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Tiivistelma

Opinnaytety0 kasittelee keinoja joilla henkilostopalveluyrityksen kehittamis-
mahdollisuuksia tutkitaan palvelumuotoilun nakdkulmasta. Tutkin henkilosto-
palvelualan nykytilannetta seka keinoja milla henkildstopalveluyritys voi erot-
tautua muista henkilostopalvelualan yrityksista niin yritysasiakkaiden kuin
vuokratyontekijoiden suuntaan.

Tavoitteena oli 16ytaa kehitysehdotuksia ja luoda opinnaytetyon kohdeyrityk-
selle toimintamalli jolla yritys voi vahvistaa tyonantajakuvaansa ja olla houkut-
televampi tyonantaja yritysasiakkaiden seka tyonhakijoiden keskuudessa.

Opinnaytetyon teoriaosassa kasiteltiin henkilostopalvelualaa, palvelua seka
yrityskuvaa. Empiirisessa osassa haastateltiin henkilostopalveluita kayttavien
yritysten asiantuntijoita, vuokratyontekijoita ja kohdeyrityksen tyontekijoita.
Haastatteluissa kasiteltiin mielikuvia henkilostopalvelualasta ja tydnantajaku-
van merkitysta rekrytoinnissa. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuk-
sena syksylla 2018 ja siina kaytettiin kehittavaa tutkimusotetta, jonka tarkoituk-
sena oli ilmion syvallinen ymmartaminen.

Keskeisimmat kehitysehdotukset liittyivat asiakaslahtoiseen ajatteluun, vies-
tintaan sosiaalisessa mediassa ja havaintoihin yhteistydmahdollisuuksista tyo-
voimapalveluita tarjoavien paikallisten palveluntuottajien kanssa.

Tulosten mukaan henkildstopalveluala on hyvin kilpailtu ja henkildstopalvelu-
yrityksen on haasteellista erottautua muista alan toimijoista. Toimialan yritys-
ten tulos tehdaan paaosin vuokratyontekijoiden kertoimilla ja vuokratyoyrityk-
sen omilla kustannuksilla. Tulosten pohjalta syntyi kehitysideoita sisaltava toi-
mintamalli jolla kohdeyritys voi vahvistaa tyonantajakuvaansa toimialalla.
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This thesis deals with the personnel service industry through the company and the in-
tellectual images that it has attracted to potential customer companies and job seek-
ers. | study the current situation in the HR service industry and explore the ways in
which a HR service company can differentiate itself from other HR services compa-
nies.

The aim of the study was to find development goals that would improve the compa-
ny's attractiveness to other companies in the same industry. With the help of develop-
ment advice, the employer can reinforce a strong image and thus become a more at-
tractive employer in the eyes of potential job seekers.

The theoretical part of the thesis focused on the service sector and the service, as
well as the reputation and employer image. In the empirical part, personal interviews
were held for companies and employees.

The interviews focused on images of the personnel service sector and the role of the
employer image in job search. The study was conducted as a qualitative study in au-
tumn 2018.

According to the results, the industry is very competitive and it is challenging for a
company to separate itself from other players.

The results show that the role of the employer image is important when choosing a
job. The turnover of the companies in the industry is based on the coefficients of tem-
porary workers and on the rental company's own costs. Based on the results, an op-
erating model was created to enable the target company to develop its employer im-
age in the market.
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1 JOHDANTO

Tybvoiman rekrytointi henkilostopalveluyritysten kautta on kasvanut Suomessa ko-
histen. Vuokraty0 alkoi yleistya Suomessa vuosituhannen alussa, kun teollisuus-
ja rakennusyritykset alkoivat ensimmaisten joukossa aktiivisesti rekrytoida tyonte-
kijoita henkilostopalveluyritysten kautta. Siita lahtien henkilostovuokrauksen suosio
on kasvanut muillakin aloilla ja vuokratyo on tullut nakyvammin julkisuuteen. Hen-
kilostopalveluyritysten Liiton (HPL 2019) mukaan nykyaan noin 100 000 suoma-
laista tyollistyy henkilostopalveluyritysten kautta.

Opinnaytetyon teoriaosassa kasittelen henkilostopalvelualan nykytilannetta ja tule-

vaisuuden nakymia seka pohdin palvelun vaikutusta yrityksen yrityskuvaan.

Tyon empiirisessa osassa tutkin henkilohaastatteluiden kautta niin opinnaytetyon
kohdeyrityksen henkildston kuin kohdeyrityksen asiakasyritysten seka vuokratyon-
tekijoiden nakemyksia ja kokemuksia henkilostopalvelualasta ja vuokratyosta. Sel-
vitin haastatteluissa millaisia mielikuvia toimeksiantajayritys herattda haastatelta-
vissa seka miten ja milla keinoin toimeksiantajayritys voi vahvistaa omaa tyonanta-
jakuvaansa, ja olla tulevaisuudessa muita toimialalla toimivia yrityksia houkuttele-

vampi vaihtoehto ja tyonantaja niin yritysasiakkaille kuin tyonhakijoillekin.

