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1 Johdanto

Jokaisella asiakkaalla on erilaiset odotukset yrityksen toiminnasta. Nama odo-
tukset ovat syntyneet aiempien kokemusten, tuttujen kertomusten, yrityksestéa
kertovien uutisten tai esimerkiksi markkinointiviestinndn ansiosta. Asiakastyyty-
vaisyys on siis suhteellinen ja aina subjektiivinen, yksiléllinen nakemys. Myyjan
kasitys asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoistd voi olla taysin erilainen
kuin yritysjohdon ja voi viela erota asiakkaiden kasityksistd. N&in ollen ilman
asiakastyytyvaisyyden selvittamista yrityksella ei voi olla siita taytta tietoa. (Ro-
pe & Pollanen, 58-59.)

Opinnaytetyoni aiheen sain kun olin suorittamassa opintoihini kuuluvaa tyohar-
joittelua. Opinnaytetyon paallimmainen tarkoitus on selvittda yrityksessa talla
hetkella vallitseva asiakastyytyvaisyys ja seurata sitd systemaattisesti tulevai-

suudessa.

1.1 Tavoitteet

Opinnaytetyon tarkein tavoite oli saada selville toimeksiantajayrityksessa talla
hetkella vallitseva asiakastyytyvaisyys ja ruveta seuraamaan sitd systemaatti-
sesti tulevana vuosina. Tutkimuksessa oli tarkoitus selvittaa, mita palveluita asi-
akkaat ostavat eniten, miten palvelut toimivat ja vertailla néita eri toimistojen ja
maantieteellisten alueiden kesken. Vuokraty6henkilGiden rekrytointiin, rekrytoin-
tiprosesseihin, heidan ammattitaitoon ja yrityksen toimihenkildiden ammattitai-

toon ja tavoitettavuuteen liittyvat asiat olivat painotettuina.

Asiakastyytyvaisyytta selvitettin sahkoisesti l&hetettavalla kyselylomakkeella,
joka suunniteltiin yhdessd muutaman yrityksen tyontekijan kanssa. Kohderyh-
mana olivat yrityksen nykyiset asiakkaat, jotka olivat kayttdneet toimeksiantajan

palveluita aikavalilla joulukuu 2014-joulukuu 2015.



1.2 Rakenne

Opinnaytetyo jakautuu teoreettiseen ja tutkimukselliseen osuuteen. Tutkimus-
osan jalkeen esitellaan johtopaatdkset. Teoriaosuus alkaa lyhyella toimialan ja
toimeksiantajan esittelylla. Vuokratyontekoa kasitellaan myds kokonaisuudes-
saan. Teoreettisena viitekehyksena toimivat palvelujen ominaisuudet, laatu ja
niiden ulottuvuudet, asiakastyytyvaisyys ja asiakastyytyvaisyystutkimukset. Pal-
velut ja niiden laatu-ulottuvuudet kaydaan lapi asiakastyytyvaisyyteen kytkeyty-
valla tavalla. Teoriaosuudessa on kaytetty kirjallisia ja sahkoisia lahteita. Toi-
meksiantajan taustatiedot on saatu sen verkkosivuilta ja liséksi opittu tydharjoit-

teluni aikana.

Tutkimusosassa kaydaan lapi tutkimusmenetelma ja tutkimuksen toteutuksen.
Tutkimusosassa kaydaan myds tarkemmin lapi kyselylomakkeen luominen, ai-
neiston kasittely ja kyselyn luotettavuus. Tutkimustulokset tarkastellaan lapi ky-
selylomakkeen rakenteen mukaisesti. Tulosten esittelyn jalkeen on rakennettu
yhteenveto teoreettisesta ja tutkimuksellisesta osasta. Kyselysta kerrotaan saa-
tujen tietojen péaékohdat seka pyrin I6ytamaan kehitysehdotuksia toimeksianta-

jalle.

2 Toimeksiantajajatoimiala

Toimeksiantaja on osa suomalaista yrityskonsernia, johon kuuluu myés valta-
kunnallisia kiinteisto- ja siivouspalveluita tarjoava yritys. Konsernin liikevaihto on
n. 140 milj. euroa ja sen palveluksessa on yli 3800 tyontekijda. Yritys panostaa
paikalliseen palveluun, mutta toimii valtakunnallisesti. Yrityksell& on toimipisteet
Helsingissd, Tampereella, Raumalla, Joensuussa, Mikkelissa, Kuopiossa, Var-
kaudessa ja Oulussa. Henkilostopalvelualan yritys A:n toiminta perustuu asiak-
kaiden tarpeiden aitoon ymmartdmiseen ja pitk&kestoisiin kumppanuussuhtei-
siin ja molempien osapuolien on tarkoitus hydtya kumppanuudesta. (Toimek-

siantajan verkkosivut 2015.)



Henkilostopalvelualan yritys A on erikoistunut tyénhakijoiden tydllistAmiseen ja
se tarjoaa erilaisia mahdollisuuksia tyéuran kaikissa eri vaiheissa. Henkilosto-
vuokrauksen liséksi yritys rekrytoi tyontekijéitd suoraan asiakasyrityksiinsa. Ky-
syntdd on esimerkiksi kokoonpanijoille, koneistajille, varastotytntekijoille, talo-
ushallinnon ammattilaisille ja myyijille. Henkilostbpalvelualan yritys A tarjoaa
t6itd monipuolisesti muun muassa teollisuuden, rakentamisen ja logistiikan toi-
mialoille eri tehtaviin. Koko Suomen kattava rekrytointiverkosto tarjoaa mahdol-

lisuuden tydllistya ympari Suomea. (Toimeksiantajan verkkosivut 2015.)

Henkilostbpalvelualan yritys A:n asiantuntijat ovat kaytettavissd myos silloin,
kun asiakas on rekrytoimassa vakituista tydvoimaa. Palvelut ovat aina sovitelta-
vissa asiakkaan tarpeisiin, aina koko rekrytointiprosessin hoidosta henkil6arvi-
ointeihin tai prosessin joihinkin osa-alueisiin. Toimeksiantaja pystyy myos jarjes-
tamaan rekrytointikoulutuksia. Yrityksella on yhteydet moniin oppilaitoksiin, TE-
toimistoon ja Ely-keskukseen, joiden kanssa on helppoa organisoida tilaisuuksia
ja toimittaa yrityksille uutta koulutettua tyévoimaa. (Toimeksiantajan verkkosivut
2015.))

2.1 Toimiala

Henkilostopalveluala on vakiinnuttanut asemansa tyomarkkinoilla. Henkilosto-
palveluja tarjoavat yritykset ovat osa suomalaista elinkeinoelaméaé. Henkildsto-
vuokraus on kayttaja- eli asiakasyritykselle kateva tapa hoitaa henkilostoresurs-
seja. Henkilostopalveluyritys toimii tydnantajana ja kayttajayrityksella on tydn-
johto-oikeus vuokralle ottamaansa henkilostoon nahden. Tyontekijoille henkilos-
tovuokraus on oiva tapa tyollistya erilaisiin tyotehtaviin. (Henkilostopalvelualan

toimintaperiaatteet 2009.)

Tilastokeskuksen mukaan henkiléstopalvelualalla toimii yli tuhat yritysta. On
kuitenkin arvioitu, etta vakiintuneita yrityksia on noin 500-600 kappaletta. Hen-
kilostopalveluala tydllistdd noin 100 000 tydntekijdé joka vuosi, mika on 30 000
henkilotybvuotta. Ala on kehittynyt nopeasti ja siitd on tullut osa suomalaista

elinkeinoelaméa ja tarked osakokonaisuus Suomen taloudessa. Tulevaisuudes-



sa ala tulee kehittymaan lisda, leviaméaan uusille alueille ja alan toimijat erikois-
tuvat pienempiin osakokonaisuuksiin, kun isot toimijat pystyvat tarjoamaan tyo-
voimaa useille isoille sektoreille. Henkilostopalveluyritykset tarjoavat esimerkiksi

seuraavia palveluita:

e henkildstévuokraus

e rekrytointi

e ulkoistaminen ja alihankinta

e suorahaku

¢ henkilo- ja soveltuvuusarvioinnit
e Kkoulutus ja valmennus

¢ uudelleensijoittamisvalmennus (Henkilostopalveluyritysten Liitto ry 2015.)

2.2 Vuokratyo

Vuokraty6 on yksi uusimmista tyon teettamismuodoista. Tydvoiman kaytttapa-
na se on yleistynyt koko 2000-luvun. Vuokratyéhon sovelletaan lahtokohtaisesti
samoja saannoksia kuin muihinkin tydsuhteisiin. Vuokratydssad on kuitenkin
eraita erityispiirteitd, joiden takia sddnndsten soveltaminen on joskus hankalaa.
(TEM Vuokratytopas 2015.)

Vuokratytssa yritys, joka tarvitsee tyontekij6ita, tekee sopimuksen vuokrayrityk-
sen kanssa tyontekijoiden vuokraamisesta. Tyontekij6itd tarvitsevaa yritysta
kutsutaan kayttajayritykseksi. Vuokrayritys vuokraa tyontekijansa kayttajayrityk-
selle tai etsii kayttajayrityksen toimeksiannon perusteella uuden tyontekijan ja
vuokraa tdman tekijan kayttajayritykselle. Vuokrayrityksesta kaytetaan nykyaan
my06s nimitysta henkiléstopalveluyritys. (TEM Vuokratydopas 2015.)

Vuokraty6ssa henkilostopalveluyritys on tydonantaja, mutta tyo tehdaan kaytta-
jayritykselle. Tyontekija tekee tydsopimuksen vuokrayrityksen kanssa, mutta
tekee tyonsa kayttajayrityksessa. Henkilostopalveluyritys maksaa tydntekijan

palkan ja hoitaa tyonantajalle kuuluvat velvoitteet. Kayttajayrityksen tehtavaksi
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j&é& vuokratydntekijan ohjeistaminen, opastaminen ja valvominen. (TEM Vuokra-
tydopas 2015.)

Sopivat tyontekijan vuokrauksesta (nk. asiakassopimus)

Johtaa ja valvoo tyon tekexpista Tybsopimus

A

Kuvio 1. Vuokratyontekijan vuokraaminen asiakasyritykselle. (TEM Vuokra-

tydopas 2015).

Vuokraty6 tarjoaa kilpailuetua yrityksille. Kun yritysten toiminta ja esimerkiksi
ulkoistaminen lisaantyy, asiantuntijoilta ostetut palvelut ovat olennainen osa
yritysten toimintaa. Henkilostdpalveluyritysten kaytto tuo joustoa ja yritysten hal-
lintoon ja talouteen. Yritykset saavat joustavasti lisdtyovoimaa, mika mahdollis-
taa isojenkin tilausten vastaanoton nopealla aikataululla. Jos vuokratyota ei olisi
saatavilla, yritykset teettaisivat nama tyot ylitdina, muun tyén ohella tai tyd jaisi

kokonaan tekematta. (Henkilostdpalveluyritysten liitto 2015.)

3 Palvelun méaaritelméa

Palvelu on monimutkainen ilmid. Sille on esitetty runsaasti maaritelmia ja silla
on myo6s useita merkityksid, muun muassa tuotteena tai tarjoomana.1960-,
1970- ja 1980-lukujen méaaritelmissa paapaino oli palveluilmidisséa ja palveluis-
sa. "Gummesson kritisoi tavallaan maaritelmien kirjavuutta seuraavalla tavalla

(lahdettéd mainitsematta): Palvelu on jotain, mitd voi ostaa ja myyda, mutta mita
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ei voi pudottaa varpailleen.” (Grbnroos 2009, 77). Tassa maaritelméssa tulee
esiin yksi palvelujen peruspiirteisté: palveluja voidaan ostaa tai myyda mutta
niité ei voi kokea konkreettisesti. Palveluun sisaltyy useimmiten myds jonkinlais-
ta vuorovaikutusta palveluntarjoajan kanssa, mutta asiakas ei kuitenkaan aina
ole henkil6kohtaisesti vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. Palvelui-
den ja tavaran suurin ero on siis palvelujen aineettomuus. Palveluille on kuvattu
nelja piirrettd, jotka ovat sille ominaisia: aineettomuus, heterogeenisyys, tuotan-
non ja kulutuksen samanaikaisuus ja ainutkertaisuus. (Grénroos 2009, 76—79;
Lamsa & Uusitalo 2003, 17.)

Palveluissa esiintyy yleensa tarkeita vuorovaikutustilanteita, joita osapuolet ei-
vat aina tiedosta, koska palvelut eivat ole konkreettisia asioita vaan aineettomia
prosesseja ja toimintoja. Palvelujen tutkimuksen tarkein anti markkinoinnin teo-
rialle ja ka&ytannolle on vuorovaikutuksen korostaminen vaihdannan sijaan. Pal-
veluntarjoajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus on saatava osaksi markki-
nointia. llman sitd on mahdotonta kehittda markkinointimalleja ja onnistua mark-

kinoinnissa. (Gronroos 2009, 78.)

3.1 Palvelujen piirteita

Palvelujen johtamisen ja markkinoinnin mallit ja k&sitteet perustuvat asiakkaan
lasnaoloon palveluprosessissa. Tarkeaa on myds, ettd asiakas osallistuu tahan
prosessiin, ndkee miten prosessi etenee ja nakee miten palvelu tuotetaan ja
toimitetaan. Tama osallistuminen tapahtuu vuorovaikutuksessa yrityksen, sen
jarjestelmien ja mahdollisesti muiden asiakkaiden kanssa. Palvelujen johtami-
sen kiinnostavuuteen tuotteiden valmistajien ndkdkulmasta vaikuttaa asiakkai-
den mukana olo valmistajan prosessissa, tuotteiden suunnittelussa ja muissa

kilpailuedun kannalta tarkeissa prosesseissa. (Grénroos 2009, 79-80.)

Palveluilla on kolme yleisté piirretta: ne ovat toiminnoista koostuvia prosesseja,
ne kulutetaan ja tuotetaan jossakin maarin samanaikaisesti ja asiakas on jossa-

kin maarin palvelun tuotantoprosessin kanssatuottaja. Jokainen palvelu on ai-
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nutkertainen, ja niihin osallistuu useita henkiloita. (Grénroos 2009, 79-80; Lam-
sa & Uusitalo 2003, 18-19.)

Palveluissa tarkea piirre on niiden prosessiluonne. Palvelut koostuvat toimintoja
siséltavista prosesseista. Niissé kaytetddn muun muassa ihmisia ja muita fyysi-
sia resursseja. Laadunvalvonta ja markkinointi perinteisilla keinoilla ovat palve-
luiden kanssa hankala toteuttaa niiden prosessiluonteen takia. Esimerkiksi
kampaajalla palvelu tapahtuu melkein kokonaan asiakkaan lasna ollessa. Toi-
saalta tuotteita toimittaessa asiakkaat kokevat ja kuluttavat vain osan tuotanto-
prosessista, koska suurin osa tasta prosessista on nakymatontd. Molemmissa
tapauksissa tulee painaa mieleen se, etta asiakas kiinnittdd huomiota tarkalleen
tuotantoprosessin nédkyvaan osaan. (Gronroos 2009, 79—-80). Palveluprosessiin

kuuluu olennaisesti seuraavat palvelun vaiheet:

e mista palvelu koostuu,

e Missa se toteutetaan,

e prosessivaiheiden jarjestys,

e Kketka osallistuu prosesseihin,

e resurssit,

e kriittiset pisteet asiakkaan ja yrityksen kannalta

e mita arvoa se tuottaa asiakkaalle (Bergstrom & Leppanen 2015, 168).

Kolme peruspiirretta eivat ole ainoat mahdolliset erityispiirteet. Varastointi ja
aineettomuus ovat palvelujen erityispiirteitéa. Palveluja ei voi varastoida tuottei-
den tavoin ja silloin ratkaiseva kysymyksena on talloin kapasiteetin suunnittelu,
koska vaikka palveluja ei voi varastoida, asiakkaita voi yrittda pitaa varastossa,

esimerkiksi kehottaa asiakkaita jonottamaan ravintolassa. (Grénroos 2009, 80.)

