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Liite 2 1(3). Luotaintutkimuksen kuvitteelliset palveluntarvetapaukset ja 

vastauslomake 

 

Ville on 6-vuotias esikouluikäinen poika, joka on leikkisä ja utelias. Hänelle 

tärkeitä asioita ovat leikit, lelut, kaverit ja erityisesti äiti. Ville viihtyy hyvin 

lastenohjelmien parissa tabletilla ja nauttii vuorovaikutuksesta tuttujen aikuisten 

kanssa. Villen puhe ei vielä vastaa hänen ikätasoaan. Hänellä on useita 

äännepuutteita – esimerkiksi R- ja D-äänteet puuttuvat – ja puhe voi ajoittain 

olla vaikeasti ymmärrettävää. Lisäksi suun motoriikassa on haasteita, jotka 

vaikuttavat puheen tuottamiseen ja ääntämiseen. Villen vanhemmilla on laajasti 

kattava lapsivakuutus, joka korvaa myös puheterapian. 

Tehtävänäsi on etsiä sopiva puheterapian palveluntuottaja Tampereelta 

Villen äidin roolissa. Varmista, että valittu palveluntarjoaja hyväksyy 

vakuutusyhtiön maksusitoumuksen.  Suorita haku ja valinta 

mahdollisimman totuudenmukaisesti siten, kuin tositilanteessa tekisit 

hakiessasi palveluntarjoajaa läheisellesi. 

Täytä kyselylomake samalla, kun haet tietoa palveluntuottajista. 

 

 

Olet Pia, 34-vuotias nainen, joka harrastaa aktiivisesti liikuntaa lenkkeillen ja 

kuntosalilla treenaten. 

Pari viikkoa sitten venäytit selkäsi kuntosalilla maastavetoja tehdessä eikä selän 

oireilu ei ole lähtenyt helpottamaan kotikonstein. Kävit jo hierojalla ja hierojan 

suosituksesta hakeudut nyt fysioterapeutin vastaanotolle.  

Sinulle on tärkeää saada neuvoja ja apua tilanteeseen mahdollisimman pian, 

jottei vaiva hidasta aktiivista arkeasi.  Olet työssäkäyvä ja hyvin toimeentuleva 

ja olet valmis maksamaan hoidosta kohtuullisesti saadaksesi selän jälleen 

kuntoon. 

Tehtävänäsi on samaistua Pian tilanteeseen ja etsi sopiva tuki- ja 

liikuntaelinfysioterapian tarjoaja Tampereen alueelta. 

Palvelu maksetaan itse, joten voit valita palvelun tarjoajan omien mieltymystesi 

pohjalta.   

Suorita haku ja valinta mahdollisimman totuudenmukaisesti siten, kuin 

tositilanteessa tekisit hakiessasi palveluntarjoajaa itsellesi. 

Täytä kyselylomake samalla, kun haet tietoa palveluntuottajista. 

 

  



   

 

   

 

Liite 2 1(3). Luotaintutkimuksen kuvitteelliset palveluntarvetapaukset ja 

vastauslomake 

 

Olet Kaisa, 40-vuotias nainen, jolla on tausta toimistotyössä. Sinulle on 

diagnosoitu vaikea, toistuva masennus, ja olet ollut nyt pitkään sairauslomalla. 

Tällä hetkellä sinulla ei ole voimavaroja ylläpitää sosiaalisia suhteita tai hakea 

aktiivisesti tukea lähipiiristäsi. Työterveyspsykologin tarjoamat käynnit on jo 

hyödynnetty. Olet käynyt psykiatrin vastaanotolla, jossa sinulle on laadittu B- 

lausunto sekä suositus psykoterapiasta työkyvyn palauttamiseksi. Kela korvaa 

psykoterapian osana vaativaa lääkinnällistä kuntoutusta. 

Etsi Tampereella toimiva palveluntarjoaja, joka tarjoaa vaativaan 

lääkinnälliseen kuntoutukseen kuuluvaa psykoterapiaa. Kela-korvaukseen 

oikeuttavaa palveluntarjoajaa voi hakea Kelan palveluntuottajahausta:  

https://asiointi.kela.fi/palvelutuottajarekisteri/ 

Suorita haku ja valinta mahdollisimman totuudenmukaisesti siten, kuin 

tositilanteessa tekisit hakiessasi palveluntarjoajaa itsellesi. 

Täytä kyselylomake samalla, kun haet tietoa palveluntuottajista. 

 

 

Matti on 70 v Tampereella asuva mies. Matilla on ollut puoli vuotta sitten 

aivoinfarkti, joka aiheutti hänelle vasemman puolen halvausoireet. 