Tutkimuksen toimeksiantajayritys Lisapalvelu Lahti Oy (mydhemmin Lisapalvelu
Lahti) on vuonna 2008 perustettu henkilostopalvelualan yritys. Yrityksen ydinliike-
toiminta-aluetta ovat henkildston ulkoistus- ja vuokraustoiminta seka erilaiset rek-
rytointipalvelut. Yritys toimii paaosin Paijat-Hameessa ja vuokraa tydévoimaa pai-

kallisten rakennus-, ravintola-, teollisuus- ja siivousalan yritysten tarpeisiin.

Lisapalvelu Lahti on osa valtakunnallista Lisapalvelu-ketjua jolla on viisi toimivaa
yksikkd6a Suomessa. Yrityksen muut toimipaikat sijaitsevat Kouvolassa, Helsin-
gissa, Riihimaella ja Jyvaskylassa. Ketjun yhteenlaskettu liikevaihto vuonna 2017
oli n. 17miljoonaa euroa. Lisapalvelu Lahden henkildsto koostuu neljasta toimihen-
kilosta: kaksi henkilostopaallikkdoa (myynti ja HR), HR-koordinaattori ja siivoustyon-
johtaja (erillinen siivouspalveluyksikko Cleanup). (Poyhonen 2018).

Tutkimuksen tavoitteeksi asetettiin henkilOstoratkaisuja yrityksille ja yhteisoille tar-
joavan Lisapalvelu Lahden palvelukonseptin kehittaminen ja palvelun tunnettavuu-

den lisdaminen. Tavoite oli I6ytaa kehitysideoita joilla Lisapalvelu Lahti voi



erottautua muista alan toimijoista. Tutkimuksen tuloksena syntyi uusia kehityseh-
dotuksia sisaltava toimintamalli jonka avulla Lisapalvelu Lahti voi vahvistaa tyon-
antajakuvaansa ja pyrkia erottumaan kilpailevista henkilostopalvelualan yrityksista
seka olla tata kautta houkuttelevampi tydnantaja potentiaalisten yritysasiakkaiden
ja tyontekijoiden keskuudessa.



2 HENKILOSTOPALVELUALA
2.1 Mita on henkilostovuokraus?

Henkilostopalveluala on kasvanut Suomessa voimakkaasti. Talouselaman (2017)
mukaan sadan suurimman suomalaisen yritystydnantajan listalla on nykyaan jo 25
yritysta, jotka tarjoavat henkildstopalveluja kuten vuokratydvoimaa, ulkoistusta, ali-

hankintaa ja rekrytointipalveluja asiakkailleen.

Vajaassa kymmenessa vuodessa henkilostopalvelualan liikkevaihto on kasvanut
1,54 miljardista (2008) eurosta 2,22 miljardiin (2016) euroon toteaa Henkildstopal-
veluyritysten liiton HPL:n toimitusjohtaja Merru Tuliara (Etela-Suomen Sanomat
2018).

Henkilostovuokraus — tuttavallisemmin vuokraty® — on joustava ja monipuolinen
tyosuhteen muoto. Manpower Groupin liiketoimintajohtajan Markku Techam
(2018) kertoo, etta henkilostovuokraus on aina kolmen kauppa, jossa oikeudet ja
velvollisuudet jakautuvat normaalista tydosuhteesta poikkeavalla tavalla. HenkilOs-
tovuokrauksessa tyontekijaa etsiva yritys vuokraa kayttoonsa tarvitsemansa osaa-
jan henkilostopalveluyritykselta sen sijaan, etta palkkaisi tyontekijan omille palkka-
listoilleen (Techam 2018). Henkilostovuokraus voidaan nahda eraanlaisena tyoela-
man Tinder -palveluna, tavoite on tuoda yhteen tyovoimaa etsiva yritys seka loytaa
yritykselle mahdollisimman hyvin sopiva tyontekija. Kuvassa 1 esimerkki kuvitteel-

lisesta tydelaman Tinder palvelusta.



Tts a S atch!

You and ? have liked each other.

‘o @

Invite to an Interview
Keep searching

ﬁ Tell your friends

Kuva 1 Ty6elaman Tinder palvelu.

Vuokratyontekijan hakuprosessi ei kaytannossa eroa tavallisesta rekrytoinnista mi-
tenkaan, lukuun ottamatta sita, ettd prosessin hoitaa kayttajayrityksen sijaan hen-
kilostopalveluyritys. Useimmiten rekrytointiprosessi kuitenkin tapahtuu tiiviissa yh-
teistyossa henkilostopalveluyrityksen ja kayttajayrityksen valilla. Molemmat osa-
puolet osallistuvat kandidaattien haastatteluun ja sopivan osaajan lopulliseen va-
lintaan. (Techam 2018).

