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Katri Jakosuo

Asiakas- ja henkilöstötyyty-
väisyyden väliset yhteydet 
− tapaustutkimus Suomen 

Postista* Tulevaisuudessa kor-
keatasoinen palvelu 
ja toimiva työyhteisö 

ovat entistä tärkeämpiä tekijöitä 
palvelualalla, sillä kulutuksen paino-
piste on siirtymässä yhä enemmän tava-
roista palveluihin (esim. Arasli ym. 2005). Käytännössä 
tämä tarkoittaa, että aiempaa useammat työntekijät 
työskentelevät palvelutehtävissä.

Palvelusektori ei kuitenkaan tarvitse uusia työn-
tekijöitä ainoastaan siksi, että toimialalle syntyy uusia 
työpaikkoja. Yritysten on kyettävä säilymään vetovoi-
maisina työpaikkoina myös, koska uusia työntekijöi-
tä tarvitaan suurten ikäluokkien jäädessä eläkkeelle. 
Osaavista työntekijöistä käytävän kilpailun ennuste-
taankin kiristyvän, koska ammattitaitoisten työnte-
kijöiden määrän on arvioitu olevan alhaisempi kuin 
avoimien työpaikkojen. Etenkin palvelualalla ammatti-
taitoisten työntekijöiden merkitys on suuri. Ammat-
titaidoton palvelu synnyttää tyytymättömiä asiakkaita, 
jotka vaihtavat helposti palveluntuottajaa.

Uhkaava työvoimapula vaikuttaa väistämättä yritys-
ten asiakas- ja henkilöstöstrategioihin. Useissa yrityksissä 
joudutaankin miettimään yhä tarkemmin, miten tuottaa 
laadukkaita palveluja niukoilla henkilöstöresursseilla ja 
kuinka samalla pitää työnsä osaava henkilöstö palve-
luksessaan. Pyrin selkeyttämään tätä mahdottomalta 
tuntuvaa yhtälöä vuonna 2005 valmistuneessa väitöskir-
jatutkimuksessani, jossa tarkastelin asiakas- ja henkilös-
tötyytyväisyyden välisiä yhteyksiä. Ilmiöstä on olemassa 
verrattain vähän tutkimusta, sillä saman organisaation 
asiakas- ja henkilöstötyytyväisyystutkimusten aineistoja 
ei yleensä ole mahdollista käyttää yhtä aikaa.

Tutkimukseni voidaan katsoa liittyvän yritysten pyr-
kimyksiin parantaa toimintansa laatua. Useissa ilmiötä 
käsittelevissä keskusteluissa onkin nähtävissä visio, jon-
ka mukaan henkilöstön tyytyväisyyden lisääntyminen 
näkyisi asiakastyytyväisyydessä ja asiakastyytyväisyy-
den parantuminen taas johtaisi asiakasuskollisuuteen 
ja liikevaihdon kasvuun (Kaplan & Norton 2004).

Tutkimuksen tavoite
Tutkimukseni kohteena olivat asiakastyytyväisyys ja hen-
kilöstötyytyväisyys ja näiden ilmiöiden välinen yhteys. 

Asiakas- ja henkilöstötyy-
tyväisyyden välisiä yhteyk-

siä on tutkittu jo �960-luvulla 
(esim. Cotham �968). Alkuaikoina 

tutkimus keskittyi tarkastelemaan lä-
hinnä henkilöstön tuottavuuden ja asiakas-

tyytyväisyyden välisiä yhteyksiä (Robbins �986). Koska 
ilmiöiden välillä ei havaittu selkeitä yhteyksiä, mielen-
kiinto aihetta kohtaan hiipui. Palvelusektorin kasvun 
ja laatuajattelun myötä asiakas- ja henkilöstötyytyväi-
syyden väliset yhteydet kuitenkin alkoivat jälleen kiin-
nostaa tutkijoita. Viimeisten 20 vuoden aikana aihepiiriä 
koskevaa keskustelua on käyty runsaasti (esim. Buzzell 
& Gale �987; Bowen & Lawer �992; Chance & Green 
200�; Holmburg & Stock 2004). Tämän keskustelun 
lähtökohtana on osaksi yritysten pyrkimys kasvattaa 
liikevaihtoaan tuotantoa tehostamalla. Useissa ilmiötä 
käsittelevissä keskusteluissa onkin nähtävissä visio siitä, 
että henkilöstön tyytyväisyyden lisääntymisen tulisi nä-
kyä asiakastyytyväisyydessä ja asiakastyytyväisyyden taas 
johtaa asiakasuskollisuuteen ja liikevaihdon kasvuun.