Kuntoutuminen on sujunut hyvin ja hän pystyy tällä hetkellä toimimaan 

itsenäisesti ja arki on sujuvaa. Matti seuraa aktiivisesti ajankohtaisia asioita 

televisiosta ja sanomalehdistä. Omaiset ovat mukana Matin elämässä. Matti käy 

myös päivätoiminnassa. Hän ei käytä internettiä tai sosiaalista mediaa.  Nyt 

Matille on myönnetty palveluseteli neurologista fysioterapiaa varten. Matin tulee 

itse tai omaisten avustamana etsiä sopiva palveluntuottaja. 

Tehtävänäsi on toimia Matin omaisena ja etsiä hänelle sopiva 

palveluntuottaja neurologista fysioterapiaa varten Tampereen alueelta. 

Palvelun myöntäjä on Pirkanmaan hyvinvointialue. Palvelu on erityistason 

fysioterapiaksi luokiteltavaa palvelua. 

Palvelusetelin palvelutuottajia voit hakea Palse.fi sivustolta. 

https://palse.fi/?page=services  

Suorita haku ja valinta mahdollisimman totuudenmukaisesti siten, kuin 

tositilanteessa tekisit hakiessasi palveluntarjoajaa läheisellesi. 

Täytä kyselylomake samalla, kun haet tietoa palveluntuottajista. 
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Liite 3 1(4). Verkkosivujen ja sosiaalisen median havainnointi 

 

Toimeksiantajayrityksen verkkosivujen havainnointi 

1. YLEINEN RAKENNE JA SISÄLTÖ 

1.1 Onko sivut selkeästi jäsennelty? 
- Kyllä. Sivuilla on selkeästi ylhäällä eri otsikot eri aihealueille. Näiden avulla käyttäjän 
on helppo liikkua haluamiensa materiaalien pariin. 

1.2 Miten navigaatio toimii? (esim. valikot, hakutoiminnot) 
- Valikot ovat selkeitä ja navigointi on helppoa. Ainoastaan etusivun suuri tietomäärä 
hieman häiritsee. Samat asiat löytyvät kuitenkin valikoiden alta, mikä helpottaa käyttöä. 
Etusivu olisi kevyempi, jos siinä olisi vähemmän sisältöä. 

1.3 Mitä palveluita ja tietoja yritys tarjoaa? 
- Yrityksen palvelut on esitelty selkeästi. Yrityksellä on laaja valikoima erilaisia 
kuntoutuspalveluita, joista on kattavat esittelyt. Tietoa on runsaasti ja asiakkaan on 
helppo saada kokonaiskuva palvelutarjonnasta. 

1.4 Onko sivuilla tietoa yrityksen arvoista ja visiosta? 
Arvot: Kyllä. Arvot ovat selkeänä omana kokonaisuutenaan. 

Visio: Kyllä. Ei yhtä selkeästi eroteltuna omaksi kokonaisuudeksi kuin arvot. Visio on 
osana muuta tekstiä. 

2. ASIAKASLÄHTÖISYYS JA VIESTINTÄ 

2.1 Miten yritys kommunikoi asiakkaiden kanssa? 
- Yrityksellä on useita yhteydenottokanavia: sähköinen yhteydenotto, nettiajanvaraus 
sekä puhelinnumero. Kanavat esitellään useassa kohdassa sivustoa. 

2.2 Onko sivuilla ohjeita tai tietoa asiakaspolusta? 
- Ei. 

2.3 Miten yritys korostaa asiakaslähtöisyyttä? 
- Sivuilta löytyy monia asiakaslähtöisiä elementtejä, erityisesti yhteydenoton ja eri 
kuntoutusmuotojen esittelyn osalta. Asiakaspolkua tai asiakastarinoita ei ole esillä. 
Kuntoutuskuvausten yhteydessä on kuitenkin linkit ja ohjeet ajanvaraukseen ja 
yhteydenottoon. 

3. SISÄLTÖ JA VISUAALINEN ILME 

3.1 Millaisia kuvia, videoita tai tarinoita sivuilla on? 
- Suurin osa kuvista esittää asiakkaita ja ammattilaisia kuntoutustilanteissa tai 
kohtaamisissa. Videot esittelevät erilaisia kuntoutuksia. Asiakastarinoita ei ole sivustolla. 

3.2 Tukeeko sisältö asiakkaan ymmärrystä ja sitoutumista? 
- Kyllä. 

 

 



   

 

   

 

Liite 3 2(4). Verkkosivujen ja sosiaalisen median havainnointi 

4. KÄYTTÄJÄKOKEMUS JA SAAVUTETTAVUUS 

4.1 Onko sivut helppokäyttöiset? 
- Kyllä. Sivut ovat kokonaisuutena helppokäyttöiset. Sivuston käytettävyys on hyvä sekä 
tietokoneella, että mobiililaitteella. Kokonaisuutena mobiililaitteen versio vaikuttaa jopa 
selkeämmältä ja helpommalta navigoida, kuin tietokoneen versio. 