Henkilostopalvelualan yritys neuvottelee seka tyontekijan etta tyopaikan kanssa
ehdot tyontekemiselle. Henkilostopalvelualan yritys toimii tyontekijalle tydnanta-
jana, jota velvoittaa vastaavat lait, asetukset ja saadokset kuten muitakin tyonanta-
jla Suomessa. Henkilostopalvelualan yritys vastaa tyonantajan lakisaateisista vel-
vollisuuksista kuten palkanmaksusta ja verojen seka tyontekijamaksujen



tilittamisesta eteenpain, noudattaa tydehtosopimusten mukaisia koeaikoja ja irtisa-
nomiskaytantoja, huolehtii vuokratyontekijan tyoterveyspalveluista, tyoturvallisuu-
desta ja vakuutuksista seka tarjoaa tarvittaessa tyovaatteet vuokratyontekijalle.
(Jarmas. 2018)

Henkilostopalvelualan yrityksen asiakasyritys, joka on ostanut tydvoimanvuokraus-
palvelun henkilostopalvelualan yritykselta vastaa tyontekemiseen konkreettisesti
liittyvista asioista kuten tydhon opastamisesta ja perehdytyksesta, tydvuoroista,
tyon suorittamisesta, tyoturvallisuudesta ja valvonnasta tyopaikalla. Henkilostopal-
velualan yritys tekee tyosopimuksen tyontekijan kanssa ja tilaussopimuksen vuok-
ratydsta asiakasyrityksen kanssa. (Jarmas 2018). Vuokratydn hierarkia on kuvattu
kuvassa 2.

Henkilostovuokrauksen toimintamalli

X

Solmivat y ot Johtaa ja ohjaa

tydsopimuksen tydskentelya
Tyontekija

Vuokrayritys Kayttajayritys
juridinen tyénantaja, tydntekijan
tydntekijan HR-ohjaus operatiivinen ohjaus

S —

Sopivat tydntekijan
vuokraamisesta

Kuva 2. Henkildstdvuokrauksen hierarkia (Techam 2019).



Vuokratyontekijan hakuprosessi ei kaytannossa eroa tavallisesta rekrytoinnista mi-
tenkaan, lukuun ottamatta sita, ettd prosessin hoitaa kayttajayrityksen sijaan hen-
kilostopalveluyritys. Useimmiten rekrytointiprosessi kuitenkin tapahtuu tiiviissa yh-
teistyossa henkilostopalveluyrityksen ja kayttajayrityksen valilla. Molemmat osa-
puolet osallistuvat kandidaattien haastatteluun ja sopivan osaajan lopulliseen va-

lintaan.

Henkilostopalveluyritys tarjoaa asiakkailleen muutakin palvelua kuin vain tyovoi-
man vuokrausta. Nykyaan asiakasyrityksille on tarjolla yhd monipuolisempia mak-
sullisia lisapalveluita kuten mm. rekrytointipalveluita, suorahaku eli headhunting
palveluita, alihankinta- ja ulkoistamispalveluita, henkildarviointeja, henkilostoval-

mennusta seka uudelleensijoittumisvalmennusta.
2.2 Henkilostopalvelualan nykytila ja tunnusluvut

Henkilostopalvelualalla toimivien yritysten liikkevaihto on ollut vahvassa kasvussa
viime vuosina. Henkilostopalveluyritysten liitto HPL (HPL 2019) julkaisee kuukau-
sittain henkilostopalvelualan TOP 20 -liikevaihtotiedustelua, jota varten he kysyvat
lukuja 20 suurimmalta alan yritykselta. Tiedot kysytaan henkilostovuokraus-, rekry-
tointi-, ulkoistus- seka henkilostopalveluiden lisapalveluiden osalta. Edella mainit-
tujen palveluryhmien yhteenlasketusta liikkevaihdosta muodostuu henkilostopalve-

luiden valtakunnallinen liikevaihto.

Tuoreimman liikevaihtotiedustelun (HPL 2019) mukaan toimialan liikkevaihdon
kasvu on jatkunut vakaana vaikka kasvu onkin hieman laimentunut niin tilastoissa
kuin TOP 20 kyselyssa. Kasvu edellisvuodesta on 8-9 prosentin tasoa. (HPL
2019).