3.2 Palvelupohjainen liiketoimintalogiikka

Edvardsson, Gustafsson ja Roos ovat todenneet tutkimuksessa, joka kasitteli

palvelujen tutkimista, etta "palvelu on pikemminkin nakokulma arvon luomiseen

kuin joukko markkinoille myytavia tarjoomia.” On tarkead ymmartaéa nakokulman
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taustalla oleva niiden prosessien edistdminen, jotka tukevat asiakkaiden arvon
luomista heidan paivittaisessa arjessaan, eli palvelulogiikka. Tavaralogiikassa
yritys valmistaa tavaroita asiakkaiden resursseiksi. Talloin asiakkaat voivat hoi-
taa ja hallita jokapaivaisia toimintojaan arvoa tuottavasti. On tarkedd muistaa,
ettd yritys on naiden tavaroiden ainoa tuottaja, mink& vastakohtana luonnolli-
sesti asiakas on ainoa arvon tuottaja. (Grénroos 2009, 82.)

Gronroos toteaa, etta: "Taman palvelulogiikan mukaisesti palvelunakékulma on
prosessi, jossa joukko resursseja ovat vuorovaikutuksessa keskendan ja asiak-
kaan kanssa ja pyrkimyksena on tukea asiakkaan prosesseja arvoa tuottavalla
tavalla.” Tavarat ovat arvoa tukevia resursseja ja palvelut ovat arvoa tukevia

prosesseja. (Grénroos 2009, 82.)

3.3 Palvelujen ryhmittelya

Gronroos jakaa palvelut inhimillisyytta tai kayttajaystavallisyytta ja tekniikkaa
korostaviin palveluihin (high-touch ja high-tech). Muita nakodkulmia on palvelujen
jakaminen kaupallisuuden, toimialan, asiakassuhteen, palvelun luonteen ja pal-
velun vakioinnin mukaan (Bergstrom & Leppanen 2015, 178). Palveluproses-
siin osallistuvat ihmiset ovat elinehto inhimillisyytta korostaviin palveluihin, mutta
inhimillisyytta korostavat palvelut eivat sulje pois sita mahdollisuutta, ettd ne
voivat sisdltaa tekniikkaan perustuvia jarjestelmia. Luonnollisesti, huipputekni-
sissa palveluissa kaytetddn apuna, muun muassa tietotekniikkaa ja automatisoi-

tuja jarjestelmia. (Gronroos 2009, 84.)

Toiseksi Grénroos ryhmittelee palvelut jatkuvasti tarjottaviin ja ajoittain tarjotta-
viin palveluihin riippuen asiakassuhteen luonteesta. Esimerkkeind han kayttaa
teollisuussiivouksia, vartiointia ja tavarantoimituksia, koska niissad palveluissa
vuorovaikutusta on koko ajan asiakkaan ja palveluntarjoajan kesken. Ajoittain
kaytetyissa palveluissa, joista ovat esimerkkeja kampaamo- ja korjaamopalve-
lut, arvostavan suhteen luominen asiakkaan ja palveluntarjoajan on paljon vai-
keampaa, koska vuorovaikutus ei ole kaynnissa kokoaikaa. (Grénroos 2009,
84-85.)
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3.4 Palvelujen markkinointi; tuotteen ja palveluiden markkinointikolmiot

Markkinoinnin kilpailukeinoja ovat tuote, hinta, jakelu ja viestinté ja palveluiden
markkinoinnissa voi kayttaa lisaksi henkilostoa, prosesseja ja fyysisia puitteita
(Lamsa & Uusitalo 2003, 100). Ihmisien, tekniikoiden, raaka-aineiden, tietamyk-
sen, tietojen ja muiden resurssien hallinta pitéa olla vaaditulla tasolla, jotta pe-
rinteisia fyysisia tuotteita pystytdan luomaan. Tuotteessa tulee olla ne ominai-
suudet, joita asiakkaat kohdemarkkinoilla haluavat. Asiakkaita kiinnostavien
tuoteominaisuuksien selvittdminen on myynnin ja markkinoinnin tehtava. Naihin
tuotteiden ominaisuuksiin liittyvia lupauksia annetaan ulkoisessa markkinoinnis-
sa ja viemalla tuotteet sinne missa asiakkaat ostavat niita. Kuvio 2 esittelee fyy-
sisen tuotteen markkinoinnin kolme tarkeinta osaa; yritys (markkinointi- ja myyn-

tiosasto), markkinat ja tuote. (Grénroos 2009, 89).

Yritys
Markkinointi- ja myyntihenkilosté

( Cupausten )
mahdollistaminen

Jatkuva tuotekehitys

Lupausten antaminen
Ulkoinen myynti
Markkinointi

Lupausten pitdminen
Tuotteen ominaisuudet

Kuvio 2. Tuotteen markkinointikolmio (Grénroos 2009, 90).

Markkinat ]
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Markkinoinnissa ja myynnissé asiakkaita tarkastellaan verraten tuntemattomista
yksildista muodostuvina markkinoina. Tarjoomana on tassa yhteydessa ennalta
tuotettu fyysinen tuote. Markkinoinnin kolme tarkeinta tehtavaa ovat lupausten
antaminen, niiden tayttdminen ja niiden mahdollistaminen. Lupauksia annetaan
massa- ja yritysmarkkinoinnissa sekd myynnissa ja niita taytetddn tuoteominai-
suuksilla ja mahdollistetaan markkinointitutkimuksen ja teknisen osaamisen
pohjalta. (Gronroos 2009, 90).

Palveluyrityksessa markkinointi tulee toteuttaa laajemmin kuin teollisuusyrityk-
sessa ja siiné tulee huomioida tavoitteet ja voimavarat. Myos markkinoinnin si-
salté on monimutkaisempi. Palveluyrityksessa tuotteen kasite on yksinkertaises-
ti lian kapea, koska asiakassuhteeseen liittyy hyvin usein erinéisia palvelupro-
sesseja perinteisten fyysisten tuotteiden lisdksi. (Gronroos 2009, 90; Lamsa &
Uusitalo 2003, 100.)

Palveluprosessin alkuvaiheessa ei yleensa tiedeta asiakkaan tarpeita ja odo-
tuksia. Yritys ei myoskaan voi olla varma, mité resursseja tarvittaisiin prosessis-
sa saatikka miten niita tulisi yhdistella. Kuvio 3 kuvastaa palvelujen markkinoin-
tikolmiota ja siind suurin osa osatekijoista on erilaisia kuin kuviossa 2. (Gron-
roos 2009, 90-91.)

Palvelujen ja tuotteen markkinoinnissa suurin ero on ennalta tuotetun tuotteen
puuttuminen. Palveluprosessin kulutuksessa ei voi olla joukkoa valmiiksi tuotet-
tuja ominaisuuksia, vaan siina tulee miettia etukateen palveluprosessin valmis-
telu ja palvelukonsepteja. Myds joitakin palvelun osia voidaan tuottaa etuka-
teen, esimerkiksi pikaruokaravintoloissa tai autonvuokraamoissa fyysisia tuottei-
ta voi ja pitddkin monesti tuottaa etukateen. Tulee kuitenkin muistaa, ettd ennal-
ta tuotetuilla elementeilla ja resursseilla ei ole mitddn merkitystd, jos ne eivat
sovi kasiteltavadn palveluprosessiin. Tarkead on ymmartaa, ettd ne ovat vain
yksi resurssilaji ja resurssien yhdistiminen mahdollistaa toimivan palvelupro-
sessin luomisen. Resurssien yhdistdminen kokonaisuudeksi tuottaa lisdarvoa
asiakkaalle kun resursseja kaytetdan onnistuneesti heidan kanssaan. Kuviossa
3 resurssit on jaettu viiteen rynmaan: henkilésto, tekniikka, tietdmys, asiakkaan
aika ja asiakas. (Grénroos 2009, 90-92.)
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A

Yritys
Kokopaivaiset markkinoijat ja myyjat

Lupausten antaminen
Ulkoinen markkinointi
Myynti

Jatkuva tuotekehitys
Sisdinen markkinointi

Henkilosto
Tekniikka
Osaaminen
Asiakkaan aika
Asiakas

Lupausten pitdminen
Vuorovaikutteinen markkinointi
Osa-aikaiset markkinoijat seka asiakaslahtoiset

tekniikat ja jarjestelméat

[ Markkinat

Kuvio 3. Palvelun markkinointikolmio (Gronroos 2009, 91).

Ihmiset tuottavat monesti lisdarvoa asiakkaille palvelun yhteydesséa, esimerkiksi
toimituksissa ja myynnissa. Tekniikat ovat tassé kolmiossa palveluprosessissa
iimenevia fyysisia tuotteita, joista kerrottiin edellisessa kappaleessa. Tietamys ja
osaaminen ovat tarkeita, jotta palveluprosessi on sen verran sujuva, etta asiak-
kaat saavat ja kokevat sen tuottavan ja antavan heille arvoa. Jos asiakkaat ko-
kevat, etta heiddn panoksensa vaikutti palvelun oikea-aikaisuuteen tai teknisen
ratkaisun suunnitteluun, se saattaa vaikuttaa heiddn kokemaansa arvoon.
(Grénroos 2009, 91-92.)

Prosessin asiakaskohtaamisten ja kontaktien tulee olla niin sujuvia ja ennalta
suunniteltuja, etta asiakas kokisi hanen tarpeidensa ja toiveidensa tulleen tayte-
tyksi. Palveluprosessin tulee olla sen verran sujuva myds senkin takia, etta
asiakas kokisi yrityksen arvostavan hdanen aikaansa eikéa tuhlaavan sita. (Gron-
roos 2009, 92-93; Lamsa & Uusitalo 2003, 126.)
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3.5 Palvelutarjooma

Palvelut koostuvat joukosta piirteitd, jotka liittyvéat palvelun prosessiin ja proses-
sin lopputulokseen. Tata kokonaisuutta kutsutaan palvelutarjoomaksi. Prosessia
ja sen lopputulosta ei voi syntyd, ennen kuin asiakas kaynnistaa palvelun tuo-
tantoprosessin. Laajennettu palvelutarjooma on kasitteellinen malli asiakkaiden
palvelun laadusta saamiin kasityksiin (kuvio 4). Siind huomioidaan palvelun tek-
nisen laadun ja toiminnallisen laadun vaikutus. Palvelutarjooman ymmartamisen
pohjalta on mahdollista maarittaad asiakkaan saama hyo6ty. Kun nama tiedot on
saatu, yritys voi hallita palvelutarjoomiaan kehittamalla palveluajastusta, perus-
palvelupakettia ja laajennettua palvelutarjpomaa. Myds imagon ja viestinnan
johtaminen kuuluu palvelutarjooman johtamiseen ja hallitsemiseen. (Gronroos
2009, 221-223):

Palveluajatuksen tehtavana on maarittdd organisaation aikeet ja naiden aikei-
den pohjalta yritys voi kehittaa palvelupakettiaan. Palveluajatus on palveluorga-
nisaation liikeidea. Siina yritys maarittelee, mita asiakkaiden tarpeita ja toiveita
halutaan tayttaa ja miten ja milla resursseilla. (Ylikoski 2001, 215.)

Peruspalvelupaketissa kuvataan ne palvelut, jotka tayttavat asiakkaiden tai
kohdemarkkinoiden tarpeet. Epaonnistuminen vuorovaikutustilanteissa asiak-
kaiden kanssa voi pilata palvelupaketin. Peruspalvelupaketista on talléin muo-
kattava laajennettu palvelutarjooma, koska siihen sisaltyvat organisaation ja
asiakkaiden valiset vuorovaikutustilanteet eli asiakkaan kokema palvelujen laatu
huomioidaan. (Gronroos 2009, 223-224.)

3.5.1 Palvelupaketti

Palvelu kuvataan kirjallisuudessa kaytetyssa palvelupakettimallissa paketiksi eli
konkreettisista tai aineettomista palveluista koostuvaksi kokonaisuudeksi, joka
jaetaan peruspalveluihin tai ydinpalveluihin ja lisapalveluihin. Ydin-, avustavia ja
tukipalveluja yhdistelemalla saadaan asiakkaille tuotettua hy6tya ja arvoa ja tata

kutsutaan palvelupaketiksi. Palvelupakettimallissa oletuksena on, mita asiak-
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kaille odotetaan tehtavan. Tama malli jattdd huomioimatta kokonaan miten-
nakokulman. (Grénroos 2009, 222-223; Ylikoski 2001, 228.)

Vaikka usein erotetaankin toisistaan ydin- ja liitAnnaispalvelut, johtamissyista on
kuitenkin hyddyllistd erottaa kolme palveluryhmaa: ydinpalvelu, mahdollistavat
palvelut (ja tuotteet) ja tukipalvelut (ja tuotteet). Ydinpalveluiden olevien palvelu-
jen tai tavaroiden tulee tuottaa asiakkaan tyytyvaisyytta. (Gronroos 2009, 224;
Ylikoski 2001, 228.)

Ydinpalvelu on yrityksen syy olla markkinoilla. Se voi olla hotellin majoituspalve-
lu tai lentoyhtididen lentopalvelut, mutta ydinpalveluita voi olla kuitenkin useam-
pia. Mahdollistavat palvelut tukevat ydinpalvelua. llman mahdollistavia palvelui-
ta ydinpalvelun prosessi olisi paljon hankalampi. Mahdollistavia palveluita olisi-
vat esimerkiksi hotellissa vastaanotto ja lentoyhtidilla l1ahtdselvitykset. Mahdol-
listavia fyysisia tuotteita on myos olemassa, kuten kuntosalikortti, jolla paasee
kayttamaan kuntosalin palveluja. Tukipalvelujen tarkoitus ei ole millaan tapaa
helpottaa ydinpalvelun kaytt6a ja kulutusta, mutta se on merkittava arvon lisaa-
ja. Tukipalvelut myds erilaistavat palvelua. (Grénroos 2009, 224-225.)

3.5.2 Laajennettu palvelutarjooma

Palveluprosessi koetaan tilanteen mukaan eri tavoin, mutta yhteisten piirteiden
vuoksi on kuitenkin kolme perusasiaa, joista prosessi johtamisen kannalta koos-
tuu: palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa ja
asiakkaan osallistuminen. N&mé& osatekijat on mukautettava valittujen koh-
desegmenttien asiakkaiden hyotyjen mukaan ennen kuin ne muodostavat yh-
dessa peruspaketin kasitteiden kanssa laajennetun palvelutarjooman (kuvio 4).
(Grénroos 2009, 225-226.)
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Palveluajat-

tus

Ydinpalvelu

Palvelun saavu-

tettavuus

Vuorovaikutus ]

Tukipalvelut

Mahdollistavat (ja —tuotteet)

palvelut
(ja tuotteet)

A 4

[ Asiakkaan osallistuminen ]

Kuvio 4. Laajennettu palvelutarjooma (Gronroos 2009, 227)

Hyva saavutettavuus tarkoittaa sité, ettd asiakas saa tilaisuuden ostaa ja kulut-
taa palvelun oikeaan aikaan oikeassa paikassa, sopivan suuruisena erana ja
ilman suurta vaivannakod. Nopeus ja vaivattomuus ovat nousseet keskeiseen
asemaan palveluyritysten kilpailukyvyssa. (Lamsa & Uusitalo 2003, 107.) Saa-
vutettavuuteen vaikuttavat myds muun muassa henkilokunnan maara, tydympa-

ristdjen sijainti, tydkalut, koneet ja asiakirjat (Grénroos 2009, 226).