Tutkimuksen ensisijaisena tavoitteena oli selvittää, 
tukivatko käyttämäni aineistot aihetta käsittelevässä 
kirjallisuudessa esitettyjä käsityksiä näiden kahden 
ilmiön välisestä yhteydestä (Buzzell & Gale �987; Bo-
wen & Lawer �992; Heskett ym. �994; Zeithaml ym. 
�996; Chance & Green 200�; Román & Ruiz 2005). Tä-
män lisäksi pyrin selvittämään, selittivätkö asiakkaiden 
ja henkilöstön tyytyväisyyttä myös sosiodemografiset 
ja sosioekonomiset tekijät.

Tutkimuksen teoreettisessa osuudessa selvitin 
muun muassa, mitkä tekijät vaikuttavat kuluttajien pal-
veluiden ostamiseen sekä millainen rooli henkilöstöllä 
on palveluprosessissa (Ritzer 2000; Kaplan & Nor-
ton 2004). Tutkimuksen empiirinen osuus muodostui 
tapaustutkimuksesta, jonka kohteena on Suomen 
Postin omien toimipaikkojen toiminta. Asiakkaiden 
näkökulmaa ja mielipidettä edustivat keväällä 2000 
toteutettuun palvelumittariin vastanneet toimipai-
koissa asioineet kuluttajat (n = 40 692). Syksyn 2000 
henkilöstökyselyyn vastanneet palvelumyyjät edustivat 
puolestaan henkilöstön näkökulmaa (n = � 507). Tut-
kimusmenetelminä käytin erilaisia monimuuttujame-
netelmiä (Taulukko �).

*Katsaus perustuu samannimiseen �2.�2.2005 Helsingin yliopiston maa- ja metsätaloustieteellisessä tiedekunnassa tarkastet-
tuun väitöskirjaan. Väitös kuuluu kuluttajaekonomian alaan, ja se on julkaistu Helsingin yliopiston E-Thesis -sarjassa (http://
ethesis.helsinki.fi).
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Taulukko 1. Yhteenveto analyysimenetelmistä.

Analyysimenetelmä Aineisto Tutkimuskohde
Palvelumittari Henkilöstökysely

Faktorianalyysi x x Ilmiön ulottuvuudet
Erotteluanalyysi x x Alueelliset erot
Korrespondenssianalyysi x x Ryhmien väliset erot
Varianssianalyysi x Ryhmien väliset erot
Rakenneyhtälömalli x Ilmiöiden väliset yhteydet

Suomen Postin henkilöstö on toiminut myös mui-
den väitöskirjojen innoittajana. Esimerkiksi Sund-
vikin vuonna �998 valmistunut väitöskirja keskittyi 
tarkastelemaan Suomen Postissa tehtyjen suoritus-
arviointien luotettavuutta. Mattila (2006) tarkasteli 
puolestaan tutkimuksessaan muutoksen läpivientiä ja 
muutosvastarintaa toiminnan ja vallan näkökulmista 
kolmen suomalaisen suuryrityksen henkilöstön ko-
kemusten kautta.

Ennen tutkimukseni keskeisten tulosten esittelyä 
on hyvä pohtia lyhyesti, mitä hyvä palvelu ja toimiva 
työyhteisö merkitsevät.