Tammikuusta 2019 lahtien tarkastelussa on uutena vastaajana Lisapalvelut Fin-
land Oy johon myo0s tutkimuksen kohdeyritys Lisapalvelu Lahti kuuluu. Kuvassa 3
TOP 20 henkilostopalveluyritysten liikevaihdon kehitys vuodesta 2005 alkaen.
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Kuvio 3. Henkilostopalveluiden liikevaihto (HPL TOP 20 liikevaihtotiedustelu
2/2019).

HPL:n (HPL 2019) mukaan henkilostovuokraus maarittelee edelleen vahvasti toi-
mialan kasvun. Henkilostopalveluiden helmikuun 2019 liikevaihdosta 85 prosenttia
tuli henkilostovuokrauspalveluista ja sen liikkevaihto kasvoi edellisvuodesta 9 pro-
senttia.

Toimialan muiden palveluiden eli rekrytointipalveluiden, ulkoistus- ja alihankinta-
palveluiden ja muiden lisapalveluiden lilkevaihtojen kehitys tukee toimialan koko-
naiskasvua. Kausivaihtelut vaikuttavat varsinkin rekrytointipalveluiden seka voi-
makkaasti osuuttaan kasvattaneiden valmennus- ja koulutuspalveluiden myyntiin,
kesakuukaudet ja vuodenvaihde ovat naille palveluille hiljaista aikaa ja molempien
palveluiden liikevaihto tuolloin pienenee. (HPL 2019). Kuvassa 4 henkilostovuok-
rauksen kasvun kehitys tammi-helmikuussa 2019.
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Kuvio 4. Henkilostovuokrauspalveluiden liikevaihto (HPL TOP 20 liikevaihtotiedus-
telu 2/2019).

HPL:n (2019) mukaan henkilostopalvelualalla toimii talla hetkelld vakiintuneita toi-
mijoita noin 500-600 kpl. Vuokratyontekijoiden osuus suomalaisista palkansaajista
oli vuonna 2016 lahes kaksi prosenttia, mika tarkoittaa, etta henkilostopalvelualan

yritykset tyollistavat Suomessa noin 40 000 henkil6a vuosittain.

Valtaosa toimialan yrityksista on pienia alle viiden tyontekijan yrityksia mutta suu-
rimmat yritykset vastaavat edelleen paasaantoisesti alan liikevaihdon kasvusta.
Kahdenkymmenen suurimman henkilostopalveluyrityksen liikevaihto on samassa

vajaassa kymmenessa vuodessa lahes tuplaantunut. (HPL 2019).
2.3 Henkilostopalvelualan kehitys ja tulevaisuuden nakymat

Henkilostopalveluyritysten liitto HPL tayttaa 30 vuotta vuonna 2019. HPL edustaa
yli 300 henkildstopalvelualan yritysta Suomessa. Liiton jasenyritykset tuottavat asi-
akkailleen monipuolisia henkilostopalveluita kuten mm. tydvoiman vuokrausta, HR-
ja rekrytointipalveluita, tyollisyys- ja muutosturvapalveluita, valmennus ja koulutus-
palveluita. (HPL 2019).



HPL:n hallituksen puheenjohtaja Minna Vanhala-Harmanen kertoo, etta henkil0s-
topalvelualalle toteutettiin 10 vuotta sitten yhteistydssa alan toimijoiden kanssa en-
simmaiset yleiset sopimusehdot. Nuoresta toimialasta on kypsynyt hovikelpoinen
toimiala jolla on nykyaan selkeat yhteiset pelisaannét ja lainmukaiset toimintatavat.
Vanhala-Harmasen mukaan toimiala on pystynyt nostamaan profiiliaan, taman na-
kee myos mediassa jossa enaa harvoin toimialan yrityksia nostetaan esiin vaarin

tekemisesta tai epaeettisista kaytannoista tyomarkkinoilla.

Henkilostopalveluala toimii valtion talouden suhdanteiden herkkana mittarina, silla
yritysten liikevaihto vaihtelee voimakkaastikin riippuen yleisesta taloustilanteesta.
Henkilostopalvelualan yrityksen menestys on hyva mittari sille, etta talous on lah-
dossa kasvuun. Kun valtion taloudessa on positiivista viretta ja varovaista kasvua
yritykset eivat valttamatta heti uskalla palkata omia tyontekijoita vaan tyovoimaa

on turvallisempaa hankkia vuokratyoyrityksen kautta. (Valtti HR 2018).

Nyt samalla kun Suomessa juhlitaan nousukautta henkilostopalvelualan yritysten
kasvu alkoi jo toissa vuonna, jolloin 20 toimialan suurimman yrityksen likkevaihto
kasvoi lahes 15 prosenttia. Kasvu on nakynyt kaikilla liiketoiminta-alueilla, eniten
henkildstovuokrauksessa. Kasvuun on vaikuttanut myos suotuisa talouskehitys
kommentoi VMP-konsernin toimitusjohtaja Juha Pesola (Etela-Suomen Sanomat
14.6.2019 s.15).