Palveluyritysten saatavuuspaatokset muodostuvat sisaisesta ja ulkoisesta saa-
tavuudesta ja niiden oikein jarjestdmisesta. Ulkoinen saatavuus on paattamista
siita, milla tavalla asiakkaan tulo yritykseen varmistetaan. Sisainen saatavuus
taas on paattamista siita, milla tavalla tavaroiden ja palvelujen ostaminen tai
kayttaminen saadaan mahdollisimman helpoksi. Puutteita ovat huonot opasteet

ja palveluhenkildston heikko saavutettavuus. (Mikkonen 2015.)
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Gronroos jakaa vuorovaikutuksen palveluorganisaation kanssa seuraavasti:
vuorovaikutusviestinta tyontekijdiden ja asiakkaiden kesken, asennoituminen,
vuorovaikutus erilaisten fyysisten ja teknisten resurssin kanssa, vuorovaikutus
jarjestelmien kanssa ja vuorovaikutus prosessissa samaan aikaan mukana ole-
vien muiden asiakkaiden kanssa (Gronroos 2009, 228-229). Vuorovaikutus
prosessin liittymisvaiheessa on palvelutarpeiden kartoitusta ja asiakkaan oh-
jaamista. Ydinpalvelun tuottamisvaiheessa palvelu selostetaan ja asiakkaan
viihtymisesta huolehditaan seka erityistarpeet selvitetdén. Poistumisvaiheessa
maksutoimitus hoidetaan, selvitetdéan mahdolliset tulevat kaynnit ja pyydetaan
asiakaspalautetta. (Ylikoski 2001, 301.)

4 Palvelujen ja asiakassuhteiden laatu

Laatu on kaikkea, mitd asiakkaat kokevat. Laadun parantaminen on liian usein
sisdinen tavoite ja unohdetaan maarittdd mita tarkoitetaan palvelun laadulla.
Puheet eivat ole minkaan arvoisia, jos yritetdan parantaa laatua sitd maaritta-
matta. Palvelun tuottajalla on aina oma mielipide laadukkaaseen palveluun.
Asiakkaat toivovat ja odottavat tatd hyvaa palvelua. (Gronroos 2009, 100; Yli-
koski 2001, 117.)

Laatu rinnastetaan usein palveluiden tai tuotteiden teknisiin erittelyihin, vaikka
asiakkaat kokevat laadun eri tavalla kuin teknisind ominaisuuksina. Laatu koe-
taan laajemmin. Laatua tarkastellessa tulisi aina kuvitella itsensa asiakkaan
asemaan, koska asiakas tulkitsee laatua omalla tavallaan. (Gronroos 2009,
100; Ylikoski 2001, 117.) Gronroos (2009, 100) toteaa: ” Aina tulisi muistaa, etta

tarkeaa on laatu sellaisena kuin asiakas sen kokee.”

4.1 Laadun ulottuvuudet
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Palvelut ovat prosesseja, jotka koetaan subjektiivisesti. Niissa tuotanto- ja kulu-
tustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti ja palvelun kokemiseen vaikuttaa

ostajan ja myyjan valinen vuorovaikutus. (Grénroos 2009, 100.)

Asiakkaat kokevat palvelun laadun kahdella tavalla: teknisella (lopputulosulottu-
vuus) ja toiminnallisella (prosessiulottuvuus). Kun asiakkaat arvioivat palvelun
laatua, heidan vuorovaikutuskokemuksellaan yrityksen kanssa on suuri merki-
tys. Vaikka yritykset usein luulevatkin, asiakkaan vuorovaikutuskokemus yrityk-
sen kanssa ei kuitenkaan vastaa toimitetun palvelun kokonaislaatua vaan on
vain yksi laadun ulottuvuuksista. (Grénroos 2009, 101; Pakkanen, Korkeamaki
& Kiiras 2009, 47-48.)

Eras laadun ulottuvuuksista on palvelun luovuttaminen asiakkaalle ja asiakkaan
kokemukset tuotanto- ja kulutusprosessista. Tama on prosessin toiminnallista
laatua ja se liittyy laheisesti totuuden hetkien hoitoon ja palveluntarjoajan toi-
mintaan. Totuuden hetki on palveluntarjoajan mahdollisuus osoittaa asiakkaalle
palvelujensa laatu. Tekninen laatu on sitd, mité asiakas saa. Toiminnallisen laa-
tu on sita, miten han sen saa ja sen arviointi objektiivisesti on hankalampaa kuin
teknisen laadun. Tarkeda on muistaa, etta laadun kaksi ulottuvuutta vaikuttavat
muuhunkin kuin palveluihin. Tuotteiden tekniset ratkaisut lisaavat toiminnallista
arvoa ja kuuluvat asiakkaiden toiminnalliseen kokonaislaatuun. Lisaksi yrityksen
imago palveluissa on tarkea tekija ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen, koska
asiakas useasti nakee yrityksen resurssit, toimintatavat ja prosessit. Kuviossa 5
on esitelty kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta. (Grénroos 2009, 101-102, 111;
Pakkanen ym. 2009, 48.)
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Kokonaislaatu

Yrityksen imago

tekni- Prosessin toiminnallinen

Lopputuloksen

nen laatu: mita laatu: miten

Kuvio 5. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2009, 103).

Monet palvelut antavat lisaarvoa. Tammaisia ovat muun muassa toimitukset,
materiaalihallinto, tekninen palvelu ja asiakaskoulutus. Tama annettu lisdarvo
on osittain teknisté eli parantaa toiminnallista laatua. Aina kun yritys hoitaa pal-
velun tyydyttavasti, sen tulos on teknisesti laadukas. Asiakas saattaa kuitenkin
olla tyytymaton, jos prosessi ei ole sujunut ja on vienyt paljon aikaa. Jos pro-
sessi ei toimi ja sen laatu on huono, niin koettu kokonaislaatu ja&a alhaisemmak-

si kuin hyvin hoidetulla prosessilla. (Gronroos 2009, 102.)

4.2 Lisaulottuvuudet

Edellisessa kappaleessa esiteltyjen laadun ulottuvuuksien lisdksi on olemassa
my6s muita laatu-ulottuvuuksia, esimerkiksi palvelutapaamisen fyysinen ympa-
ristd. Fyysisen ympariston tekijat vaikuttavat toiminnalliseen laatuun, koska pal-
veluprosessit sisadltavat prosessin ympariston. Palvelun tapahtumapaikkaa ja
fyysistd ympaéristba kutsutaan myos palvelumaiseman laaduksi. (Gronroos
2009, 103.)

Toinen lis&ulottuvuus liittyy yritysten valiseen kaupankayntiin. Taloudellisen laa-
dun ulottuvuudessa kuvataan palveluiden taloudelliset seuraukset. Tata laadun
ulottuvuutta kannattaisi huomioida myds kuluttajakaupassa. (Gronroos 2009,
103.)
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4.3 Laatu Kilpailuetuna

Yrityksen kilpailuetu riippuu usein sen tuotteiden ja palveluiden laadusta ja laatu
pidetaankin yleisesti yhtena menestyksen avaintekijoista. Yrityksen tulee tehda
itselleen selvaksi, kumpi laadun ulottuvuuksista (mita vai miten) muodostaa heil-

l& kokonaislaadussa suuremman osuuden. (Gronroos 2009, 104.)

Teollisuus- ja palveluyrityksilla usein laatuhankkeiden lahtokohtana on palvelu-
prosessin ja palvelutapaamisten parantaminen. Teknisen laadun nakdkohtia
unohtamatta, toiminnallisen laadun kehittdminen lisaéa asiakkaiden saamaa ar-

voa ja nain ollen lisaa kilpailuetua. (Gronroos 2009, 104.)

Hyva laatu edellyttdd hyvan teknisen laadun, mutta hyva tekninen laatu ei takaa
laadukasta palvelua. Hyva toiminnallinen laatu takaa sen, etta asiakkaat pitavat
palvelua laadukkaana. Ero kilpaileviin yrityksiin syntyykin usein palveluproses-
sien ja niiden toiminnallisen laadun paremmuudella. (Gronroos 2009, 104.)

4.4 Koettu palvelun laatu

Laadun kokeminen on perusulottuvuuksia monimutkaisempi prosessi, koska
kasitykset palvelun hyvyydestd tai huonoudesta perustuu muihinkin asioihin
kuin laatu-ulottuvuuksista irti saatuihin kokemuksiin. Kuvio 6 kertoo miten laatu-
kokemukset kytkeytyvat perinteisiin markkinointitoimenpiteisiin. Loppujen lopuk-
si ne johtavat koettuun palvelun laatuun. Palvelut ovat usein osana tuotteiden
valmistajien tarjoomaa, joten koettu kokonaislaatu kuvastaa laatua paremmin
kuin pelkka palvelun laatu. Odotettu laatu muodostuu ja riippuu monista tekijois-
ta. (Gronroos 2009, 105.)
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Odotettu

laatu

Koettu laatu
Koettu kokonaislaatu

Markkinointiviestinta
Myynti

Imago
Suusanallinen viestin-
ta

Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet ja
arvot

Tekninen laatu:

miten Toiminnallinen

laatu: mita

Kuvio 6. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105).

Koettu palvelun laatu voi karsia, jos yritykset toteuttavat laatuhankkeita ja kayn-
nistavat liikoja lupailevan ja puutteellisen mainoskampanjan. Laadun tekninen ja
toiminnallinen ulottuvuus eivat ole ainoita koettua kokonaislaatua maaréavia
asioita. Odotetun ja koetun laadun valinen kuilu vaikuttaa kokonaislaatuun, jo-
ten laatuhankkeisiin tulisi ottaa markkinoinnin vastuuhenkilét mukaan. (Gron-
roos 2009, 106.)

Asiakkaan odotuksilla on ratkaiseva vaikutus heidan laatukokemuksiin. Siksi on
tarkeaa, etteivat markkinoijat anna katteettomia lupauksia. Nain ehkaistaan sita,
ettd asiakkaat pettyvat kokemaansa laatuun. Tama luo myos yllatyksen mahdol-
lisuuden asiakkaille, kun laatu onkin ennakoitua parempaa. Talla luonnollisesti
on monia positiivisia vaikutuksia, kuten uusintaostot ja asiakasuskollisuus.
(Gronroos 2009, 106.)

Muita l&htdkohtia laadun tarkasteluun ovat asiakaskeskeisyys, elamyksellisyys,
tuotekeskeisyys, eettisyys, kustannushyottykeskeisyys ja tuotantokeskeisyys.
Jokainen nakokulma kertoo siita, etta laatua voidaan tarkastella usealta eri kan-
tilta ja yksiselitteista maaritelmaéa laadulle on mahdotonta antaa. (Ylikoski 2001,
25-26.)
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Koetun palvelun laadun synteesimallissa laatu jakautuu tekniseen laatukuiluun
ja toiminnalliseen laatukuiluun. Ne muodostavat yhdessa kokonaispalveluun
laatukuilun. Palvelun tekniseen ja toiminnalliseen laatukuiluun vaikuttaa olen-
naisesti asiakkaiden kokemukset koskien teknista ja toiminnallista palvelupaket-
tia. Naihin palvelupaketteihin vaikuttavia asioita ovat ihmisresurssit ja fyysiset
resurssit. Paketit muodostavat yhdessa palvelukokonaisuuden. Tassa mallissa
imagoon vaikuttavat markkinointitoiminnot (mainonta, suhdetoiminta) ja ulkoiset
vaikutteet (kulttuuri, aikaisemmat kokemukset). Asiakkaat muodostavat imagos-
ta laatua koskevat odotukset. (Grénroos 2009, 107-109.)

45 Gummessonin 4Q-laatumalli

Gummessonin 4Q-laatumalli (kuvio 7) on kehitetty aikaisempien mallien pohjal-
ta ja siind lahtokohtana on, etta palvelut ja fyysiset tuotteet ovat olennaisia osia
tarjottavissa palveluissa. Mallissa on palvelu- ja tuote-elementteja ja sen toimin-
ta-ajatuksena on antaa evaat laadun kehittdmiseen ja hallintaan. Tahan hallin-
taan ei vaikuta se, onko tarjooman ydin palveluissa vai fyysisissa tuotteissa,
mutta kun yritykset muuttuvat ja kehittyvat, silloin tuotteen ja palvelun valille ra-

janveto on jarkevaa. (Grénroos 2009, 109-110.)

Imago, brandi

Odotukset / \ Kokemukset

A

Suunnittelun laatu y R Asiakkaan kokema ) Suhteen laatu
laatu: D -
S Valitdn .
Tuotannon ja toimi- | > < »  Tekninen laatu
tuksen laatu Pitkaaikainen

Kuvio 7. Gummessonin 4Q-laatumalli. (Grénroos 2009, 109.)
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Mallissa on neljd muuttujaa. Imago on asiakkaan ndkemys yrityksesta, brandi
on asiakkaan kasitys tuotteesta (brandi-imago). Odotukset ja kokemukset muo-
dostuvat imagosta, markkinoinnista ja laadusta. Mallissa on myds nelja laatuka-
sitettd. Suunnittelun laatu ja tuotannon ja toimituksen laatu ovat laadun lahteita.
Ensiksi mainittu vaikuttaa elementtien suunnitteluun ja niiden yhdistamiseen
toimivaksi paketiksi ja jonka virheet johtavat kielteisiin kokemuksiin. Tuotannon
ja toimituksen laadun prosessiongelmat synnyttavat laatuongelmia. (Grénroos
2009, 110.)

Suhteen laatu ja tekninen laatu ovat kaksi muuta laatukasitetta, jotka muodos-
tavat tuotteiden tuotannon ja toimituksen ja palveluprosessien tuloksen. Suh-
teen laatu on asiakkaan kokemaa laatua palveluprosessin aikana ja siihen vai-
kuttaa monet asiat, esimerkiksi asiakaskeskeiset empaattiset tyontekijat. Tekni-
nen laatu on tassa mallissa paketin lyhyen ja pitkan aikavalin hyoétyja, esimer-
kiksi riittavat huoltotoimenpiteet koneille ja tarvittavat vakuutukset. (Gronroos
2009, 110.)

Mallin tarkeys korostuu, kun tarkastellaan hyvaa laatua ja laatu-ongelmia. Usein
nama ongelmat voidaan jaljittdd suoraan tehtaaseen tai taustatoimintoihin. Malli
korostaa muita malleja paremmin tarkeita laatu-ulottuvuuksia ja ottaa huomioon
my0Os palveluainesten erityiset piirteen (toimitus ja suhteet ja niiden laatu).
(Grénroos 2009, 110.)

4.6 Palvelun laatutekijat

Useimmat palvelun laadun kokemista kasittelevat tutkimukset viime vuosikym-
menind ovat perustuneet odotusten ja kokemusten valisen eron kasitteeseen.
Tassa kasitteessa laatu koetaan vertailemalla eri laatuattribuutteja ja niihin koh-
distuvia odotuksia ja kokemuksia. Vaikuttavimmat tutkimukset olivat SERVQU-

AL-menetelméan kehittamiseksi tehtyja tutkimuksia. (Groénroos 2009, 112.)
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British Airways teetti 1980-luvulla yhden varhaisimmista koetun palvelun laadun
tutkimuksista. Vaikka se oli luotu vain heiddn omia palveluitaan varten, tutki-
muksessa esille nousseet tulokset vaikuttivat yleispatevilta. Lentokokemuksen
tarkeimmiksi tekijoiksi asiakkailla nousi nelja tekijad: huolenpito (asiakkaiden
ongelmien ratkaisu), spontaanisuus (halu hoitaa ongelmia), ongelmanratkaisu
(laadukkaasti) ja normalisointi (joku vastaa ongelmien hoidosta). Aiemmat ha-
vainnot yrityksessa olivat loytdneet huolenpidon ja ongelmanratkaisut, mutta
spontaanisuus ja normalisointi tulivat esille uusina tekijoina. (Grénroos 2009,
112-113.)