Hyvän palvelun merkitys
Hyvän palvelun määrittelee ensisijaisesti asiakas. Kos-
ka asiakkaat tarpeineen ovat erilaisia, vaihtelee myös 
tapa, jolla hyvä palvelu määritellään. Toisille hyvä pal-
velu saattaa näyttäytyä lähinnä palvelun nopeutena. 
Tällöin sen arviointiin vaikuttaa myös odottamiseen 
kuluva aika. Toisille hyvä palvelu taas on asiantuntevaa 
ja ammattitaitoista palvelua, johon liittyy myös aktii-
vinen palvelualttiuden osoittaminen. (Hoyer & Hoyer 
200�; Jakosuo 2002.) 

Viekää se nuorimies pois palvelutiskiltä, joka vastaa 
joka ikiseen kysymykseen ”en minä tiedä” eikä edes 
rupea selvittämään asiaa ennen eri vaatimuksesta.

Tämä lainaus on peräisin Postin asiakastyytyväisyys-
kyselystä ja osoittaa, kuinka voimakkaita reaktioita 
asiakkaan käsityksestä poikkeava palvelutapa saattaa 
aiheuttaa ja kuinka tämä taas vaikuttaa asiakastyyty-
väisyyteen.

Määritelläänpä hyvä palvelu millä kriteereillä tahan-
sa, sen voidaan katsoa olevan sekä asiakkaan että yri-
tyksen etu. Asiakkaan kannalta hyvä palvelu tarkoittaa 
esimerkiksi asioimisen nopeutumista, sillä se vähentää 
jonotusaikaa (esim. Davis & Vollmann �990). Ammat-
titaitoista palvelua saaneen asiakkaan ei myöskään 
tarvitse käyttää aikaansa mahdollisten virheiden kor-
jaamiseen. Tähän voidaan lukea esimerkiksi viallisten 
tuotteiden palauttaminen kauppaan.

Yritystä ammattitaitoisen palvelun tarjoaminen 
hyödyttää esimerkiksi siten, että se luo ja vahvistaa 
yrityksen hyvää imagoa. Hyvä palvelu lisää asiakasus-

kollisuutta ja vähentää asiakasvalitusten määrää. (Buz-
zell & Gale �987; Järvelin ym. �992; Kankkunen ym. 
�995.) Tällöin henkilöstö voi keskittyä asiakkaiden 
palvelemiseen sekä tuotteiden ja palvelujen myyntiin. 
Lisääntyneellä myynnillä puolestaan on yleensä positii-
vinen vaikutus yrityksen taloudelliseen tulokseen.

Asiakaspalveluun erikoistuneissa yrityksissä hyvän 
palvelun määrittely ja siihen pyrkiminen on vain yksi 
tapa kehittää toimintaa. Koska asiakaspalvelu on asi-
akkaan ja henkilöstön välistä vuorovaikutusta, on toi-
mivan työyhteisön merkitys suuri.

Toimivan työyhteisön merkitys
Työyhteisöä ja työilmapiiriä pidetään yleensä tärkeänä 
työntekijöiden viihtyvyyden kannalta (esim. Fields & 
Blum �996; Kaplan & Norton 2004). Tutkimusaineis-
tossani työilmapiiriin liittyviä kysymyksiä käsitelläänkin 
useissa sanallisissa palautteissa.

Mitä hyötyä näistä kyselyistä on? Mitään muutosta ei 
kuitenkaan tapahdu. Vähällä väellä tehdään edelleen 
töitä. Työnantaja viis veisaa työntekijöistä, tärkeintä on 
mahdollisimman suuri voitto rahassa mitattuna. Yksi-
tyiselämällä ei ole mitään arvoa, työajat idioottimaiset 
ja muuttuvat päivän varoitusajalla. Jos yrittää kommen-
toida ilmoitetaan, että nyt on näin. Jos ei miellytä, voi 
sanoa itsensä irti. Paketit painavat tosi paljon, ne pitäisi 
nostella ylähyllyille. Onko tarkoitus tappaa työllä, niin 
että jää vähemmän poispotkittavia?

Näillä sanoilla eräs palvelumyyjistä kuvasi tuntojaan 
syksyn 2000 henkilöstökyselyssä. Kuvauksesta huokuu 
vastaajan tyytymättömyys ja turhautuminen, eikä siinä 
suinkaan näy viitteitä hyvästä työilmapiiristä.