Henkilostopalvelualalla menee talla hetkella keskimaarin paremmin kuin muilla
palvelualoilla. Alan toimijat uskovatkin, etta tydelama tulee muuttumaan tulevai-
suudessa viela nykyista enemman joustavaan suuntaan. Tulevaisuudessa on tar-
jolla entista enemman tyomahdollisuuksia sopeutuville ihmisille, jotka ovat valmiita
opettelemaan uusia taitoja, kouluttautumaan ja muuttamaan tyon perassa ennus-
taa myos VMP-konsernin toimitusjohtaja Juha Pesola (Etela-Suomen Sanomat
2019).

2.4 Tyovoiman vuokrauksen edut

Manpower Groupin liiketoimintajohtaja Markus Techam (2018) suosittelee henki-
|6stovuokrausta kaytannossa jokaiselle yritykselle tilanteessa, jossa yrityksen hen-

kiloston resursointi vaatii joustavuutta. Henkilostovuokrauksella yritys voi



10

varmistaa toiminnan jatkuvuuden erilaisissa haastavissa poikkeustilanteissa. Syita

vuokratydovoiman palkkaamiseen:
e poissaolot (sairaspoissaolot, vuosilomien sijaisuudet)
e maaraaikaiset projektit ja hankkeet, joissa tarvitaan lisatyovoimaa
e tilauskannan vaihtelut mm. kesa- ja joulusesongit)
e organisaation muutostilanteet
e Kkiire ja ajanpuute (tyovoiman rekrytoinnin ulkoistus)
e uuden ammatillisen osaamisen I6ytaminen
e kustannussaasto (yritys maksaa vain tehdysta tyosta)

Hyvin tyypillisesti lisatyovoimalle voi olla myds tarvetta vain osa-aikaisesti, esimer-
kiksi muutaman paivan kuukaudessa tai joitakin tunteja viikossa. Vuokratyonteki-
jan palkkaaminen on joustava vaihtoehto, joka mahdollistaa maaraaikaisen, jatku-

van, kokoaikaisen tai osa-aikaisen tyovoiman tarpeen mukaan. (Techam 2018).

Henkilostovuokrausta hyddynnetaan jo useilla toimialoilla aina kaupasta ja palve-
luista rakentamiseen ja teollisuuteen saakka. Vuokratyovoimaa haetaan yhta lailla
niin asiakaspalvelu- ja toimistotehtaviin kuin taloushallintoon, markkinointiin, ra-

kennus- ja ravintola-alalle ja IT-tydohon.
2.5 Lisapalvelu Lahti ja henkilostopalvelualan haasteet

Henkilostopalveluala oli allekirjoittaneelle entuudestaan tuntematon toimiala. Tu-
tustuin henkilostopalvelualaan kolmen kuukauden ajan toimeksiantajayrityksellani
Lisapalvelu Lahdessa. Haastattelin Lisdpalvelu Lahden tyontekijat seka valikoidut
vuokratyontekijat ja asiakasyritysten edustajat. Tutustuin Lisapalvelu Lahden hen-
kiloston toimintaan ja arkeen tyOpaikalla ja paasin nakemaan kaytannossa miten
henkildstopalveluyritys toimii. Tutkimuksen toimeksiantaja ja Lisapalvelu Lahden
toiminnasta vastaava Lauri POyhonen kertoi tulevaisuuden tavoitteista ja nakemyk-

sista seka niistd haasteista missa toimintaymparistossa Lisapalvelu Lahti toimii.

Poyhosenkin mukaan henkilostopalveluala on talla hetkella hyvin voimakkaassa

kasvussa johtuen talouden kehittyneesta positiivisesta vireesta, seka
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robotisaation, globalisaation ja digitalisaation mukanaan tuomasta tyoelaman pirs-
taloitumisesta. Lisaksi Poyhonen kertoi havainneensa, etta tydmarkkinoita talla
hetkella valtaava Z- sukupolvi arvottaa omansa tyonsa ja tekemisensa aivan eri ta-
valla kuin aiemmat sukupolvet ennen heita. Z- sukupolvi ei halua sitoutua liikaa ja
heille ei ole esimerkiksi tyon itseisarvo tehda samaa tyota 1api tyohistoriansa ajan

samalla tyonantajalla.