4.7 Palvelun laadun mittaaminen

Asiakkaiden kasitysta palvelun laadusta olisi luontevinta selvittda tutkimalla asi-
akkaiden tyytyvaisyytta suhteessa heidan kokemaansa laatuun, mutta suuri osa
tutkimuksista on suuntautunut palvelun laadun suoraan mittaamiseen sopivien
valineiden kehittamiseen. Gronroos mainitsee, etta kirjallisuudessa tarkasteltu
ja kaytetty kahdenlaisia mittausvalineita.

1. Attribuuttipohjaiset mittausvalineet: palvelun ominaisuuksia kuvaavat mit-
tausmallit

2. Kuvalitatiiviset mittausvalineet: esimerkiksi kriittisten tapahtumien mitta-
usmallit (Grénroos 2009, 113).

Naistd malleista attribuuttipohjaiset ovat kaytetympia mittausvalineita kuin kvali-
tatiiviset seka akateemisesti etté yrityksissa ja tunnetuin niistd on SERVQUAL-
menetelma. Menetelman luo attribuuttijoukot, joissa kuvataan palvelun ominai-
suuksia. Vastaajia pyydetaan kuvailemaan kasitystaan palveluista tai palveluta-
paamisista. Asiakkaan tulisi myds vastata kysymyksiin ymparistosta, luotetta-
vuudesta, reagoinnista, vakuuttavuudesta ja empatiasta. Nain saadaan selville,
miten asiakkaat kokevat laadun ja miten he arvioivat sen. Tarkemmin asiakkaan
roolista menetelmasséa on seuraavassa luvussa. (Gronroos 2009, 114-116; Yli-
koski 2001, 126-129.)
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4.8 Palvelun laadun osatekijat ja SERVQUAL-menetelméa

SERVQUAL-menetelman luojat Berry, Parasuraman ja Zeithaml julkaisivat
1980-luvulla ensimmaisen tutkimuksen siitd, miten asiakkaat arvioivat palvelun
laatua. Tutkimuksen tuloksena syntyi kymmenen palvelun laadun osatekijaa,
jotka on esitetty alla. Niiden havaittiin kuvaavan asiakkaiden palvelun kokemis-

ta. Lopputuloksen tekninen laatu ja uskottavuus ovat palvelun patevyytta.

Luotettavuus; johdonmukaisuutta ja luotettavuutta
Reagointialttius; halu ja valmius palvelulla

Patevyys; tietojen ja taitojen hallinta

Saavutettavuus; yhteydenoton mahdollisuus ja helppous
Kohteliaisuus; kayttstavat, kunnioitus, huomaavaisuus
Viestintd; ymmarrettava kieli ja kuuntelu

Uskottavuus; luotettavuus, rehellisyys, asiakas edella

Turvallisuus; ei vaaroja, riskeja, epailyksia

© 0 N o g b~ wWwDdPRE

Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen
10. Fyysisen ymparistoé (Gronroos 2009, 114-115; Ylikoski 2001, 126-129.)

Tutkimus tehtiin myohemmin uudelleen. Siind kymmenté osatekijaa tarkasteltiin
uudelleen, karsittin muutamia pois ja lopputuloksena oli viisi osa-aluetta, jotka

on esitetty alla.

Konkreettinen ympaéristo
Luotettavuus

Reagointialttius

Vakuuttavuus

Empatia (Gronroos 2009, 116.)

ok~ 0N PF

Konkreettinen ymparistd on yrityksen toimitilojen, laitteiden ja materiaalien miel-
lyttavyytta. Konkreettiseen ymparistoon liittyy myds asiakaspalvelijoiden ulkoi-
nen olemus. Luotettavuudessa yritys tarjoaa tdsmallista ja virheetonta palvelua.

Yrityksen valmius auttaa asiakkaita ja vastaamaan heidan pyyntoihinsa kertoo



29

reagointialttiudesta. Tyontekijoiden kohteliaisuus, kayttaytyminen ja reagointialt-
tius kertovat yrityksen vakuuttavuudesta. Yrityksen tulee myds ymmartaa asiak-
kaiden ongelmat ja pyrkid asettumaan heidan rooliin. Tama kertoo empatiasta.
(Grénroos 2009, 116.)

SERVQUAL-menetelmassa mitataan, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun.
Menetelmé&ssa olennaista on edellda mainitut viisi osa-aluetta. Asiakkaiden odo-
tukset ja kokemukset palvelusta muodostavat palvelun laadun kokemuksen.
Odotusten ja kokemusten vertailussa lasketaan niiden poikkeamien perusteella
kokonaislaatua kuvaava tulos. Tama laskeminen tapahtuu attribuuttien avulla,
jotka ovat kuvattu seitseman kohdan asteikolla. Heikosta laadusta kertoo, jos

kokemukset jaavat selvasti odotuksia heikommaksi. (Gronroos 2009, 116.)

4.9 Kriittisten tapahtumien menetelma

Kriittisten tapahtumien menetelmaa on kaytetty myos, kun on selvitetty asiak-
kaan kokemaa palvelun laatua. Kriittisten tapahtumien menetelméssa vastaajia
pyydetaan miettimdan palveluprosessin tapahtumia, jotka poikkesivat tavan-

omaisesta myonteisesti tai kielteisesti. (Gronroos 2009, 120.)

Naihin kriittisiin tapahtumiin perustuva tutkimus antaa ilmi ongelma-alueita ja
vahvuusalueita palveluprosessista. Vastaajan tulee myds kertoa, minkéa takia
han juuri piti ndita tapahtumia mydnteisena tai negatiivisena. Menetelma antaa
evaat monille havainnoille, kuten resurssien puutteille, teknisten taitojen vahyy-

delle tai kielteisille asenteille (huono asiakaspalvelu). (Grénroos 2009, 120.)

4.10 Hyvaksi koetun palvelun seitseman kriteeri&

Hyvaksi koetun palvelun seitsemén kriteeria ovat muodostettu yhdistelemalla
tehtyjad tutkimuksia ja teoreettisia pohdintoja (taulukko 1). Ammattimaisuus ja
taidot liittyy lopputulokseen ja tekniseen laatuun, maine ja uskottavuus liittyy

imagoon. Asenteet ja kayttdytyminen, saavutettavuus ja joustavuus, luotetta-
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vuus ja palvelun normalisointi — liittyvat prosessiin ja toiminnallisen laadun ulot-
tuvuuteen. Seitsemas kriteeri on palvelumaisema, joka myds liittyy prosessiin.
(Grénroos 2009, 121.)

Naita kriteereja voi pitaa ohjenuorana, kun luodaan laadukasta palvelua. Yrityk-
sen johdon on helppo perustella nama kriteerit sidosryhmille, koska ne perustu-
vat empiirisiin ja teoreettisiin tutkimuksiin ja kaytdannoén kokemuksiin. Kuitenkin,
yritysten kannattaa soveltaa luetteloa oman alan ja asiakkaiden mukaan. (Grén-
roos 2009, 122.)

Taulukko 1: Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria (Grénroos 2009,
122).

1. Ammattimaisuus ja taidot

Asiakkaat ymmartavat, etta palveluntarjoajalla ja sen tyontekijoilla on sellaiset
tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan
heidan ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun (lopputulokseen liittyva kri-

teeri).

2. Asenteet ja kayttaytyminen
Asiakkaat tuntevat, etta asiakaspalvelijat (kontaktihenkil6t) kiinnittavat heihin
huomiota ja haluavat ratkaista heidan ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti

(prosessiin liittyva kriteeri).

3. Lahestyttavyys ja joustavuus

Asiakkaat tuntevat, etta palveluntarjoaja, taman sijainti, aukioloajat, tydntekijat
ja operatiiviset jarjestelméat on suunniteltu ja toimivat siten, ettd palvelu on
helppo saada ja etta yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja

toiveisiin joustavasti (prosessiin liittyva kriteeri).

4. Luotettavuus
Asiakkaat tietavat, ettd mita tahansa tapahtuu tai mista tahansa on sovittu, he
voivat luottaa palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan

etujen mukaiseen toimintaan (prosessiin liittyva kriteeri).

5. Palvelun normalisointi
Asiakkaat ymmartavat, etta aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu
jotain odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitaakseen

tilanteen hallinnassa ja loytaakseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun (proses-




31

siin liittyva kriteeri).

6. Palvelumaisema
Asiakkaat tuntevat, etté fyysinen ymparistd ja muut palvelutapaamisen ympa-

ristoon liittyvat tekijat tukevat myonteistd kokemusta (prosessiin liittyvat tekija).

7. Maine ja uskottavuus
Asiakkaat uskovat, ettd palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, ettd palveluntar-
joaja antaa rahalle vastineen ja ettd silla on sellaiset suorituskriteerit ja arvot,

jotka asiakaskin voi hyvaksya (imagoon liittyvat kriteeri).

5 Asiakastyytyvaisyys

Kun asiakas kayttdd palvelua, hyvaan laatuun on helppo olla tyytyvainen. Pal-
velukokemuksessa on monia asioita, jotka voivat tuottaa tai estaa tyytyvaisyyt-
ta. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat monet asiat ja palvelun laatu on vain yksi
naisté asioista. (Ylikoski 2001, 149.)

Asiakassuhteiden sailyttaminen ja kehittaminen edellyttavat suhteiden ja toi-
menpiteiden tulosten jatkuvaa seurantaa. Asiakassuhteen kehityksessa seura-
taan asiakastyytyvaisyyttd, asiakasuskollisuutta ja asiakaskannattavuutta.
(Bergstrom & Leppénen 2015, 443.)

Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tavoitteidensa toteutumiseen juuri asia-
kastyytyvaisyyden avulla, ja jotta siihen voidaan vaikuttaa, tarvitaan tasmallista
tietoa siitd, mitka asiat tekevat asiakkaat tyytyvaiseksi ja tama tarkoittaa tiedon
hankkimista asiakkaalta itseltdan. (Ylikoski 2001, 149.)

5.1 Asiakastyytyvaisyyden seuranta
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Asiakastyytyvaisyyttd seurataan usein jatkuvasti, koska silloin kehitys nahdaan
pitkalla aikavalilla ja pystytaan puuttumaan talléin ongelmiin tai kehittamé&an
uusia palvelutapoja. Yksittaisella tyytyvaisyystutkimuksella on organisaatiossa
vahan kayttoa, koska se kertoo vain jonkin hetken tilanteen. Asiakassuhde-
markkinoinnin ydin onkin jatkuva asiakaspalaute. Asiakastyytyvaisyyttd seura-
taan spontaanin palautteen ja tyytyvaisyystutkimusten avulla ja myos suositte-
lum&aran perusteella ja seurannan pohjalta suoritetaan toimenpiteita asiakas-
tyytyvaisyyden parantamiseksi. (Bergstrom & Leppénen 2015, 443; Ylikoski
2001, 150.)

Bergstrom ja Leppanen (2015, 443) toteavat, ettéd spontaani palaute tarkoittaa
asiakkailta tulevia kiitoksia, moitteita, valituksia, toiveita ja kehittdmisideoita.
Yrityksen tehtdva on houkutella palautteen antamiseen ja tehda se mahdolli-
simman helpoksi ja monessa eri lahteessa. (Bergstrom & Leppanen 2015, 443.)

5.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat palvelun ja tavaroiden laatu ja hinta. Lisaksi
tyytyvaisyyteen vaikuttavat palveluorganisaation ulkopuolelle jaavat tilanneteki-
jat, kuten esimerkiksi kiire. Tyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttaa myos
luonnollisesti asiakkaan yksillliset ominaisuudet ja jopa maan kulttuuri vaikut-
taa siihen, mita asioita kuluttaja pitdé palvelussa tarpeellisena tai suotavana.
(Ylikoski 2001, 151-153, Lamsé & Uusitalo 2003, 62.)

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa asiakkaan saama arvo, eli kokemus
siitd, kuinka paljo asiakas itse uskoo panostavansa palvelun saamiseen verrat-
tuna hyotyihin (asiakkaan saama lisdarvo). Asiakkaan saama arvo, palvelun
laatu ja asiakastyytyvaisyys liittyvat olennaisesti toisiinsa, vaikuttavat kaikki pal-
velukokemukseen ja niihin voidaan vaikuttaa markkinoinnin toimenpitein. Myos
vuorovaikutustilanteet, imago, palveluympéristd ja hinta vaikuttavat kokemuk-
seen ja laatuun ja tuottavat asiakkaalle arvoa ja luovat asiakastyytyvaisyytta.
(Ylikoski 2001, 153.)
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Asiakas muodostaa tyytyvaisyyden organisaation toimintaan yksittaisista palve-
lutilanteista. Tama tarkoittaa, etta yksittdisen palvelutapahtuman ja kokonaistyy-
tyvaisyyden tasolla voidaan tarkastella asiakkaan tyytyvaisyytta. Esimerkiksi,
asiakas voi olla tyytyvainen lentoyhtiéon, vaikka asiointi lentoyhtion luukulla ei
olisikaan ollut tyydyttavaa. Myos hyva palvelukokemus voi tapahtua, vaikka or-
ganisaation toiminta on ollut huonoa. (Ylikoski 2001, 155.)

5.3 Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Tyytyvaisyystutkimukset tulee kohdistaa nykyisiin asiakkaisiin ja niissa tulisi sel-
vittdd palveluiden ja tuotteiden toimivuus suhteessa asiakkaan odotuksiin. Tut-
kimuksessa ei tule selvittda yrityksen asemaa verrattuna kilpailijoihin. Tyytyvai-
syystutkimuksilla tulisi mitata kokonaistyytyvaisyytta, tyytyvaisyytta osa-alueisiin
ja niilla voidaan mitata tyytyvaisyyden astetta ja luokitella eri asiakasryhmien
sisélla olevat asiakkaat. Tyytyvaisyytta ja tyytymattomyytta aiheuttavat tekijat
voidaan ryhmitella esimerkiksi henkilokontaktien, tuotteen, jarjestelmien ja pal-
veluymparistdn tyytyvaisyyden perusteella. Kiinnostavimpia ovat aariryhmaét el
erittain tyytyvaiset ja erittain tyytymattomat. (Bergstrom & Leppénen 2015, 444.)

Tutkimuksen onnistumisen jatkon kannalta on tarkedd maaritella ja valita oikeat
mittarit tyytyvaisyyden seurantaan (Bergstrom & Leppanen 2015, 445). Kun tut-
kimus toistetaan nailla luotettavilla mittareilla tarpeeksi usein, tuloksia ja kehitys-
ta pystytaan vertailemaan. Organisaatioilla on yleensa kasitys niitd, miten tyyty-
vaisid heidan asiakkaat ovat. Tata kasitystd antaa muun muassa asiakkaiden
tekemat reklamaatiot. Reklamaatiot antavat ajantasaista ja akuuttia tietoa josta-
kin tuotteesta tai palvelusta, mutta ne eivat valttamatta kerro asiakkaan mielipi-
dettdq asiaan. Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa haetaan tietoa neljdlle péata-
voitteelle: asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat keskeiset tekijat, tAmanhetkinen
asiakastyytyvaisyys, kehitysehdotukset ja asiakastyytyvaisyyden seuranta jat-
kossa. (Ylikoski 2001, 155-156.)

Ennen kuin asiakastyytyvaisyytta ruvetaan tutkimaan, tulee yrityksen selvittaa ja

kirkastaa asiakastyytyvaisyytta tuottavat tekijat, koska ne nayttelevat keskeista
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asemaa asiakastyytyvaisyystutkimusta toteuttaessa. Ensiksi tulee selvittda
“kriittiset tekijat”, jotka ovat organisaation kohdalla tarkeimpia asioita asiakkaille.
Naiden tekijoiden kartoittamiseen sopii kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus,
joka voitaisiin toteuttaa muun muassa keskustelemalla asiakkaiden kanssa
ryhmékeskusteluissa. Myos aikaisemmin luvussa 4.9 esiteltya kriittisten mene-
telmien tekniikkaa voidaan hyddyntaa. (Ylikoski, 158-159.)