Hyvän, toimivan työilmapiirin kuvaukset ovat usein 
jokseenkin yhdenmukaisia. Hyvän työilmapiirin tun-
nusmerkkeinä pidetään avoimuutta, vuorovaikuttei-
suutta sekä yhteistyötä (esim. Robbins �986; Rollison 
& Broadfield 2002). Työssään viihtyvä työntekijä on 
innostunut ja sitoutunut. Hän myös jaksaa tehdä pa-
remmin töitä. Tätä ilmiötä kuvaa osuvasti seuraava ote 
erään palvelumyyjän kommentista: 

Jatkuva henkilöstöpula. Jos ei itse sairasta, joutuu jatku-
vasti paikkaamaan toisten sairaslomia. Vuorot vaihtuvat 
päivittäin. Jos on jotain omaa menoa, esim. lääkäri, niin 
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joutuu peruuttamaan, koska töissä on pakko olla, si-
jaisia ei löydy. Varsinkin perjantaina näitä opiskelijoita 
ei kyllä löydy töihin. Eli terveenä olemisesta ”sakote-
taan”. Opiskelu, jota luvattiin työajalla, ei myöskään 
toteudu samoista syistä. Johto vaatii, että itseään pitää 
kehittää, jotta pysytään muuttuvissa kuvioissa muka-
na. Kun toimipaikat ovat melkein puoli vuorokautta 
auki ja siihen lisätään vielä työmatkat, niin ei pysty 
menemään mihinkään opistoonkaan opiskelemaan 
omatoimisesti.

Kuten edellisestä kommentista voidaan päätellä, hy-
vinvoivalla työyhteisöllä on positiivinen vaikutus myös 
yrityksen taloudelliseen tulokseen. Hyvinvoivassa 
työyhteisössä esimerkiksi sairauspoissaolo- ja tapa-
turmakustannukset ovat yleensä alhaisia (Rollison 
& Broadfield 2002). Hyvän työilmapiirin on lisäksi 

katsottu heijastuvan asiakaspalvelun laatuun; hyvin-
voivassa työyhteisössä työntekijät ovat palvelualttiita. 
He ovat halukkaita kehittämään toimintatapoja, jotka 
parantavat palvelun laatua. Tämänkaltainen hyvinvointi 
organisaation henkilöstön keskuudessa on huomatta-
van tärkeää myös yrityksen menestymisen kannalta, 
sillä asiakaspalveluhenkilöstö vaikuttaa olennaisesti 
siihen, millaisen mielikuvan asiakas yrityksestä saa 
(Robbins �986; Juuti & Vuorela 2002).

Tutkimuksen keskeiset tulokset
Empiirisen osuuden keskeisin tulos oli havainto siitä, 
että henkilöstön tyytyväisyys ei vaikuta asiakkaiden 
tyytyväisyyteen (Taulukko 2). Merkillepantavaa oli, että 
tässä tutkimuksessa asiakkaat olivat lähes poikkeuk-
setta tyytyväisiä toimipaikkojen palveluihin.

Taulukko 2. Tutkimuksen keskeiset tulokset.

Analyysimenetelmä Keskeinen tulos
Palvelumittari Henkilöstökysely

Faktorianalyysi
Asiakastyytyväisyydessä voidaan 
havaita useita ulottuvuuksia.

Henkilöstötyytyväisyydessä 
voidaan havaita useita 
ulottuvuuksia.

Erotteluanalyysi
Kuntatyyppi ei vaikuta asiakkaan 
tyytyväisyyteen.

Kuntatyyppi ei vaikuta 
työntekijän tyytyväisyyteen.

Korrespondenssianalyysi
Asiakkaan sosiodemografiset ja 
sosioekonomiset tekijät eivät 
vaikuta tyytyväisyyteen.

Työntekijän ikä ja työuran 
pituus vaikuttavat 
henkilöstötyytyväisyyteen.