PAyhonen vahvisti myos itselleni syntyneen kasityksen toimialalla nopeasta tapah-
tuvasta asiakasvaihtuvuudesta. Toimialalle on tyypillista, ettd asiakkuudet vaihtu-
vat toimijalta toiselle, kuten vuokratyontekijatkin. Nopea kasvu toimialalla tapahtuu
hyvin usein, etta kilpailija ostaa itselleen markkinoita ja liikevaihtoa ostamalla jon-
kun kilpailijan pois. Toimiala on siis hyvin kilpailtu ja se konsolidoituu lisda koko
ajan. Toimialalla on luontaisesti paljon kilpailijoita ja pienia paikallisia yrityksia tu-
lee toimialalle koko ajan lisaa. Erityisesti palvelu- ja ravintola-ala ovat hyvin kilpail-
tuja ja niissa myyntikatteet ja voittomarginaalit on painettu hyvin pieniksi. Toi-

mialan suurimpia toimijoita ovat mm. Staffpoint, Barona, Go-On, Smile jne.

Haastatteluiden kautta ymmarsin, etta toimialalla on erittain haastavaa Ioytaa hy-
via sitoutuneita ja motivoituneita tyontekijoita asiakasyrityksille. Yhteista kuitenkin
kaikille toimialalla toimijoille on jatkuva taistelu markkina-asemasta ja asiakasyri-
tyksista. Kaikki toimijat ovat markkinoilla hyvin pitkalti samanlaisella tavalla toimia,
jossa useimmiten tarkeimpana asiakasyritykselle tarjottavana asiakashyotyna on
hinta ja nopeus. Poyhdnen visioi uutta nakokulmaa henkilostovuokrausmarkki-
noilla toimimiseen ja kKilpailijoista erottumiseen, eli asiakasyrityksen tilaaman vuok-
rahenkiléston osaamisen ja laadun varmistamisen niin, ettd samalla pystytaan

myO0s mittaamaan asiakasyrityksen toiminnan muita mahdollisia osa-alueilla.

Ymmarsin, etta henkilostopalveluyritys ei voi hinnoittelulla ja palvelun nopeudella
kaytannossa erottua massasta, silla kaikki toimijat ovat nopeita ja vuokratyonteki-
joiden kertoimet asiakkaiden suuntaan suurin piirtein samalla tasolla. Joten piti

ideoida uusia tapoja erottua kilpailijoista. Taman vuoksi tutkin seuraavaksi palve-
lun, yrityskuvan/imagon ja sosiaalisen median vaikutusta henkilostopalveluyrityk-

sen tunnettavuuden lisdamiseksi toimialallaan.
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3 PALVELUN LAATU JA PALVELUKOKEMUS
3.1 Palvelu

Olen oppinut, etta palvelu on aineetonta, sita ei nae eika siihen voi koskea. Palve-
lua ei voi etukateen kokeilla. Palvelu tuotetaan ja kulutetaan usein samanaikai-
sesti. Palvelu on toimintaa eika sita voi myyda, kuljettaa tai varastoida. Palvelu

tuotetaan yksilollisesti asiakkaalle. Palvelulla luodaan asiakkaalle lisaarvoa.

Palvelun tulkinnasta on olemassa useita eri nakemyksia ja palvelulle on esitetty
1960-, 1970- ja 1980-luvuilla runsaasti maaritelmia. Palvelu- ja asiakassuhdemark-
kinoinnin emeritusprofessori Christian Gronroos osallistui vastahakoisesti myos
keskusteluun palvelun maaritelmasta, kun lopullisesta palvelun maaritelmasta ei

oltu paasty maailmalla yksimielisyyteen, ja maaritteli palvelun vuonna 1990 :

Palvelu on ainakin jossain maéarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva pro-
sessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan
yleensé, muttei vélttdmétta, asiakkaan, palvelutybntekijbiden ja/tai fyysisten re-
surssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jérjestelmien vélisessé vuorovaiku-

tuksessa. (Christian Gronroos, Palvelujen johtaminen ja markkinointi 2009 s. 77)
Gronroos kuvaa palvelulle kolme ominaispiirretta

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimin-

toja.
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin yhta aikaa.

3. Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuottamiseen.
3.1.1 Palvelun laatu

Palvelulaatu on monisyinen kasite, koska kuten aiemmin todettiin palvelu on ai-
neeton prosessi. Christian Gronroos (2015) toteaa, etta yleisen nakemyksen mu-
kaan palvelun laatu on sita, miten asiakas sen kokee. Palvelun laatu on hyvaa kun
se tayttaa asiakkaan odotukset. Koettu laatu tuo asiakkaalle arvoa ja luo asiakas-
tyytyvaisyytta. Palvelun laatukokemus pohjautuu useimmiten muihin kuin palvelun

teknisiin ominaisuuksiin.
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Gronroosin (2015) mukaan palvelun laadun kaksi perusulottuvuutta on se mita
asiakas saa (tekninen laatu) ja se miten han sen saa (toiminnallinen laatu). Ku-

vassa 5 palvelun laatu-ulottuvuudet.

Kokonaislaatu

Prosessin
toiminnallinen laatu:
miten

Lopputuloksen
tekninen laatu: mita

Kuvio 5 Palvelun laatu-ulottuvuudet (Grénroos 2015).