5.3.1 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselomaketta kaytetaan asiakastyytyvaisyyden kvantitatiiviseen mittaamiseen.
Kvantitatiiviset tutkimukset tuottavat maarallista tietoa ja tama maarallinen tieto
antaa kasityksen asiakastyytyvaisyyden méaarasta. Kyselomakkeen muodosta-
misessa voidaan hyddyntaa tyytyvaisyystekijatietoja, laatututkimuksia ja henki-
|6ston ja johdon nakemyksid. Asiakkailta saatavaa tyytyvaisyyslistaa tulee tay-
dentaa kolmella asialla, koska monet asiat ovat niin itsestaan selvia, ettei asia-
kas niita valttaméatta ajattele. N&ita asioita ovat perusominaisuudet, asiakkaiden
iimaisemat ominaisuuden ja asiakkaalle positiivia yllatyksia tuottavat ominai-
suudet. Perusominaisuuden kattavat toimialalle tyypillisia laatu- ja tyytyvaisyys-
tekijoita. Asiakkaiden ilmaisemat ominaisuudet ovat kriittisten tapahtumien me-
netelméassa tai ryhmakeskusteluissa saatuja tietoja. Positiiviset yllatykset tuotta-
vat asiakkaille arvoa, jos heidan odotukset ylitetaan. (Ylikoski 2001, 160-161)

Varsinaisen tyytyvaisyysmittauksen liséaksi kyselylomakkeessa tiedustellaan
vastaajan taustatietoja, jotta vastauksia voidaan tarkastella asiakasryhmittain.
Seuraavia kysymyksia kaytetddn usein asiakastyytyvaisyystutkimuksen kysely-
lomakkeessa:

1. "Tarkistuskysymykset”: karsitaan pois sellaiset vastaajat, jotka ei kuulu
tutkimuksen kohderyhmaan.

Yleisarvosana tyytyvaisyydesta.

Organisaation suoriutuminen asiakastyytyvaisyystekijoissa.

Ostoaikomukset

ok~ 0N

Palvelun kayttoa koskevat tiedot.
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6. Asiakkaan taustatiedot (Ylikoski 2001, 162-163).

5.3.2 Tietojen kerdaminen, tulosten analysointi ja tutkimustiedon hyvak-

sikayttaminen

Tietoja voi kerata postitse, sahkopostitse, puhelinhaastattelulla tai Internetia
hyvaksikayttdmalla. Usein on mahdotonta kysya kaikkien asiakkaiden mielipi-
dettd, siispa asiakaskunnasta voidaan ottaa tilastollinen nayte ja tutkimus koh-

distetaan ainoastaan naille valituille asiakkaille. (Ylikoski 2001, 165.)

Keratty aineisto tulee analysoida tilastollisia menetelmia hyvaksikayttaen. Tilas-
tolliset menetelmat antavat avaimet suuresta tietomaarasta oleellisen loytami-
seen. Tutkimuksen tulokset kannattaa esittdd taulukkoina ja kuvioina, joissa
kuvataan selville saatu tyytyvaisyyden taso. (Ylikoski 2001, 165-166.)

Analysoinnit antavat avaimet jatkolle. Niiden perusteella voidaan tehda paatok-
set tulevista toimenpiteista ja esittda ne suunnitelman muodossa. Jos asiakas-
tyytyvaisyys osoittautuu hyvaksi, tulee tunnistaa tekijat, mitkd edesauttoivat hy-
vaan tulokseen ja sailyttda tama tyytyvaisyys. Jos tyytyvaisyys on heikohko, niin
vaaditaan toimenpiteitd. Nama toimenpiteet voivat olla organisaatiolle raskaita,
koska ne vaativat panostuksia ja panostukset usein aiheuttavat kulua. Tall6in
organisaation tulee analysoida asiakastyytyvaisyyden parantamisen hyoéty suh-
teessa kustannuksiin. (Ylikoski 2001, 166—167.)

Toimenpiteitd suunniteltaessa kannattaa hyddyntda organisaation eri osa-
alueita, muun muassa kilpailutilanneanalyysia ja myynnin maaraa. Nama asiat
voivat paljastaa, onko tyytyvaisyys tullut vanhoilta vai uusilta asiakkailta ja onko

jotain muuttunut matkan varrella. (Ylikoski 2001, 169.)

Kun toimenpiteet on suunniteltu, organisaation tulee informoida henkilost6 asia-
kastyytyvaisyyden tasosta. Henkilostd on kuitenkin tdssa prosessissa mukana
alusta lahtien, joten on vain reilua myds esitella tulokset heille ja sitouttaa hei-
dan kehittdmistoimenpiteisiin. (Ylikoski 2001, 169.)
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Asiakastyytyvaisyystutkimuksen uusimisille on luotu perussaantd, jonka mu-
kaan ei ole jarkea tutkia tyytyvaisyyttd uudelleen, ennen kuin tarvittavat kehit-
tamistoimenpiteet on tehty. Tarkedd on myos, ettd asiakkaatkin ovat jo voineet
kokea nama kehittdAmistoimenpiteet ja pystyisivat ndin muodostamaan uusinta-
tutkimuksessa niista mielipiteita. (Ylikoski 2001, 170.)

5.4 Asiakaskokemusten kehittaminen

Aina on tyytymattoémia asiakkaita, jotka voivat antaa hyvidkin kehittdmisehdo-
tuksia, mutta asioita ei aina kannata tehda asiakkaan ehdoilla. Yrityksen tulee
toimia ohjaajana asiakkaan kanssa. Mittauksen tulokset ja asiakaspalautteet
kehittavat yritysta ja heidan tulee ottaa niista opiksi. (Bergstrom & Leppé&nen
2015, 450.)

Asiakaskokemuksia voi parantaa asiakaskohtaamisissa ja ne kannattaa suunni-
tella tarkkaan. Palautteen antomahdollisuuksia on monia, kuten henkil6kontak-
tit, verkkosivut ja palveluymparistd. Myds viestinta ja markkinointi ovat paikkoja,
joissa asiakas ja yritys kohtaavat. Aina kun yritys ja asiakas kohtaavat, asiakas

muodostaa mielikuvaa yrityksesta. (Bergstrom & Leppénen 2015, 450.)

Tietokirjailijat Loytana ja Kortesuo ovat sanoneet asiakaskokemuksesta seuraa-
vasti: "Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden sum-
ma, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa”. Kokemukset voivat tapah-
tua odottamatta, ne voivat olla toivotun ja odotetunlaisia tai kokemuksia voi joh-
datella. (Bergstrom & Leppé&nen 2015, 451.)

6 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen toteutus. Luvussa selostetaan tutki-

musmenetelman valinta, kyselylomakkeen rakenteen ja sisallon suunnittelu,
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kyselyn toteutus ja aineiston kasittely. Luvun lopussa pohditaan myods tutkimuk-

sen luotettavuutta.

6.1 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli selvittda laajasti henkildstbpalvelualan yritys
A:n asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksen onnistumiseen vaadittin muun muassa
jarkeva kohderyhmavalinta (perusjoukko, otos, otantayksikkd) ja parhaiten so-
veltuvan tutkimusmenetelméan valinta. Tutkimusmenetelmalla pitdd saada halu-
tut tiedot luotettavasti, tarkoituksenmukaisesti ja taloudellisesti. (Lahtinen & Iso-
viita 1998, 62.)

Toimeksiantajan kanssa tutkimusmenetelméksi valittiin s&hkopostitse toteutet-
tava kysely. Kysely sisélsi enemman kvantitatiivisempia kuin kvalitatiivia kysy-
myksia. Kvantitatiivinen tutkimus eli maarallinen tutkimus edellyttaa riittavan
suurta ja edustavaa otosta, jotta asioita voidaan kuvata numeeristen suureiden
avulla ja tuloksia havainnollistaa taulukoin ja kuvioin. Maarallinen tutkimus on
hyvin tavanomainen markkinointitutkimuksissa. Tutkimusstrategiana toimi Sur-
vey-tutkimus, jossa tietoa keréattiin standardoidussa muodossa joukolta ihmisia,
téasséa tapauksessa sahkopostilla valitettavalla kyselylla. Tama mahdollistaa tu-
loksien vertailukelpoisuuden ja luotettavuuden. Kysymysten luonne, tehtavat,
nimeaminen ja muotoilu vaikuttavat lomakkeen esittamiseen ja kysymysten jar-
jestykseen. (Heikkila 2014, 15-17; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 134;
Lahtinen & Isoviita 1998, 75.)

Havaintoyksikoksi tutkimuksessa muodostui toimeksiantajan asiakkaat, jotka
olivat kayttéaneet yrityksen palveluita aikavalilla joulukuu 2014—joulukuu 2015.
Jokaisella toimistolla kerattiin kyseisten asiakkaiden séhkopostiosoitteet, kenel-
le kysely tulisi lahettdd. Talloin henkilostopalvelualan yritys A:n perusjoukosta
eli kayttajayrityksistd muodostui ositettu otos. Toimistot paikkakunnittain poimi-
vat asiakkaat kayttden ositettua otantaa ja toimistojen asiakkaat muodostivat
otoksen. Ositettu otanta antaa evaat mahdollisimman edustavaan otokseen tut-

kimuksen kannalta, koska jokainen toimisto on saanut maaritella otannan. Osi-
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tetun otannan ominaisuuksia ovat myods etukéteistietojen hyddyntdminen ja
ryhmiin jakautunut perusjoukko. (Mattila 2003.) Tassa tutkimuksessa etukateis-

tietoina toimivat siis asiakkaiden ostamat palvelut vuoden 2015 aikana.

6.2 Kyselylomake

Kyselylomake (liite 1) suunniteltiin toimeksiantajan kanssa yhdessa ja alussa
maariteltiin tutkimuksen luonne ja tavoitteet. Lahtisen ja Isoviidan mukaan
(1998, 74) kysymykset ja niiden muotoilu on perustuttava siihen, mita tietoja
tutkimuksella halutaan saada. Tulimme siihen tulokseen, ettd haluamme saada
kayttajayrityksilta niita tietoja, mitd he arvostavat toiminnassa, heidan arvojaan
ja asenteitaan. Tutkittava asia oli siis laaja katsaus asiakastyytyvaisyyteen asi-
akkaiden néakdkulmasta ja siihen panostaminen tulevina vuosina. Tutkimusky-

symykset luonnosteltiin néaiden asioiden pohjalta (liite 1).

6.2.1 Teoria

Kyselylomakkeen suunnittelu edellytti teoriaan paneutumista. Teoriaosuuden
paapaino oli palvelussa, sen laadussa ja asiakastyytyvaisyydessa. Kun tutki-
muksen tavoite ja teoria oli selvilla, rupesin operationalisoimaan teoriaosuutta
kyselylomakkeeksi, eli siirryin teoreettiselta tasolta (maaritelmat, osatekijat) em-
piirisille tasolle (kyselylomake). Operaationalisointi edellytti, etta tunsin tutkitta-
van perusjoukon eli kohderyhman. (Vilkka 2015, 101-102.)

Sain kasiini toimeksiantajayrityksen ostaman yrityksen aikaisemmin teetetyn
asiakastyytyvaisyyskyselyn ja sitd tarkastelemalla sain paljon hyvia vinkkeja ja
informaatiota kysymyksistd, jotka voisivat soveltua tutkimukseeni. Paivittdisessa
tydssani sain tietooni asioita ja kokemuksia, jotka avustaisivat varmasti tassa
opinnaytetydssa minua. Jaoin saamiani tietoja avoimesti tydryhman kesken,

joka toimeksiantajan puolelta osallistui kyselylomakkeen valmisteluun.
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Kyselyn taustatietokysymyksissa tiedusteltiin, muun muassa, asiakkuuden kes-
toa, vuokratyontekijoiden maaraa, oman henkiléston maaraa, toimiala ja mita
toimeksiantajan toimistoa he kayttavat ensisijaisesti. Yksityiskohtaisten tausta-
muuttujien valinta oli ensiaskel jatkuvalle tyytyvaisyysmittaukselle. Taustakysy-
mykseksi nostin myo6s, mita palveluita yritys kayttaa, koska se suuresti vaikuttaa
henkilostopalveluyrityksen valintaan, tarpeeseen ja siihen, kuinka usein niita

palveluita kaytetaan.

6.2.2 Kyselylomakkeen suunnittelu

Kyselylomake suunniteltiin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Tahan tyéryhmaan
kuului itseni liséksi yksi henkil6 Joensuun, Kuopion ja Oulun toimistoilta seka
yrityksen toimitusjohtaja. Ensimmaisessa tapaamisessa esittelin tutkimuksen
tarkoituksen ja teorian, jota olin siihen mennessa jo kerannyt. Seuraavassa ta-
paamisessa jokainen oli tutustunut teoriaan ja miettinyt kyselylomakkeen kysy-
myksia valmiiksi. Kolmannessa tapaamisessa olin luonut raakaversion kysely-
lomakkeesta toisen tapaamisen aikaansaannosten pohjalta ja muotoilimme sen
jarkevaan muotoon. Taman jalkeen itsendisesti muokkailin viela visuaalisuutta

(logoa ja fonttia) ja hyvéaksytin sen jalkeen lomakkeen toimeksiantajalla (liite 1).

Kyselyn alkuun laitoimme niin sanotut asiakkaaseen koskevat kysymykset. N&-
ma tiedot kasittelivat niitéa taustamuuttujia, joita koimme tydryhmén kanssa tar-
kedksi saada tietoomme. Seuraavassa osiossa keskityttiin rekrytointiin liittyviin
asioihin. Rekrytointiprosessi on iso osa kokonaisvaltaista toimintaa henkilosto-
palvelualalla, joten on ymmarrettavaa, ettéa toimeksiantaja haluaa tietaa tyyty-
vaisyyden siihen ja kehittaa sita tulevaisuudessa. Kolmannessa osiossa kasitel-
tiin toimeksiantajaa ja sen palveluita laajemmin. Lopussa on mygds vapaan sa-
nan mahdollisuus ja yleisia muita asioita. Koko lomake ja osiot suunniteltiin yh-
dessa siis toimeksiantajan kanssa ja nain tutkimuksessa mentiin aina toimek-
siantajan ehdoilla. Kyselylomakkeen suunnittelussa oli tarkedéd saada se kom-
paktiksi, jottei siihen vastaamiseen menisi paljoa aikaa, jotta asiakkaat eivét

kokisi sita raskaaksi. Liséksi kompakti kysely helpottaa tuloksien analysointia.
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Ohjaajan ja toimeksiantajan hyvaksyttyd lomakkeen, lahetimme sen yrityksen
sisélla muutamalle koevastaajalle. Vilkka (2015, 108) on havainnut, etta koe-
vastaajien tehtdavana on arvioida kysymysten selkeyttd, vastausvaihtoehtojen
toimivuutta, kyselyn pituutta ja vastaamiseen kaytetyn ajan kohtuutta. Liséksi
heidan tuli arvioida, puuttuuko kyselylomakkeesta jokin olennainen kysymys
tutkimusongelman kannalta. Tamén jalkeen lahetimme kyselyn kéayttajayrityksil-

le vastattavaksi.

6.3 Kyselyn toteuttaminen

Kysely toteutettiin séhkdpostijakeluna ja kyselylomakkeen luomiseen kaytettiin
Google Drive -palvelun Forms-ominaisuutta. Séhkdpostijakelu mahdollisti hel-
pon ja nopean jakelun kiireisille ihmisille, jotka voivat vastata kyselyyn nopeasti
paatteen aaressa. Olin myos kayttanyt Googlen kyselylomaketydkalua koulu-
tusohjelmani kursseilla, joten se tuntui luontevalta ja yksinkertaiselta kayttaa.
Kysely oli my6s siind mielessa ekologinen, koska ylimaaraista paperia ei kaytet-
ty, kuten esimerkiksi normaalissa kirjekyselyssa.