Varianssianalyysi Asiointiuseus ja jonotusaika vaikuttavat asiakkaan tyytyväisyyteen.

Rakenneyhtälömalli
Asiakas- ja henkilöstötyytyväisyyden välillä ei voida havaita 
yhteyksiä.

Yksi selitys sille, ettei ilmiöiden välillä havaittu yhteyttä, 
saattaa löytyä tutkimuksen kohteena olevista palve-
luista. Esimerkiksi postimerkkejä ostavan asiakkaan 
transaktio palvelumyyjän kanssa kestää suunnilleen 
muutaman minuutin. Tällaisessa rutiiniluonteisessa 
kohtaamisessa asiakkaan kannalta lieneekin suurempi 
merkitys palvelun nopeudella kuin sillä, kuinka hyvin 
palvelumyyjä viihtyy työssään.

Tutkimus tukee kuitenkin käsitystä siitä, että henki-
löstön ja asiakkaan välisen vuorovaikutuksen onnistu-
minen vaikuttaa siihen, millaiseksi asiakas palvelun laa-
dun arvioi. Tulosten mukaan prosessin onnistumiseen 
rutiiniluonteisissa palveluissa vaikuttivat henkilöstön 
ammattitaidon ohella palvelun nopeus sekä palvelun 
saamiseksi vaadittavan jonotusajan pituus. Lisäksi asi-
akkaan asiointiuseus näytti vaikuttavan hänen tyytyväi-
syyteensä: tutkimuksessani ne asiakkaat, jotka asioivat 
toimipaikoissa muita useammin, olivat tyytyväisempiä 

kuin postissa harvemmin asioivat asiakkaat.
Asiakastyytyväisyyden ohella tutkin henkilöstön 

tyytyväisyyteen vaikuttavia tekijöitä. Tulosten mukaan 
vaikuttaa selvältä, että mitä pidempään työntekijä oli 
Postissa työskennellyt ja mitä iäkkäämpi hän oli, si-
tä positiivisemmin hän näytti suhtautuvan työhönsä. 
Merkillepantavaa oli, että lähes 90 prosenttia palvelu-
myyjistä oli työskennellyt Postissa yli �� vuotta.

Koska aineistot tarjosivat ainutlaatuisen tilaisuuden 
tarkastella asiakas- ja henkilöstötyytyväisyyttä myös 
koko Suomen näkökulmasta, analysoin aineistoja myös 
kuntatyypin perusteella. Analyysiä varten aineistot 
jaettiin kolmeen eri ryhmään. Ryhmät olivat �) pää-
kaupunkiseutu, 2) yli 50 000 asukkaan kunnat ja 3) alle 
50 000 asukkaan kunnat. Tulosten mukaan kuntatyyppi 
ei vaikuta asiakkaan tai työntekijän tyytyväisyyteen. 
Käytännössä tämä tarkoittaa sitä, että sekä asiakas- et-
tä henkilöstötyytyväisyys näyttävät olevan enemmän 
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riippuvaisia paikallisista olosuhteista kuin kuntatyypis-
tä. Vaikka ryhmien välisiä eroja ei pidetty merkittävinä, 
pääkaupunkiseudun todettiin eroavan hieman muista 
ryhmistä. Erojen katsottiin johtuvan pääkaupunkiseu-
dun muita alueita suuremmista asiakasmääristä sekä 
henkilöstön rakenteesta. Pääkaupunkiseudun henki-
löstörakenne poikkesi muista ryhmistä nuorimpien ja 
vanhimpien ikäryhmien suhteen. Muihin ryhmiin ver-
rattuna pääkaupunkiseudulla oli eniten alle 30-vuotiai-
ta työntekijöitä, eikä yli 6�-vuotiaita vastaajia ollut ai-
neistossa yhtään. Postin kannalta tulos merkitsee sitä, 
että erityyppisissä kunnissa sijaitsevien toimipaikkojen 
toimintaa voidaan kehittää samalla tavalla. 