4.2 Onko sivuilla saavutettavuus huomioitu? (esim. fontit, värimaailma) 
- Luettavuutta voi heikentää, että suuri osa teksteistä on vaalealla sinisellä värillä mustan 
sijaan. Fontti antaa rennon vaikutelman. 

4.3 Onko yhteystiedot helposti löydettävissä? 
- Kyllä. Nämä toistuvat useassa eri paikassa ja näin etenkin uuden asiakkaan on helppo 
löytää yhteystiedot ja itselleen sopiva tapa olla yhteydessä yritykseen tai tehdä 
ajanvaraus. 

5. ASIAKASPOLKU 

5.1 Löytyykö sivuilta vaiheittainen kuvaus asiakkaan matkasta? 
- Ei. Ison kilpailijan sivulta löytyy hyvin selkä vaiheittainen kuvaus asiakkaan matkasta 
kyseisessä kuntoutuksessa.  

5.2 Miten yritys ohjaa asiakasta palvelupolun eri vaiheissa? 
- Nettisivuilta ei käy ilmi asiakkaan palvelupolun vaiheet. 

6. YLEINEN ARVIO JA KOMMENTIT 

6.1 Vahvuudet 
- Laaja ja monipuolinen sisältö eri kuntoutusmuodoista. Paljon tietoa, joten etenkin 
uusien asiakkaiden on helppo saada itselleen tarvitsemiaan tietoja ja käsitys 
kuntoutuksesta, johon on hakeutumassa. 

6.2 Parantamisen varaa  
- Sisällön keventäminen helpottaisi luettavuutta ja käytettävyyttä. Tekstien värimaailma 
saattaisi olla mustana luettavuudeltaan parempi, mutta poistaisi samalla yrityksen 
omannäköistä visuaalisuutta, joilla voi erottua asiakaslähtöisemmäksi kilpailijoihin 
verrattuna. 

 

Kilpailijavertailu 

Kilpailija 1: Selkeä kuvaus kuntoutusten etenemisestä, tiiviit palveluesittelyt. Tekstiä on 
paljon, mutta sivusto tuntuu kevyemmältä. Musta tekstiväri parantaa luettavuutta. 
Sivuista jää hyvä kokonaisvaikutelma, ammattitaitoinen ja siten myyvä. 

 
Kilpailija 2: Suppeampi esittely eri kuntoutusmuodoista, ei kuvausta etenemisestä. 
Teksti helposti luettavaa, mutta kokonaisuus jää asiakkaan näkökulmasta tiedollisesti 
suppeaksi. Sivut ehkä liiankin asiallisen oloiset ja sisältö tuntuu hyvin asiapohjaiselta. 

 



   

 

   

 

Liite 3 3(4). Verkkosivujen ja sosiaalisen median havainnointi 

Toimeksiantajayrityksen sosiaalisen median havainnointi  

1. Kontaktipisteet ja ohjaus palveluihin 

Löytyykö somesta selkeitä ohjeita hakeutumiseen? Onko yhteystiedot, 

ajanvarauslinkki tai ohjeet helposti löydettävissä? 

Facebook: Asiakkaaksi hakeutumiseen ei ole selkeitä ohjeita kiinnitettynä tai laitettuna 

Facebook sivujen tietoihin. Tiedoista löytyy linkki nettisivuille sekä puhelinnumero ja 

sähköpostiosoite. Ei ajanvarauslinkkiä. 

Instagram: Sivuilta löytyy linkki yrityksen kotisivuille ja Facebook-sivuille linktreestä. 

Itsessään Instagram sivuilla ei ole ohjeita ajanvaraukseen tai linkkiä suoraan 

ajanvaraukseen. Sivuilta ei myöskään löydy puhelinnumeroa. Sähköpostiosoite löytyy 

yhteydenoton kautta. Yhteystietoja ei näe helposti sivuilla vain vierailemalla. 

2. Sisällön asiakaslähtöisyys 

Onko kieli ymmärrettävää ja suunnattu asiakkaille? Löytyykö konkreettista tietoa 

palveluista? Käytetäänkö tarinoita, kokemuksia tai esimerkkejä? 

Facebook: Sivut ovat suunnattu asiakkaille. Sivuilta löytyy eri palveluiden esittelyjä ja 

mainontaa. Tarinoita on hyödynnetty ja esimerkkejä esim. hyvä golf swing, mitä se vaatii 

keholta. Löytyy eri ammattilaisten esittelyjä sekä asiakkaan kertomia omakokemuksia. 

Instagram: Sisältö hieman laajempaa Facebookiin verrattuna. Samat julkaisut ja lisäksi 

sellaisia, joita ei Facebookissa ole. Sisältö suunnattu asiakkaille ja heidän omaisillensa. 