Toimeksiantajayrityksen toimitusjohtaja suunnitteli ja kirjoitti saatekirjeen. Ha-
lusimme luoda saatekirjeen toimitusjohtajan allekirjoituksella, koska se luo mie-
likuvan, etta tdhan kyselyyn on panostettu. Saatekirjeen tarkoituksena on myos
saada vastaajat ymmartamaan kyselyn tarkeyden ja valttamattomyyden. Saate-
kirje myoOs kertoo vastaajille, ettd heita arvostetaan ja heidan mielipide voi vai-

kuttaa tuleviin palveluihin (liite 2).

Kyselomake lahetettiin henkilokohtaisena linkkina 302 asiakkaalle s&dhkopostit-
se, jonka viestisisaltona oli kyselyn saate ja linkki. Viikkoa myohemmin lahetin
asiakkaille muistutusviestin (liite 2), talléin vastauksia oli tullut 33 kappaletta.
Kahden viikon vastausajan paatyttya vastauksia oli tullut 59 kappaletta, kysely

suljettiin ja vastaukset tallennettiin. Vastausprosentiksi muodostui 19,54 %.



41

6.4 Aineiston kasittely

Kyselystd saadut vastaukset analysoitiin kokonaan Googlen palveluiden avulla
sahkoisesti. Vastausten kasittelyssa kaytin apuna Googlen "vastausten yhteen-
veto” toimintoa ja Google Sheets-palvelua. Google analysoi suoraan eri kysy-
myksista muodostuneet kuviot, taulukot ja muut vertailuluvut. Kéytin Excelid,

jotta nama taulukot vastaisivat opinnaytetyon ohjeiden raportointiohjeita.

6.5 Tutkimuksen luotettavuus

Heikkila (2014, 178) toteaa, ettd hyvassa tutkimusraportissa koko tutkimuksen
luotettavuutta arvioidaan validiteetin ja reliabiliteetin kautta. Luotettavuuden
kannalta on myos hyvin tarkeda, ettd otos on edustava ja tarpeeksi suuri. Tut-
kimuksessa otos edustaa asiakkaita, jotka ovat vuoden 2015 aikana ostaneet
palveluita. Otoksesta pystyi tekemaan hyvin johtopaatoksia ja tuloksia vertaile-

malla voi huomata, etta ne ovat luotettavia.

Tutkimuksen validiteetti on tutkimuksessa kaytettavan menetelmén kyky mitata
sitd, mita on tarkoituskin mitata tutkimuksessa. Esimerkiksi kysely- tai haastatte-
lututkimuksissa siihen vaikuttavia asioita ovat kysymysten onnistuneisuus eli
voidaanko niiden avulla saada ratkaisu tutkimusongelmaan. (Heikkila 2014,
177.)

Kysely lahetettiin 302 vastaajalle, joista 59 antoi vastauksen, jolloin vastauspro-
sentiksi muodostui 19,54 %. Prosentti olisi voinut olla korkeampi, mutta koin,
ettd otanta oli sen verran laaja, etta vastauksista saataisiin vastaus tutkimuksen

ongelmaan eli kokonaistyytyvaisyyteen.

Helsingin toimistoa kayttaviltd vastaajilta ei tullut vastauksia tahan kyselyyn,
mik& voi aiheuttaa tuloksiin vaaristymaa. Myoskaan kaikilta toimialoilta ei saatu
asiakkailta vastausta (ydinvoima, kaivosala, sosiaalinen ja julkinen ala). Pienen

vastausprosentin eli vastauskadon uskon johtuvasta asiakkaiden kiireesta ja
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siita, etta tdma oli ensimmainen kysely laatuaan yritykselle ja sen myota kyselyn

tunnettuus oli huono.

Joskus on vaikea sanoa, onko abstraktien kasitteiden kuvaamiseen loydetty
rajallinen maara kysymyksia, jotka kattavat koko kasitteen. Selkeissakin asiois-
sa voi esiintya systemaattisia virheita, jotka ovat satunnaisvirhetta paljon vaaral-
lisempi. Sen vaikutus ei vahene otoskoon kasvaessa, sen suuruutta on vaikea
arvioida, kato aiheuttaa usein tuloksiin vaaristymaa ja se voi olla systemaattista.
Tamanlaisissa tapauksissa on aina selvitettava millaisiin ryhmiin kadon osuus
kohdistuu. (Heikkila 2014, 177.)

Heikkila (2014, 177) toteaa, etta systemaattinen virhe syntyy jostakin aineiston
keraamiseen liittyvasta tekijastd. Mahdollinen virhelahde survey-tutkimuksissa
on valehteleminen ja se useimmiten aiheuttaa satunnaisvirheitd ja néain ollen

alentaa reliabiliteettia.

Mittauksen reliabiliteetti maaritelladn kyvyksi tuottaa ei-sattumanvaraisia tulok-
sia. Sisainen reliabiliteetti voidaan todeta mittaamalla sama tilastoyksikkd use-
ampaan kertaan ja jos tulokset ovat samat, niin mittaus on reliaabeli. Ulkoinen
reliabiliteetti tarkoittaa, ettd mittaukset ovat toistettavissa myods muissa tutki-
muksissa ja tilanteissa. Alhainen reliabiliteetti alentaa my6s mittarin validiteettia,
mutta reliabiliteetti on riippumaton validiudesta. (Heikkila 2014, 178.)

Satunnaisvirheet ovat yleensa syy puutteelliselle reliabiliteetille. Otanta seka
erilaiset mittaus- ja kasittelyvirheet aiheuttavat satunnaisvirheita. Pieni otos ai-
heuttaa sattumanvaraisia tuloksia. Keskiarvon luottamusvali siis kasvaa otos-
koon pienentyessa. Jos otoskoko pienentyy, ei pystyta tekemaan niin tarkkoja
arvioita kohteena olevista ilmidista kuin suuremmalla otoksella. (KvantiMOTV
2004.)

Pidan tutkimusta luotettavana (vaikka vastausprosentti oli alhainen), koska vas-
taukset eivat suuresti vaihdelleet toisistaan ja otanta oli riittdva. Tutkimuksessa

kaytettyd mittauksia voidaan myos toistaa tulevaisuuden tutkimuksissa.
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7 Tutkimuksen tulokset

Kysely toteutettiin 3.12.2015 — 17.12.2015 valisella ajanjaksolla. Se lahetettiin
302 asiakkaalle ja siihen vastasi 59 asiakasta, jolloin vastausprosentiksi muo-
dostui 19,54 %.

Tulokset esitellaan samassa jarjestyksessa kuin asioita on kysytty kyselylomak-
keessa (lite 1). Ensimmaisend ovat asiakkaisiin liittyvat kysymykset. Toisena
jarjestyksessa ovat rekrytointiin liittyvat kysymykset. Lopuksi ovat henkildstépal-
velualan yritys A:han liittyvat kysymykset, kokonaistyytyvaisyys, suositteluaste
ja vapaan sanan kohdat.

7.1 Asiakkaaseen liittyvat kysymykset

Asiakkaisiin liittyvat kysymykset kasittivat ensimmaiset kuusi kysymysta. En-
simmaisena kysyttiin, mita toimeksiantajan toimistoa kayttajayritys kayttaa ensi-
sijaisesti. Eniten vastauksia saivat jarjestyksessaan Joensuu (19), Varkaus (13)
ja Oulu (12). Kuopion toimistoa kayttaa kahdeksan vastaajaa, Raumaa kuusi,

Tamperetta yksi ja Helsinkia ei kukaan (kuvio 8).
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Kuvio 8. Asiakkaan kayttama toimisto (n=59).

Seuraavana kysyttiin asiakassuhteen pituutta. Suurin osa vastaajista (24kpl) oli

ollut asiakkaana 1-3 vuotta (kuvio 9).

Alle vuoden 1-3 vuotta 4-5 vuotta YIi 5 vuotta
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Kuvio 9. Asiakassuhteen pituus (n=59).

Kolmas ja neljas kysymys kasittelivat henkiloston maardd. Kolmannessa kysy-
myksessa aiheena oli vuokratydntekijéiden maara ja neljannessa oman henki-
l6stbn maara. Ylivoimaisesti suurimmalla osalla vastaajista (34 kpl) vuokratydn-
tekijoitd on alle viisi kappaletta ja 17 vastaajalla on 6-10 vuokratyontekijaa (ku-
vio 10). Oman henkiléston méaard jakautuu huomattavasti tasaisemmin (kuvio
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11). Tasta voimme paatella, etta yrityksen koko ei vaikuta vuokratyontekijoiden

kayttoon ainakaan henkilostopalvelualan yritys A:n asiakkaiden keskuudessa.
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Kuvio 10. Vuokratyontekijoéiden méaara (n=59).
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Kuvio 11. Oman henkildston maara (n=59).

Viides kysymys tiedusteli asiakkaan toimialaa. Teollisuus (29) ja rakennusala
(16) kerasivat enemmistdn vastauksista. Ydinvoima, kaivosala ja sosiaalinen ja
julkinen ala eivat saaneet yhtaan vastausta. Muuta kuin annettuja vastausvaih-
toehtoja tuli kolme ja ne olivat elintarvikeala kaksi kertaa ja kertaalleen auto-

huoltoala (kuvio 12).
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Kuvio 12. Yrityksen toimiala (n=59).

Kuudennessa kysymyksessé kysyttiin mita palvelua asiakkaat kayttavat. Kysy-
myksessa sai valita monta vaihtoehtoa. Henkildstévuokraus sesonkeina kerasi
40 vastausta, henkilostovuokraus, joka tahtaan vakituiseen tydsuhteeseen ke-
rasi 24 vastausta. Vastaukset jakautuivat muuten tasaisesti. Muu vaihtoehtoon
tuli myds kolme vastausta jotka olivat kiireaputy6t, tarvittaessa ja tilauskannan
piikit (kuvio 13). Kuviossa 13 y-akselin arvot ovat vastausten maaria. Nama vas-
taukset tukevat sité ajatusmaailmaa, etta suurin osa asiakkaista loytyy teolli-
suuden ja rakennusalan puolelta. Nailla aloilla tyd saattaa olla hyvinkin seson-

keihin painottuvaa.
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Kuvio 13. Palveluiden jakautuminen (n=59).

7.2 Rekrytointiin liittyvat kysymykset

Seuraavat kuusi vaittamaa liittyivat tyévoiman rekrytointiin. Vastaajia pyydettiin
valitsemaan riviltd sopivin vaihtoehto. Halusimme selvittdd ovatko tydntekijat
vastaajien mielestd ammattitaitoisia, sujuuko prosessi tarpeeksi sujuvasti, osa-
siko henkilostdpalvelualan yritys A (taulukossa 2 ja 3 henkilostopalvelu) arvioida
tarpeet oikein, pidettiinkd tilaaja ajan tasalla prosessista, vastasiko tyévoima
vaatimuksia ja oliko palvelun hinta- ja laatusuhde sopusuhtainen (taulukko 2).

Taulukko 2 kertoo miten vastaukset ovat jakautuneet vastaajien kesken eli kes-
kiarvon. Taulukossa 2 esitetdan myds, kuinka hajallaan arvot ovat keskiarvon
ymparilla eli keskihajonnan. Keskihajonta ja keskiarvo ovat usein laht6kohtana

monissa tilastomenetelmissa (Heikkila 2014, 86.)

Taulukon vastausvaihtoehtojen arvot ovat: 1= Taysin eri mielta, luvut 2, 3 ja 4

vastaavat arvoaan ja 5= Taysin samaa mielta (taulukko 2).

Rekrytointia koskevissa vaittdmissa korkeimmalle arvostettiin yhteydenpito tilaa-
jaan prosessin aikana, tilauksen sujuvuus ja tyontekijan toimituksen vaivatto-

muus ja kayttdjayrityksen tarpeiden arviointi. Vahiten arvostettiin palveluiden
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hinta- ja laatusuhteen sopusuhtaisuutta. Tyontekij6ille annetut vaatimukset,
odotukset ja heidan ammattitaito arvostettiin myds keskiarvon alapuolelle.

Tulosten perusteella voi todeta, etta kayttajayritykset ovat paasaantoisesti tyy-
tyvaisia henkilostopalvelualan yritys A:n rekrytointiprosessin hoitamiseen. Vuok-
ratyontekijoiden ammattitaidossa nékyy olevan eniten vaihtelevuutta. Muuta-
maan kysymykseen jotkut vastaajista eivat olleet huomanneet/halunneet vasta-

ta ja tdméa on luonnollisesti huomioitu laskelmissa.

Taulukko 2. Vastaajien vastaukset rekrytointia koskeviin vaittamiin (n=59).

Taysin Taysin

eri samaa

mielté: mielta:

1 2 3 45 Yhteensd Keskiarvo Keskihajonta
Tyontekijan tilaus
ja toimitus sujui
nopeasti ja kéte-
vasti.

2 0 8 25 24 59 4,17 0,91

Minut pidettiin ajan
tasalla koko rekry-
tointiprosessin
ajan. 1 1 5 30 20 57 4,18 0,80

Tilatut tydntekijat
olivat ammattitai-
toisia. 1 5 18 25 9 58 3,62 0,91

Tyontekija vastasi
vaatimuksiani ja
odotuksiani. 0 3 14 28 12 57 3,86 0,81

Henkilostopalvelu
osasi arvioida tar-
peeni hyvin. 0 3 8 26 20 57 411 0,84

Palveluiden hinta-
ja laatusuhde oli
sopusuhtainen. 1 5 15 31 7 59 3,64 0,87

Yhteensé 5 17 68 165 92 347 3,93 0,88

7.3 Henkilostopalvelualan yritys A:han liittyvat asiat
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Loput kysymykset liittyivat henkilostopalvelualan yritys A:n yhteyshenkildiden
ammattitaitoihin. Kysymyksissa kasiteltiin myos kokonaistyytyvaisyytta ja suosit-

teluhalukkuutta. My6s muutama vapaan sanan kohta |0ytyy tésta osiosta.

Taulukko 3 kertoo samat asiat kuin taulukko 2 edellisella sivulla eli keskiarvon ja
keskihajonnan. Myds vastausvaihtoehtojen arvot ovat samat. Kysyimme vastaa-
jilta mielipidettéa yhteyshenkildiden ammattitaidosta ja toimialojen tuntemukses-
ta. Kysyimme myo6s mielipidetta yhteyshenkildiden tavoitettavuuteen ja yhtey-
denottoihin. Lopuksi selvitimme vastaajilta kuinka hyvin tapaamiset on suunni-
teltu ja laskutuksen oikeellisuutta (taulukko 3).

Vastaajat arvostivat korkeimmalle toimeksiantajan yhteyshenkildiden tavoitetta-

vuuden. Liki samanlaisiin tuloksiin paéasivat myos:

e yhteyshenkildiden yhteydenotot
¢ yhteyshenkildiden ammattitaitoisuus
e henkildstopalvelu yritys A:n tapaamisten sujuvuus

¢ laskutuksen tasmallisyys ja virheettomyys.

Heikoimmaksi arvostettiin sitd, kuinka hyvin yhteyshenkil6t tuntevat vastaajien

toimialan ja siind hajonta oli my6s suurinta.

Tulosten perusteella voidaan arvioida, etta vastaajat ovat tyytyvaisia toimek-
siantajan yhteyshenkiloiden toimintaan. Laskutuksen tasmallisyys ja virheetto-
myys ja toimialojen tuntemus jaivat taman kysymyspatteriston keskiarvon ala-
puolelle, mutta en vaittaisi, etta tilanne kyseisissa asioissa olisi mitenkaan eri-
tyisen huono vai ylipaatansa huono. Muutamaan kysymykseen jotkut vastaajista
eivat olleet huomanneet/halunneet vastata ja tdma on luonnollisesti huomioitu

laskelmissa.
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Taulukko 3. Henkilostopalvelualan yritys A:han liittyvat kysymykset (n=59).

