrittdjissi, toimihenkildissi, kotidideis-
sd/-1sissd ja opiskelijoissa. Vastaavasti keskimiiriistd vihemmin tyonteki-
jOissd, eldkeliisissd ja muissa tydeldimin ulkopuolella olevissa. Vuorotyotad
tekevit kuuluivat tydelimin ulkopuolella olevien ohella torjuvien jouk-
koon muita useammin. Talouden bruttotulot erottelivat selvisti halukkaat
selvisti. Kaikissa tuloluokissa niyttad kuitenkin olevan noin viidennes nii-
td, jotka ovat periaatteesta palvelujen ostoa vastaan.

luja kiyttimittomistd puolestaan vain joka neljis (25 %) kuului mahdolli-
siin ostajiin ja suurin osa (75 %) oli torjuvia. Toisin sanoen kotitalouspalve-
luja kidyttimittomistd useimmat eivit kerta kaikkiaan ole kiinnostuneista
kiyttimiin palveluja eivitki koe tarvitsevansa niiti.

Jatkuvaa tutkimusta tarvitaan markkinoiden
muutosten seurantaan

Kotitalouspalvelumarkkinat ovat kasvaneet voimakkaasti vuoden 2001 jil-
keen kotitalousvihennyksen siivittimini. Ne ovat siis varsin nuoret. Pal-
velujen ja palvelujen tuottajien tilastointi on pirstoutunut usealle tuotanto-
alalle eikid kokonaiskisitystd ole helppoa muodostaa (Leskinen & Varjonen
2007). Kuluttajatutkimuskeskus teki vuonna 2004 laadullisen tutkimuk-
sen, jossa avattiin kuluttajanikokulmaa aiheeseen selvittimailld niitd esteitd
ja edellytyksid, joita kuluttajat mielessdin arvioivat palveluiden hankintaan
liittyen (Varjonen et al. 2005). Kisilld olevassa artikkelissa on esitelty tu-
loksia tutkimuksesta, joka puolestaan tuo tietoa palvelujen kiyton yleisyy-
desti koko maan tasolla ja kuluttajien odotuksista palvelumarkkinoille.
kehittamisen avuksi. He pystyvit aiempaa paremmin arvioimaan mark-
kinoiden kokoa ja tulevaisuuden kehitysti saadessaan tietoa kuluttajien
suhtautumisesta eri ikiisissd ja -tyyppisissd talouksissa.
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Tutkimustulosten perusteella voidaan olettaa, ettd kotitalouspalvelui-
den kiytto lisidntyy, mutta maltillisesti. Kuluttajat punnitsevat palvelujen
ostoa itse tekemisen vaihtoehtoa vasten. He pohtivat palvelujen ostamisen
vaivaa, luotettavan ja ammattitaitoisen palveluntarjoajan 16ytymistd ja sen
atheuttamia rahallisia kustannuksia. Osa talouksista ei yksinkertaisesti koe
tarvetta palvelujen kiytto6n ja haluaa hoitaa kotityot itse. Markkinoiden
voimalliseen kasvuun suhtaudutaan epiillen my6s muualla Euroopassa,
mm. Ranskassa ja Tanskassa, joissa on pitempi kokemus valtion subventoi-
mista markkinapalveluista (Windebank 2007, Sundbo 1997). Kotitéiden
2007). Siten ei ole syyti olettaa, ettd kotityot ulkoistettaisiin aina kun sii-
hen on taloudellisia resursseja ja tarjontaa markkinoilla.

Suomessa palvelujen kiytté on ollut hyvin vihiistd, joten kasvua on
edelleen odotettavissa. Kuluttajat odottavat, etti palveluiden hankinta on
helppoa ja kiytto sujuvaa, tai ainakin vaivattomampaa kuin itse tekeminen.
Kuluttajat haluavat tasmaillisesti ajoittuvia, ammattitaitoisia ja edullisia ko-
titalouspalveluja. Palvelun saatavuus sopivana aikana ja sovituista ajoista
kiinnipitiminen ovat tirkeimmait laatutekijit ammattitaidon ja luotetta-
vuuden ohella. Palvelujen hankkimisen ja tiedon saannin helpottamisessa
olisi monen mielestd vield parannettavaa.

Osalla palveluja runsaasti kiayttivalli mukavuus ja kiire ovat palvelujen
kidyton syyni. Palveluja jo runsaasti kiyttivilld painottuivat palvelun tuot-
tajaa valitessaan muita enemmin asiat, jotka liittyivit palvelujen sujuvuu-
teen. Uudet kotitalouspalveluasiakkaat taas pitidisi saada vakuuttuneeksi
hyvisti ja luotettavasta palvelusta, jotta palvelujen kysyntaa syntyisi. Lisiksi
palveluiden 16ytimisen ja ostamisen pitdisi olla vaivatonta, eikd siitd saisi
tulla uusi rasittava kotityo.

Potentiaalisia palvelujen kidyton lisidjid tulevaisuudessa ovat lapsiper-
heet ja nuorehkot lapsettomat parit, joista jo nyt monet kiyttivit palveluja.
nuorista yksinasuvista asennoituivat myonteisesti palveluihin, joten eli-
mintilanteen muuttuessa he ovat todennikdisid uusia palvelujen kiyttijid.
Muissa elinvaiheissa palvelujen kiyttimittomyys puolestaan ennakoi siti,
ettel palvelujen kiytto tulevaisuudessakaan ole kovin todennikoistd. Suju-
villa palveluilla haetaan ennen kaikkea helpotusta arkeen.
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