Tutkin lisäksi parhaimpien ja heikoimpien toimipaik-
kojen välisiä eroja asiakastyytyväisyyden perusteella. 
Niille toimipaikoille, joiden asiakastyytyväisyys oli eri-
tyisen korkea, olivat ominaisia yhteiset ja asiakkaiden 
tyytyväisyyteen tähtäävät toimintatavat, tavoitteellinen 
toiminta, avoimuus sekä kokemukset kohtuullisista 
työpaineista. Toimivan yhteistyön ansiosta henkilöstö 
noudatti yhteisesti sovittuja käytäntöjä. Toimipaikassa 
osattiin myös reagoida nopeasti ja joustavasti asiakkai-
den toiveisiin. Yksi selitys näin onnistuneelle tilanteelle 
löytyy henkilöstön palkitsemisesta. Toimivissa työyh-
teisöissä työntekijöitä palkittiin oma-aloitteisuudesta 
ja vastuunotosta. Parhaimmissa toimipaikoissa henki-
löstön toimintaa myös ohjasi tavoitteellisuus: näiden 
toimipaikkojen henkilöstö tiesi, miten oman työpaikan 
tavoitteet liittyivät koko Postin tavoitteisiin.

Työnantajan tavoitteiden tiedostaminen edesauttaa 
yhdensuuntaista toimintaa niiden saavuttamiseksi koko 
Postissa. Asiakaslähtöiselle toimipaikalle oli ominaista 
avoimuus, joka näkyi erityisesti ristiriitatilanteissa ja 
oppimisessa. Toimipaikoissa osattiin käsitellä mahdol-
lisia erimielisyyksiä rakentavassa hengessä, työntekijät 
saivat helposti käyttöönsä tarvitsemansa tiedot ja jo-
kaisella oli mahdollisuus oppia toistensa kokemuksista. 
Hyvin hoidettujen työjärjestelyjen ansiosta työntekijät 
kokivat työmääränsä kohtuullisiksi. Näin henkilöstöl-
lä on pienempi vaara uupua työssään ja paremmat 
mahdollisuudet tarjota asiakkailleen mahdollisimman 
hyvää palvelua. Tulokset siis tukevat käsityksiä, joiden 
mukaan hyvä työilmapiiri edistää työntekijöiden jaksa-
mista ja osaamista (esim. Robbins �986).

Tutkimukseni mukaan henkilöstön mikro- ja makro-
tason tyytyväisyys eivät kuitenkaan kulje käsi kädessä. 
Tässä tutkimuksessa työyksiköiden ilmapiiri koettiin 
hyväksi siitä huolimatta, etteivät vastaajat katsoneet 
Postin johdon arvostavan heidän työtään.

Lopuksi
Tekemäni tutkimus täydentää asiakastyytyväisyyttä 
käsittelevää keskustelua havainnoilla, joiden mukaan 
asiakkaan jonotusaika ja palveluiden käyttöuseus se-
kä asiakasmääriin suhteutetut, riittävät henkilöstö-

resurssit heijastuvat asiakastyytyväisyyteen. Tutkimus 
täydentää myös henkilöstötyytyväisyyden ympärillä 
käytävää keskustelua. Tulosteni perusteella näyttää 
siltä, että esimerkiksi työyhteisön avoimuus, toimin-
nan tavoitteellisuus sekä kokemukset kohtuullisista 
työpaineista vaikuttavat henkilöstön tyytyväisyyteen. 
Henkilöstön tyytyväisyys heijastuu puolestaan välilli-
sesti asiakkaiden tyytyväisyyteen.

Saamieni tulosten valossa on syytä tarkastella kriit-
tisesti vallalla olevaa ajatusta asiakas- ja henkilöstötyy-
tyväisyyden välisistä yhteyksistä (Buzzell & Gale �987; 
Bowen & Lawer �992; Heskett ym. �994; Zeithaml 
ym. �996; Chance & Green 200�; Holmburg & Stock 
2004; Román & Ruiz 2005). Tämän tutkimuksen mu-
kaan henkilöstön tyytyväisyyden perusteella ei voida 
ennustaa asiakkaiden tyytyväisyyttä. Vaikka työnteki-
jä ei viihtyisi työssään, hän voi silti palvella asiakkaita 
hyvin. Tätä taustaa vasten esimerkiksi työntekijöiden 
tyytyväisyyteen pohjautuvat palkitsemisjärjestelmät 
kaipaisivat kehittämistä.