Gronroos (2015) korostaa, etta asiakkaalle on tarkeda mita han saa vuorovaiku-
tuksessa yrityksen kanssa, ja silla on suuri merkitys hanen arvioidessaan yrityksen
palvelun laatua. Kyseessa on yrityksen palveluntuotantoprosessin lopputuloksen
tekninen laatu, joka jaa asiakkaalle kun tuotantoprosessi ja ostajan ja myyjan vuo-

rovaikutus on ohi. Lopputulos on asiakkaan ongelman tekninen ratkaisu.

Gronroos (2015) jatkaa, etta asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myods se, mi-
ten han saa palvelun ja millaiseksi han kokee yrityksen tuotanto- ja toimitusproses-

sin. Tama on toinen laadun ulottuvuus, prosessin toiminnallinen laatu.

Lisaksi asiakas Gronroosin (2015) mukaan useimmiten nakee ja kokee palvelua
tarjoavan yrityksen resurssit, toimintatavat ja prosessit. Taman vuoksi yrityksen
imago on useimmissa palveluissa hyvin tarkea tekija. Jos yrityksen imago on posi-
tiivinen asiakkaan on todennakoisesti helpompi antaa mahdolliset yrityksen pienet

palveluvirheet anteeksi.
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Laatukasitteella on useampi tulkinta. Yleisesti laadulla ymmarretaan asiakkaan tar-
peiden tayttaminen yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannatta-
valla tavalla. Laatu on palvelun soveltuvuutta tarkoitukseensa, odotusten taytty-
mista ja virheettomyytta suhteessa odotuksiin.

Gronroosin (2015) mukaan asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjimmil-
taan kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli pro-
sessiulottuvuus. Gronroos (2015) jatkaa, etta asiakkaille on tarkeaa, mita he saa-
vat vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa, ja silla on suuri merkitys heidan arvioi-
dessaan palvelun laatua. Yritykset katsovat usein, etta tama vastaa toimitetun pal-
velun kokonaislaatua. Todellisuudessa kyseessa on kuitenkin vain yksi laadun

ulottuvuus.
3.1.2 Palvelukokemus

Gronroos (2015) toteaa, etta palveluntarjoajan ja asiakkaan suhde muodostuu
useista vuorovaikutustilanteista. Ne voivat olla menestyksekkaita tai epaonnistu-
neita hetkia. Tuotteen tai palvelun tekninen laatu ulottuvuus ei pida sisallaan kaik-
kea asiakkaan laatukokemusta. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myos se,
milla tavalla tekninen laatu tai palvelun lopputulos toimitetaan hanelle. Palvelun
saavutettavuus, asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus, heidan kayttaytyminen ja
tapansa hoitaa tehtdvansa vaikuttavat asiakkaan palvelusta muodostamaan kasi-
tykseen. Kokonaislaadun hierarkia on kuvattu kuvassa 6.
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Asiakkaan
odottama KOETTU KOKONAISLAATU Koettu laatu
laatu

Markkinointiviestinta

Yrityskuva
Suusanallinen viestinta
Asiakkaan tarpeet

Tekninen laatu:
mita

Toiminnallinen
laatu: miten

Kuvio 6. Palvelun koettu kokonaislaatu (Gronroos 2015).

Asiakkaaseen vaikuttaa siis myos se, miten han saa palvelun ja millaiseksi han ko-
kee yrityksen samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tama on toinen laadun
ulottuvuus, joka liittyy laheisesti totuuden hetkien hoitoon ja palveluntarjoajan toi-

mintaan. (Gronroos 2015).

Gronroosin (2015) mukaan tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palve-
luntarjoajan resurssien ja toimintatapojen kanssa, ovat laatukokemuksen kannalta
ratkaisevia. Nama vuorovaikutustilanteet tai palvelutapaamiset maaraavat toimin-
nallisen laadun tason. Lisaksi tuloksen tekninen laatu siirtyy naissa tilanteissa ko-
konaan tai valtaosaltaan asiakkaalle. Palvelujen johtamisessa tallaisia tilanteita
kutsutaan totuuden hetkiksi. Totuuden hetken kasite merkitsee sananmukaisesti
sita, etta palveluntarjoajalla on tassa ja nyt mahdollisuus osoittaa asiakkaalle pal-
velujensa laatu. Se on todellinen tilaisuus ja nayton paikka. (Gronroos 2015).
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3.2 Palvelumuotoilu

Tuulaniemen (2019) mukaan palvelumuotoilu tarkoittaa palvelujen innovointia, ke-
hittdmista ja suunnittelua muotoilun keinoin. Palvelumuotoilun tavoite on palvelu-
kokemuksen kayttajalahtoinen suunnittelu siten, etta palvelu vastaa seka asiak-
kaan tarpeita, etta palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita.