Taysin 2 3 4 Taysin Yhteensd Keskiarvo Keskihajonta
eri samaa
mielta: mielta:
1 5
Henkilostbpalvelun 1 2 0 16 40 59 4,55932 0,81518
yhteyshenkild on
ammattitaitoinen.

Henkilostépalvelun 4 4 8 21 22 59 3,89831 1,1846
yhteyshenkil6t
tuntevat toimialani
riittavan hyvin.

Henkildstopalvelun 0 01 21 37 59 4,61017 0,52578
yhteyshenkil6t ovat
helposti tavoitetta-
vissa.

Henkilostopalvelun 1 0 4 18 36 59 4,49153 0,77399
yhteyshenkil6t
ottavat minuun
yhteytta riittavan
usein.

Tapaamiset henki- 1 1 4 16 35 57 4,45614 0,84664
I6stépalvelun
kanssa ovat hyvin
suunniteltuja ja
sujuneet hyvin.

Henkilostopalvelun 1 2 5 26 24 58 4,2069 0,87376
laskutus on tés-
mallista ja virhee-
tonta.

Yhteensa 8 9 22 118 194 351 4,37039 0,88778

7.3.1 Kokonaistyytyvaisyys

Taulukossa 4 vastausvaihtoehto 1 tarkoitti "parannettavaa”, luvut 2,3 ja 4 vas-
taavat arvoaan ja vastausvaihtoehto 5 "tyytyvainen”. 55,93 % vastaajista vastasi
vaihtoehdon 4 kokonaistyytyvaisyyteen ja 33,90 % vastasi vaihtoehdon 5 eli
"tyytyvainen”. Mediaani kysymyksesséa oli 4 ja keskiarvo 4,14. Tasta voidaan
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paatella ja arvioida, etta kyselyyn vastanneet asiakkaat ovat todellakin tyytyvai-
sid toimeksiantajan toimintaan (taulukko 4).

Taulukko 4. Kokonaistyytyvaisyys.

Parannettavaa: Tyytyvainen:
1 2 3 4 5 Yhteensd Mediaani Keskihajonta Keskiarvo
Kokonaistyytyvaisyys 2 2 2 33 20 59 4 0,89938  4,135593

Ristiintaulukoinnin avulla vertailemalla sijainnin yhteyttd kokonaistyytyvaisyy-
teen, huomattiin eniten hajontaa kokonaistyytyvaisyydessa oli Rauman toimis-
toa kayttavilla vastaajilla (lite 3). Toimiston sijainti toimi sarakemuuttujana ja
annetut vastaukset 1-5 toimivat rivimuuttujina. Kuusi vastaajaa ilmoitti kaytetta-
vaksi toimistoksi Rauman, joista 50 % antoi arvion 4 ja vaihtoehdot 1, 2 ja 5 sal-
vat kukin 16,67 %. Muilla toimistoilla arvioinnit oli selvemmin lukujen 4 ja 5 koh-
dilla.

Ristiintaulukoin my6s kokonaistyytyvaisyyden yhteyden palveluihin, joita asia-
kas kayttaa henkilostopalvelualan yritys A:n kautta (liite 3). Tassa ristiintaulu-
koinnissa sarakkeissa oli muuttujana kaytetty palvelu ja rivimuuttujana oli anne-
tut vastaukset kokonaistyytyvaisyyteen. Eniten hajontaa arvioinneissa ilmaantui
niiden kohdalla, jotka kayttavat henkilostovuokrausta erityisesti keikkatyéhon.
14 vastaajaa ilmoitti kayttavansa keikkatyotd yhtena henkilostévuokrauksen
muotona, joista 42,86 % antoivat arvioksi luvun nelja ja 28,57 % luvun Vviisi.
Muissa palvelun muodoissa vahintaankin puolet vastaajista valitsi kokonaistyy-
tyvaisyydeksi luvun 4.

Viimeisimpana ristiintaulukointina kokonaistyytyvaisyydest&, oli sen yhteys vas-
taajien toimialoihin (liite 3). Sarakemuuttujana toimi tassé ristiintaulukoinnissa
asiakkaan toimiala ja rivimuuttujana annetut vastaukset kokonaistyytyvaisyy-
teen. Eniten hajontaa oli palvelualan valinneiden keskuudessa, heita oli 7 ja
heista 28,57 % valitsivat vaihtoehdon 1 eli "tyytymaton” ja 42,86 % valitsi vaih-
toehdon 4. Muiden alojen tapauksissa, oli keskiarvo yli 4, kun palvelualan tapa-

uksessa se oli 3,29 %.
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7.3.2 Henkiléstopalvelualan yritys A:n palveluiden jatkuminen

Seuraavana kysymyksena oli aikooko vastaaja kayttdd henkilostopalvelualan
yritys A:n palveluita jatkossakin (kuvio 14). Jos vastasi "en” vaihtoehdon, oli
mahdollista kirjoittaa myds omin sanoin, ettd miksi ei yhteistyd jatkuisi. Y-
akselilla on esitetty vastausten maara ja pylvaiden alla lukee prosentuaalinen

osuus (kuvio 14).
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Kuvio 14. Aiotteko kayttdd henkilostopalvelualan yritys A:n palveluita jatkossa
(n=58).

55 vastaajaa vastasi kylla toiminnan jatkuvuudelle ja 3 vastasi, ettei aio en&é
kayttaa toimeksiantajan palveluita (kuvio 14). Yksi kyselyn vastaajista on jatta-
nyt vastaamatta tdhan kysymykseen. Syita, miksi palveluita ei endéd kaytettaisi
olivat seuraavat: "TyoOntekijoita ei tarjota tilalle jos edellinen lopettaa tai sairas-
tuu. Ei edes vaikka pyydetédan. Lisaksi vuokratyontekijalla on vapaus olla tbista
pois omalla luvalla 2 paivaa ilman tyoterveyshenkilon tekemaa arviota sairau-
desta. TAma voi johtaa siihen ettd sairaus uusiutuu ja poissaolo jatkuu. Riski
tyontekijaresurssin saatavuudesta ei ole henkilostopalveluilla vaan se jaakin

palvelun tilaajalle. Joten miksi kayttaa palvelua lainkaan.”, "Molemmat vaihto-

ehdot mahdollisia, tiukassa kisassa hinta on kuitenkin ratkaisevimmassa ase-
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massa.” Tuloksesta voidaan siis paatelld, etta ylivoimaisesti suurin osa jatkaa

yhteisty6taan henkilostopalvelualan yritys A:n kanssa.

7.3.3 Suositteluaste

Viimeisena varsinaisena kysymyksena oli suostuisiko vastaaja suosittelemaan
henkilostopalvelualan yritys A:n palveluita muille. Tahan kysymykseen vastaan
kuvion muodossa, jossa vastausvaihtoehdot on samat kuin edellisessa kysy-
myksessa ja tassékin on perusteluille vapaan sanan mahdollisuus (kuvio 15).
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Kuvio 15. Suosittelisitko henkiléstopalvelualan yritys A:n palveluita muille
(n=58).

54 vastaajaa suosittelisi palveluita muille ja 4 vastaajaa ei suosittelisi (kuvio 15).
Yksi vastaaja jatti vastaamatta tdhdn kysymykseen. Syy, miksi palveluita ei
suositeltaisi eteenpain, oli seuraava: "Henkilostopalvelun Tyontekijd haippasi
mitaan kertomatta. Henkilostopalveluista ei oltu yhteydessa eika infottu asiasta
vaikka tieto oli”. Tuloksesta voidaan paatella, ettd palvelut ja yhteisty6 on ollut

sen verran laadukasta, etta sita uskalletaan suositella eteenpain.

Niin kuin kerroin asiakastyytyvaisyydestd koskevassa teoriaosuudessa, rekla-
maatiot ja suorat palautteet ovat usein niita, mita saadaan asiakkaalta suoraan.

Ne ovat hyvid ohjeita ja kehitysideoita nimenomaiseen hetkeen, mutta niista ei
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tule missdan nimessé sokaistua tai ruveta toimimaan pelkastaan asiakkaan eh-
doilla. Tassa tutkimuksen kohdassa huomataan, ettd vaikka negatiivinen kom-
mentti on savyltaan ilkeahko, kokonaiskuva kertoo, etta palveluita voisi suositel-
la eteenpéainkin, mika kielii myods kokonaistyytyvaisyydesta palveluihin. Myds

Bergstrom ja Leppanen (2015, 450) ovat huomanneet taman.

Kaytin ristiintaulukointia selvittdmaan suositteluiden yhteyden toimiston sijaintiin
(lite 3). Sarake kohdassa muuttujana olivat toimistot ja rivimuuttujana toimi
suositteluiden "kylla” ja "en” vastaukset. Varkauden toimistoa kayttavista (13)
kaksi vastasi, ettei suosittelisi ja Joensuun (19) ja Rauman (6) yksi kummassa-
kin vastasi, ettei suosittelisi palveluita eteenpdain. Oulun (12) ja Kuopion (7) toi-
mistoa kayttavistd vastaajista kaikki suosittelisi palveluita muille. Toimistojen

keskuudessa siis tyytyvaisyys on suhteellisen samalla tasolla.

Kaytin ristiintaulukointia myods saadakseni selvyyden palveluiden yhteydesta
suositteluihin (liite 3). Tassa taulukossa sarakemuuttujana toimivat palvelut, joi-
ta asiakas kayttaa ja rivimuuttujana suositteluiden “kylla” ja "en” vastaukset (liite
3). Keikkatyd (14) kerasi kolme "en” vastausta, henkilostovuokraus sesonkeina
kaksi "en” vastausta ja vakituiseen tyosuhteeseen tahtaava henkilostonvuokra-
us yhden “en” vastauksen. Loput vastaukset olivat "kylla” vastauksia. Keikkaty6-
ta kayttavista reilu neljasosa (27,7 %) ei suosittelisi palveluita eteenpéin. Tasta
voidaan paatella, ettd laadussa on eniten vaihtelua juuri nopeiden tilausten
kohdalla.

Viimeinen ristiintaulukointi oli suositteluiden yhteys toimialaan (lite 3). Sarake
kohdassa talla kertaa oli siis asiakkaiden toimialat ja rivimuuttujana suosittelui-
den “kylld” ja "en” vastaukset (liite 3). Tassd kohdassa palveluala (6) kerasi
kolme ”en” vastausta ja teollisuus (28) yhden "en” vastauksen. Vaihtoehdot lo-
gistiikka (4), rakennusala (16) ja muu (3) kerasivat vain "kylla” vastauksia. Pal-
velualan toimijoista siis puolet (50 %) ei suosittelisi palveluita eteenpain. Tieten-
kin, tassa kyselyssa on pieni vastaajamaara tekemaan radikaaleja johtopaatok-
sid, mutta suuntaa antavana johtop&atoksena voitaisiin sanoa, etta palvelualan

tilauksien prosessia tulee kehittaa.
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7.3.4 Vapaasana

Kyselyn lopussa oli mahdollisuus antaa vapaata palautetta. Nama vastaukset
eivat suoranaisesti vaikuta tulosten arviointiin, mutta sieltakin yritys voi saada
kehitysehdotuksia toimintaansa. Vapaan sanan palautteet kertoivat myos samo-
ja asioita kuin itse kysely. Kehut kertovat sita tosiasiaa, etta vastaajat ovat suu-
rimmilta osin tyytyvaisia toimeksiantajan toimintaan. Negatiiviset kommentit tu-
levat niille alueille, joihin tuli kyselyssakin keskiarvoa huonommat tulokset eli
hinta-laatusuhde ja "vuokramiesten” tunteminen. Vapaan sanan palautteet oli-
vat:
- ’hinta-laatu suhde huono, eli palvelut liian kalliita.”
- "Keep up the good work”
- “Oulussa asiat hyvin hanskassa! Ruusuja Oulun toimiston tyontekijoille!”
- "Yhteistyd henkilostopalvelu alan yritys A:n kanssa on ollut toimivaa.
Syksylla jarjestetty tilaisuus Kuopiossa oli mydés ammattimaisesti jarjes-
tetty ja se oli hyva paivitys siihen, mitd henkildstopalvelualan yritys A te-
kee. Lisaksi oli mukava tavata muita yrityksen asiakkaita ja kuulla heidan
kokemuksiaan.”
- ”Sahkdinen tuntien kirjausjarjestelma tuottaa hieman murheita.”
- "Hyvaa loppuvuotta ja Joulun odotusta.”
- 7Olisi hienoa, etta tuntisitte paremmin "vuokramiehet".”
- "Homma toimii paapiirteittain moitteettomasti!”
- "Tydsopimukset alakohtaisiksi = samat pelisaannot kuin talon vaelle. Ei
omia lomia. Tydhontulotarkastukset vuokrahenkildille yhtalailla.”™
- "Joensuun toimistossa tydskentelevat henkilot ovat aina tehneet kaik-
kensa asiakastyytyvaisyytemme eteen. He haluavat tuntea ja tuntevatkin
meidat asiakkaana hyvin. Palvelu on ystavallistd ja nopeaa. Heidan
kanssaan on mutkatonta ja mukava asioida. Lammin & Sydamellinen Kii-

tos heille!”

8 Yhteenveto
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Tutkimuksen teoria koostui palvelun maaritelmista, palvelun ja asiakassuhtei-
den laadusta ja asiakastyytyvaisyyskyselyn teoriasta. Liséksi esiteltiin toimek-

siantaja ja sen toimiala lyhyesti.

Palvelujen maarittelyissa keskityttiin 1ahinna palveluiden erotteluun. Palvelujen
ja tuotteiden markkinointikolmiot olivat lahtokohtina télle erottelulle. Molemmissa
kolmioissa tuli esille lupausten pitaminen, joka on mielestani henkiléstopalvelu-
alalla suuressa asemassa lisaantyneen kilpailun takia. Lupausten toteuttamisel-
la ansaitaan asiakkaiden luottamus.

Palvelun laadussa tuli esiin paljon hyvia asioita. Yksi laadun ulottuvuuksista on,
ettd prosessi ja sen lopputulos ja yrityksen imago muodostaa kokonaislaadun.
Gronroosin koettu palvelun laatu vie kokonaislaadun hieman pidemmalle. Tal-
|6in laatuun vaikuttaa muun muassa asiakkaiden omat kokemukset, arvot ja
asenteet. Tama patee myos henkildstdpalvelualan yritys A:han siind missa mui-
hin yrityksiin. Yksi huono kokemus voi pilata vuosien yhteisty6n ja hyvat koke-
mukset vahvistaa suhdetta. My6és SERVQUAL-menetelméa ja hyvaksi koetun
palvelun seitseman kriteeria sisalsivat tarkeaa teoriaa kyselyn kannalta. Naista
seitsemasta kriteeristd muodostui muun muassa ammattitaitoisuuteen, asentei-

siin ja luotettavuuteen liittyvia kysymyksia.

SERVQUAL-menetelmassa on nelja ulottuvuutta, joiden on havaittu lisdavan
palvelun laatua: huolenpito, spontaanius, ongelmanratkaisu ja normalisointi.
Tutkimuksen tuloksen perusteella uskallan arvioida, ettd henkilostopalvelualan
yritys A:n palvelut kattavat ndméa laadun ulottuvuudet asiakasta tyydyttavalla
tavalla. (Gronroos 2009, 112-113.)

Tutkimus on mielestéani hyva tulevaisuutta ajatellen. Silla on kateva tapa mitata

miten yrityksen palvelut ja asiakkaiden kokema laatu ja tyytyvaisyys kohtaavat.