Instagramin sisällöstä tulee laadukkaampi ja monipuolisempi vaikutelma silmäiltäessä 

pidemmän aikavälin sisältöä. Vaikutus voi tietty tulla myös Instagramin rakenteesta, 

koska siinä näkee helpommin yhdellä silmäyksellä enemmän julkaisuja. 

3. Näkyvyys ja tavoittavuus 

Kuinka aktiivinen kanava on (julkaisutiheys)? Kuinka monta seuraajaa ja millainen 

sitoutuminen? Onko käytetty maksettua mainontaa? 

Liite 3 5(6). Verkkosivujen ja sosiaalisen median havainnointi 

Facebook: 1–6/2025 ajalla julkaisuja on touko-kesäkuussa. Touko 16, kesä 22. 

Seuraajia 1387. Tykkäyksiä 0–24 per julkaisu. Pääasiassa 0–5 välillä. Videoilla näyttöjä 

keskimäärin 350kpl. Asiakkaan kokemusvideolla näyttöjä lähes 750. 

Instagram: Touko 16, kesä 17. Seuraajia 1247. Julkaisuissa keskimäärin melko vähän 

tykkäyksiä. Pääasiassa 0–10 välillä, muutamissa enemmän ad. 54. 

4. Vuorovaikutus 

Vastataanko kommentteihin ja viesteihin? Onko asiakkaiden kysymyksiin vastattu 

avoimesti ja nopeasti? 



   

 

   

 

Liite 3 4(4). Verkkosivujen ja sosiaalisen median havainnointi 

Facebook: Kommentointia hyvin vähän. Kommentteihin on yrityksen taholta reagoitu 

esim. tykkäyksillä ja yhteen kommenttiin vastattu kiitoksilla. Asiakkaiden esittämiä 

kysymyksiä ei ole. 

Instagram: Kommentointia vielä vähemmän kuin Facebookissa. Kommentit lähinnä 

asiakkaiden tykkäyksiä emojeilla. Lisäksi pari kommentointia tahoilta, joiden kanssa 

yritys tehnyt yhteistyötä tai joiden asiaa omassa somessa tuonut esille. Näihin 

kommentteihin yritys vastannut. Ei vastauksia tai reaktioita asiakkaiden kommentteihin. 

5. Mielikuvat ja visuaalisuus 

Millaisen kuvan yritys antaa? Onko brändi ja arvot näkyvissä? Miltä sisältö näyttää 

visuaalisesti (esim. selkeys, esteettömyys)? 

Arvot näkyvät melko hyvin sisällössä. Moniammatillisuutta, yhteistyötä ja yhteisällisyyttä 

näkyy hyvin somessa. Myös yhdessä tekemistä, uuden kokeilemista ja ryhmähenkeä 

näkyy.  

Sisältö on lähtökohtaisesti selkeää ja visuaalisesti miellyttävän näköistä. 

6. Päätöksentekoa tukevat tekijät 

Löytyykö rohkaisevia viestejä, esimerkkejä kuntoutuksen vaikutuksista tai syitä 

hakeutua palveluun? 
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Asiakkaiden kertomukset omasta tarinastaan ja kuntoutuksestaan ovat keränneet 

selvästi seuraajien huomiota. Videoilla on enemmän näyttöjä kuin muilla videoilla ja 

kommentointia ja tykkäyksiä on enemmän kuin muulla sisällöllä. Näitä tarinoita vain on 

melko pieni osuus sisällöstä. Touko-kesäkuun aikana yksi tällainen julkaisu. 

7. Mahdolliset esteet 

Onko epäselvyyksiä, vaikeaselkoista sisältöä tai teknisiä esteitä? Onko sisältö 

saavutettavaa (esim. tekstitykset videoissa, selkeä fontti)? 

Videoista löytyy tekstitykset. Videoiden tekstit yleensä valkoisella. Vaikuttavat selkeiltä 

ja helposti luettavilta. Julkaisuissa on monesti paljon tekstiä. Jaksaako kaikki seuraajat 

aina lukea nämä julkaisutekstit? 
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Liite 4 2 (6). Kuntoutusasiakkaan asiakaspolut eri maksajatahojen mukaa



   

 

   

 

 

Liite 4 3 (6). Kuntoutusasiakkaan asiakaspolut eri maksajatahojen mukaan 

 

 



   

 

   

 

 

Liite 4 4(6). Kuntoutusasiakkaan asiakaspolut eri maksajatahojen mukaan 

 



   

 

   

 

 

Liite 4 5 (6). Kuntoutusasiakkaan asiakaspolut eri maksajatahojen mukaan 

 



   

 

   

 

 

Liite 4 6 (6). Kuntoutusasiakkaan asiakaspolut eri maksajatahojen mukaa 