Yrityksissä tutkimukseni tuloksia voidaan hyödyn-
tää esimerkiksi kuluttajille suunnattujen palveluiden 
kehittämisessä. Tutkimustulokset tarjoavat viitteitä 
myös siitä, että riittävän, ammattitaitoisen ja osaavan 
henkilöstön ohella palvelupisteen toimivuus vaikuttaa 
palvelun onnistumiseen. Jos palvelupisteissä on toimi-
vien laitteiden ja koneiden lisäksi riittävästi opastei-
ta, asiakkailla on mahdollisuus halutessaan toimittaa 
asiansa itsepalveluna. Tällöin henkilöstö voi keskittyä 
palvelemaan asiakkaita, joiden asiointi vaatii henkilö-
kohtaista palvelua. Palveluita kehitettäessä on kuiten-
kin huomattava, ettei fyysisen ympäristön toimivuus 
poista ammattitaitoisen henkilöstön merkitystä.

Tutkimuksessa ilmeni myös, että Postissa pidem-
pään työskennelleet työntekijät olivat muita työnteki-
jöitä tyytyväisempiä työhönsä. Työntekijöiden työtyy-
tyväisyyden katsotaan heijastuvan positiivisesti muun 
muassa yrityksen taloudelliseen tulokseen. Organisaa-
tioiden olisikin hyvä pohtia, ovatko osa-aikaisissa ja 
määräaikaisissa työsuhteissa toimivat, yrityksen arvoi-
hin ja toimintatapoihin sitoutumattomat työntekijät 
pitkällä tähtäimellä yrityksen toiminnan kannalta hyvä 
sijoitus. Lisäksi yritysten olisi hyvä ymmärtää, että työ-
hyvinvoinnin ja tuottavuuden väliltä on löydetty posi-
tiivisia yhteyksiä vain lähinnä palkan ja tuottavuuden 
väliltä, aihetta käsittelevän keskustelun runsaudesta 
huolimatta. Menestyäkseen yritysten tulisi siis palkita 
työntekijänsä kunnolla sellaisesta työstä, joka on tehty 
hyvin. Työntekijöiden konkreettiseen palkitsemiseen 
investoidut rahat näyttävät palautuvan yritykselle 
tuottavuuden kasvuna.

Tässä tutkimuksessa suurin osa kyselyyn vastan-
neista palvelumyyjistä oli työskennellyt yli 20 vuotta 
saman työnantajan palveluksessa. Ajat ovat kuitenkin 
muuttumassa ja pitkät työsuhteet yhden työnantajan 
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palveluksessa alkavat jäädä historiaan. Työsuhteiden 
keston ohella myös ihmisten suhtautuminen työhön 
on muuttumassa, eikä työ pelkän toimeentulon tarjo-
ajana enää riitä. Etenkin nuoremmat sukupolvet koh-
distavat työhön enemmän vaatimuksia. Tulevaisuudes-
sa tarvitaankin lisää tietoa erityisesti siitä, miten työn-
tekijöiden määrä-aikaiset ja osa-aikaiset työsuhteet 
vaikuttavat asiakaspalvelun laatuun. Jos nämä pätkätyöt 

heikentävät palvelujen laatua, riskialueita ovat jatkossa 
etenkin suuret kaupungit, joissa lyhytkestoisiin työsuh-
teisiin tottuneiden työntekijöiden on helppoa vaihtaa 
työnantajaa. Jos yrityksen henkilöstöpolitiikka lisäksi 
perustuu osa- ja määräaikaisen työvoiman käyttöön, 
yrityksen johdon olisi hyvä miettiä, kuinka realistista 
on asettaa asiakaspalvelun tavoitteiksi korkea laatu ja 
asiakastyytyväisyys.
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