Tutkimuksesta mielestani voidaan turvallisesti todeta, etta asiakkaat ovat tyyty-
vaisia henkilostopalvelualan yritys A:n palveluihin. Tulevaisuutta ajatellen kyse-

lyn kysymyksiin vastaamisen voisi muuttaa pakolliseksi, koska muutamaan ky-
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symykseen pari vastaajaa jatti vastaamatta. Myos tulevaisuudessa kyselya voi-
taisiin hieman markkinoida esimerkiksi joitain viikkoja ennen kyselya ja painot-
taa markkinoinnissa kyselyn tarkeytta ja hyotya itse asiakkaalle. Tama lisaisi
otantaa ja mahdollisesti kasvattaisi vastausprosenttia ja ndin saataisiin luotetta-
vampia tuloksia. Markkinoinnin vahyys, joulukuu ja monet muut asiat mahdolli-

sesti myds vaikuttivat vastauskatoon.

Tutkimus kertoi myos sen, etta palvelualan asiakkaat vaativat nakéjaan hieman
enemman panostusta kuin muiden toimialojen asiakkaat. Vaikka ristiintaulu-
koinnissa (liite 3) ei suuri vastausmaara ollutkaan palvelualan asiakkaiden koh-
dalla, mielestani se kertoi, etta kaikki asiat eivat ole kunnossa palvelualan toimi-
joiden mielesta. Yritys voi kehittya télla saralla esimerkiksi paneutumalla tar-
kemmin palvelualan asiakkaiden tarpeisiin ja muokata palveluitaan sen mu-

kaan.

Vastaajat arvostivat toimeksiantajan yhteyshenkildiden yhteydenottoja, tavoitet-
tavuutta, ammattitaitoisuutta ja kokousten sujuvuutta. Kuitenkin, heikoimmaksi
osa-alueeksi taulukosta 3 vastaajat arvioivat yhteyshenkildiden toimialan tunte-
muksen. Myds hajonta oli tassa kohdassa keskiarvoa suurempaa. Kehitysehdo-
tuksena olisi siis, ettd henkilostolle ja yhteyshenkildille tulisi lisata toimialojen

tuntemusta. Uusien asiakkaiden kohdalla koulutus olisi myos aina suotavaa.

Kaytettavia palveluita oli laidasta laitaan. Kehitysehdotuksena olisi, etta yritys
lisdisi suoran rekrytoinnin ja rekrytointikoulutuksen maaraa. Silla saralla nako-

jaén on vahan asiakkaita ja se voisi olla potentiaalinen kasvun paikka.

Tutkimuksen olisi tarkoitus jaada henkilostopalvelualan yritys A:n kayttoon. Jat-
kossa he voivat kayttada sitd tutkiakseen, ovatko tasséa tutkimuksessa kysytyt
asiat menneet asiakkaiden mielesta parempaan suuntaan. Lisaksi kysymyksis-
sa voitaisiin menna syvemmalle, esimerkiksi joidenkin yksittaisten palveluiden
kehitysehdotuksiin ja tai muihin toiveisiin. Kyselya voisi myds kehittdd vuokra-
tyontekijoille soveltuvaksi, koska hekin ovat henkilostopalveluyrityksen “"asiak-
kaita”.
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Itsellani oli ennen opinnaytetytni tekemista visio, ettd haluan saada aiheen toi-
meksiantona. Toimeksiantona tehtyna opinnaytetyd mielestani antaa paljon mo-
lemmilla osapuolille ja henkilokohtaisesti saan lisda motivaatiota siitd pienesta

paineesta, jonka toimeksiantaja niskaani asettaa.

Idea asiakastyytyvaisyyskyselyyn lahti silloin, kun harjoitteluni ohjaava opettaja
oli harjoittelupaikallani kehityskeskustelussa minun ja tyopaikan ohjaajan kans-
sa. Siiné heittelimme sitten ajatuksia ilmaan, etta tekisin tallaisen kyselyn yrityk-

selle. Vahan ajan kuluttua asiaan saatiin toimitusjohtajalta varmistus.

Ty6 aloitettiin lokakuussa 2015 kyselylomakkeen hahmottamisella ja vuoden
2015 loppuun mennessa teoria oli keratty ja kysely suoritettu ja nyt reilun kol-
men kuukauden jalkeen aloittamisesta kirjoitan tatd pohdintaa. Asiakastyytyvai-
syyskyselya ei pideta mielestani kovinkaan haastavana opinnaytetyon aiheena,
mutta itse on kylla pakko tunnustaa, ettéd ei tdmé ole helppoa ollut ja jokainen

joka tekee tamanlaisen tydn kunnon panostuksella, tulee huomaamaan saman.

Tutkimus on mielestani hyvéa tulevaisuutta ajatellen. Asiakastyytyvaisyystutki-
mus on kateva tapa miten yrityksen palvelut ja asiakkaiden kokema laatu ja tyy-
tyvaisyys kohtaavat. Itse olen tyytyvainen tutkimukseen, sen toteutukseen ja
rakenteeseen. Tutkimuksessa kasiteltiin niitd asioita, joita toimeksiantaja halusi
saada selville. Olisin toivonut enemman vastauksia ja korkeampaa vastauspro-
senttia, mutta nakisin, etta varsinkin otanta oli riittava luotettavien tuloksien an-
tamiseen. Tutkimus on muodoltaan ja tekotavaltaan sellainen, etta toimeksian-
taja voi hyodyntaa sité jatkossa systemaattisesti, joten tama se tuottaa lisdarvoa
henkilostopalvelualan yritys A:lle. Toivon todella, ettd toimeksiantaja kayttaa
tutkimusta jatkossa hyodyksi. Tutkimuksen tulokset mahdollistavat yrityksen

kehittamisen ja kehitysehdotuksien luomisen.

Opinnaytetyo itselleni oli hyvinkin kasvattava kokemus. Tutkimusta tehdessani
jouduin kayttamaan eri tiedonhankintamenetelmia ja eri tyyleja analysoida tut-
kimusaineistoa ja ndméa kaikki kehittivat minua tutkijana. Taméa opinnaytetyo ol
minulle kokonaisvaltainen oppimiskokemus ja opin paljon muun muassa mark-

kinoinnista, palveluista, laadusta ja johtamista, vaikka sitd ei valttamatta tutki-
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muksessa paallepain nakyisikaan. Suosittelen ehdottomasti muillekin asiakas-

tyytyvaisyyskyselya opinnaytetyon aiheeksi.
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Kyselylomake

Tyytyvaisyyskysely henkildstopalvelualan yritys A:n asiakkaille

Taman kysshyn tarkoituksena on kehittild henkilistipalvelualan yritys A:n palveluita ja palveluratkaisujs vastaamaan
Juuri Teiddn tarpeitanne. Kysshnyn vastataan anonyymisti ja kaikkia vastauksia kisitellisin tietenkin
lucttamuksslisesti. Tulokset toimivat sinsistona opinndytetydhin, joka julkaistasn myds anonyymisti. Kitoksset jo
etukdteen vastauksistanne!

Asiakkaaseen liittyvat kysymykset

Minkd henkilgstdpalvelualan yritys A:n toimiston kanssa asioitte ensisijaisesti?
™) Josnsuu

i) Varkaus
=) Kuopis
) Dl
) Helsinki

() Tampere

() Rauma

Kuinka monta vuotta olette olleet henkilgstdpalvelualan yritys A:n asiakas?
() Alle vueden

= 1-3 vuotta

71 45 vueotta

=) il & vuctta

Kuinka paljon Teilli on vuckratydntekijgiti?
() Alle 5 vuokratyontekiEs

71 11-20 vuckratydnt=kiid

71 vl 20 vuckratyént=kijdd

@ ale 10
) 1019
7 2043




Liite 1 2(5)
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%) 5085
=) 100 tai yii

Mill3 teimialalla yrityksenne toimii ?
() Teolizuus

() Logtstikka

i | Palvelusls

™ Rakennusala

| | Ydinvoima

() Kaivesala

| | Sosiaslinen- ja julkinen ala
= Ibuu:

Mitd seuraavista palveluista kiytitte henkildstopalvelualan yritys A:n kautta (veitte valita useamman
vaihtoehdon)?

I:l Suora relonyrtodinti

[] Rekrytointikoulutus

|:| Henkilistévuckraus; joka tihtid vakituissen tydsuhtessesn

D Henkilistdvuokraus,; sesonksina

|:| Henkilistoyuokoraus; ympdnivustinen esim. siaiswulsien tiyttiminen
[[] Henkiistivuokraus; keikkatyé

|:| hbuu:

Arvioikaa asteikoilla 1-5, kuinka hyvin olemme onnistuneet seuraavissa
rekrytointiin liittyvissa asioissa.

Tyontekijdn tilaus ja toimitus sujui nopeasti ja kitevisti.
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Minut pidettiin ajan tasalla keko rekrytointiprosessin ajan.
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Tilatut tydntekijit olivat ammattitaitoisia.
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Tyontekijd vastasi vaatimuksiani ja odotuksiani.
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Henkildstdpalvelualan yritys A osasi arvieida tarpeeni hyvin.
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Palveluiden hinta- ja laatusuhde oli sopusuhtainen.
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Arvioikaa asteikolla 1-5 seuraavia henkilostopalvelualan yritys A:n liittyvia
asioita.

Henkildstdpalwelualan yritys A:n yhteyshenkild on ammattitaitoinen.
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Henkildstapalvelualan yritys A:n yhteishenkildt tuntevat teimialani riittdvan hyvin.
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Tapaamiset henkildstdpalvelualan yritys A:nkanssa ovat hyvin suunniteltuja ja sujuneet hyvin.
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Henkildstdpalvelualan yritys A:n laskutus on tismallistd ja virheetontd.
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Parannettavaa 1 T:,':,'I:,"'E nen
Riotteko kdytt3i henkildstdpalvelualan yritys A:n palveluita jatkossa? s v u
Hoylls

i) En

Jos ette, niin miksi?




Liite 1 5(5)

Kyselylomake

Aiotteko kiyttid henkildstdpalvelualan yritys &:n palveluita jatkossa?
| | KylE
=1 En

Jos ette, niin miksi?

Suosittelisitteko henkildstdpalvelualan yritys A:npalveluita muille?
| | Kylld
=1 En

Jos ette, niin miksi?

Vapaa sana.
Risuja/ruusujakehitysehdotuksia palveluistamme tai tistd kysehystd.

KITOS PALJON VASTAUKSISTANNE!
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Saatekirje

Hyva asiakkaamme,

Henkilostopalvelualan yritys A haluaa saanndllisesti tutkia asiakkaidensa tyyty-

vaisyytta yrityksemme eri palveluihin.

Saatujen tulosten avulla henkilostopalvelualan yritys A tulee kehittamé&an palve-

luaan ja palveluratkaisujaan vastaamaan paremmin juuri Teidan tarpeitanne.

Toivomme, etta suhtaudutte kyselyyn myonteisesti ja taytatte oheisen kyselyn
17.12.2015 mennessa. Vastaukset kasitelladn ehdottoman luottamuksellisena.
Kyselyyn voi vastata nimettomasti, joten tuloksista ei paljastu vastaajan tietoja.
Kiitamme jo ennakolta tutkimukseen osallistumisesta ja avusta sen toteuttami-

seen.

https://docs.google.com/forms/d/1TXEuLJAcoelW-238QdjM8ZVsGqRIEKLY-

P3xDxsrJng/viewform?usp=send_form

Kysely toteutetaan yhteistydssa ammattikorkeakouluopiskelijan Jari Karppasen

kanssa.

Lisatietoja:
Jari Karppanen
Karelia ammattikorkeakoulu

jari.karppanen@edu.karelia.fi

Henkilostopalvelualan yritys A
Osoite

Toimitusjohtajan puhelinnumero
Toimitusjohtajan sahkdpostiosoite

Yrityksen verkkosivulinkki
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Saatekirje

Hyva asiakkaamme,

Olettehan jo vastanneet kyselyymme? Jos ette ole viela vastanneet, nyt on oi-
kea hetki paasta vaikuttamaan palvelujemme kehittamiseen. Tyytyvaisyytenne

on meille tarkeaa.

Saatujen tulosten avulla henkilostopalvelualan yritys A tulee kehittaméaan palve-

luaan ja palveluratkaisujaan vastaamaan paremmin juuri Teidan tarpeitanne.

Toivomme, etta suhtaudutte kyselyyn myonteisesti ja taytatte oheisen kyselyn
17.12.2015 mennessa. Kyselyyn vastaamiseen menee aikaa noin 5-10 minuut-
tia. Vastaukset kasitelladn ehdottoman luottamuksellisena. Kyselyyn voi vastata
nimettémasti, joten tuloksista ei paljastu vastaajan tietoja. Kiitdmme jo ennakol-

ta tutkimukseen osallistumisesta ja avusta sen toteuttamiseen.

https://docs.google.com/forms/d/1TXEuLJAcoelW-238QdjM8ZVsGqRIEKLY -

P3xDxsrJng/viewform?usp=send_form

Kysely toteutetaan yhteistydssa ammattikorkeakouluopiskelijan Jari Karppasen
kanssa.

Lisatietoja:

Jari Karppanen

Karelia ammattikorkeakoulu
jari.karppanen@edu.karelia.fi

Henkilostopalvelualan yritys A
Osoite

Toimitusjohtajan puhelinnumero
Toimitusjohtajan sahkdpostiosoite

Yrityksen verkkosivulinkki
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Ristiintaulukoinnit

Kéaytettavan toimiston
yhteys kokonaistyyty-
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vaisyyteen Joensuu Varkaus Kuopio Oulu Tampere Rauma Yhteensa
Parannettavaa: 1 0 1 0 0 0 1 2
2 1 1 0 0 0 0 2
3 0 0 1 0 0 1 2
4 11 4 6 9 0 3 33
Tyytyvédinen: 5 7 7 1 3 1 1 20
Yhteensa 19 13 8 12 1 6 59
Henkilosto- Ympérivuo-
Palveluiden vuokraus tinen henki-
yhteys koko- Suora vakituiseen  Henkilostd-  I6stévuok-  Henkildsto- Yh-
naistyytyvaisyy- | rekry- Rekrytointi- tydsuhtee-  vuokraus; raus (esim  vuokraus; M teen-
teen tointi  koulutus seen sesonkeina  sijaisuudet) keikkaty® uu sa
Parannettavaa:
1 0 0 1 2 0 1 0 4
2 0 0 0 0 0 2 0 2
3 0 0 1 1 1 1 0 4
4 3 1 16 26 10 6 1 63
Tyytyvédinen:5 3 0 4 11 2 4 2 26
Yhteensa 6 1 22 40 13 14 3 99
Toimialan yhteys kokonais-
tyytyvaisyyteen Teollisuus  Logistikka Palveluala  Rakennusala Muu Yhteensa
Parannettavaa 1: 0 0 2 0 0 2
1 0 1 0 0 2
1 0 0 0 1 2
19 3 1 10 0 33
Tyytyvainen: 5 8 1 3 6 2 20
Yhteensa 29 4 7 16 3 59




Ristiintaulukoinnit

Liite 3 2(2)

Ympérivuoti-
Palvelui- Henkilosto- nen henkilds-
den yhte- | Suora vuokraus vaki- Henkildsto- tovuokraus Henkilosto-
ys suosit- | rekry-  Rekrytointi- tuiseen tyo- vuokraus; se-  (esim sijai- vuokraus; Mu Yh-
teluihin tointi koulutus suhteeseen sonkeina suudet) keikkaty® u teensa
Kylla 6 1 22 38 13 11 3 94
Ei 0 0 1 2 0 3 0 6
Yhteensa 6 1 23 40 13 14 3 100
Toimialan yhteys suositte-
luihin Teollisuus Logistikka Palveluala Rakennusala Muu Yhteensa
Kylla 28 4 3 16 3 54
Ei 1 0 3 0 0 4
Yhteensé 29 4 6 16 3 58
Kéaytettavan toimiston
yhteys suositteluihin Joensuu  Varkaus Kuopio Oulu Tampere Rauma  Yhteensd
Kylla 18 11 7 12 1 5 54
Ei 1 2 0 0 0 1 4
Yhteensa 19 13 7 12 1 6 58