Olennainen ero perinteiseen organisaatiolahtoiseen palvelujen kehittamiseen on
asiakasnakokulman asettaminen yrityksen kaiken toiminnan kehittamisen keski-
00n. Kehitystoimenpiteiden suunnittelu aloitetaan asiakkaan tarpeiden, toiminnan
seka mahdollisten kipupisteiden tunnistamisella. Palvelumuotoilussa on tyypillista
asiakkaan seka yrityksen omien tyontekijoiden osallistaminen paitsi tarpeiden tun-
nistamiseen myos itse ratkaisujen ideointiin. (Ed Design 2016.)

Palvelumuotoiluprosessi on luovan ongelmanratkaisun periaatteita noudatteleva
prosessi, sarja loogisesti etenevia toistuvia toimintoja. Palvelun kehittaminen on

luonteeltaan uuden luomista ja siten ainutkertaista. (Tuulaniemi 2016.)

Tuulaniemi (2016) jakaa palvelumuotoiluprosessin viiteen osaan: maarittely, tutki-
mus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi. Olennaista palvelumuotoiluprosessissa on
tunnistaa ongelma ja kerata riittdvasti kayttajaymmarrysta havaitun ongelman oi-
keanlaiseen ratkaisemiseen. Kun toistuvat tapahtumat kuvataan prosessiksi, ta-
pahtumaketjua ei tarvitse kehittaa joka kerta uudelleen. Toisin sanoen prosessit

saastavat yrityksen voimavaroja ja vapauttavat tyoaikaa rutiineista luovaan tyohon.

Maarittelyvaiheen tavoite on varmistaa ongelma mita olemme ratkaisemassa ja
haetaan vastaus siihen mita palvelun tilaaja haluaa saavuttaa. Samalla varmiste-
taan yrityksen strategiset tavoitteet, aikataulu, budjetti, kohderyhmat ja resurssit.
Tutkimusvaiheessa haastatteluilla ja asiakasta tutkimalla varmistetaan yhteinen
ymmarrys kehittamiskohteesta.

Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja maari-
teltyyn ongelmaan. Ideointivaiheessa kannattaa tuoda julki ne villeimmatkin ideat,
joista poimitaan parhaat jatkojalostukseen asiakkaan kanssa. Samalla maaritel-

|a&n mittarit palvelun tuottamiseen.
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Tuotantovaiheessa edellisessa vaiheessa hyvaksytyt ideat ja konseptit tuodaan
asiakkaalle testattavaksi ja analysoitavaksi. Suunnitellaan myos palvelun lansee-
raus asiakkaalle.

Prosessin viimeisessa vaiheessa arvioidaan kehitysprosessin onnistuminen. Arvi-
ointivaiheessa pohditaan myds miten palvelua voidaan jatkossa kehittad. Kuvassa

7 palvelumuotoiluprosessi joka on mukailtu Tuulaniemen prosessikuvauksesta.

1. MAARITTELY > 2.TUTKIMUS sl 3, SUUNNITTELU == 4, TUOTANTO
ASIAKAS- | STRATEGINEN PROTO-
ALOITTAMINEN | ESTUTKIMUS | ooor | o iere o [IDEOINTI 0 PILOTOINTI | LANSEERAUS

Kuvio 7. Palvelumuotoiluprosessi mukaillen Tuulaniemea (2015, 130-131)

Tama tutkimus eteni palvelumuotoiluprosessin mukaisesti sisaltaen maarittely-,
tutkimus- ja suunnitteluvaiheen. Tutkimuksen tuotosten tuotantoon vienti ja jalkiar-

viointi jaa asiakkaan vastuulle.
3.3 Yrityskuva ja maine

Tunteet ja mielikuvat vaikuttavat ratkaisevasti asiakkaiden ostopaatoksiin. Joten
yrityksen kannattaa pyrkia luomaan itsestaan mielikuva, joka saa sen nayttamaan
kohderyhmalleen houkuttelevalta. Sanotaan, ettd useimmiten ihmiset tekevat va-
lintansa tunteella, vaikka he yrittavatkin perustella ratkaisujaan itselle ja muille jar-
jella. Tuttu tunne omistakin autokaupoista.

Ostotilanteessa asiakkaalle tarjolla olevat tuotteet tai palvelut ovat usein saman-
laatuisia ja — hintaisia. Talloin kilpailukeinosta tarkeimmaksi muodostuu yrityskuva

ja maine.
3.4 Sosiaalinen media

Sosiaalinen media markkinointikeinona pitaa sisallaan paljon mahdollisuuksia ja
eri vaihtoehtoja. Ennen eri vaihtoehtojen valintaa on hyva paattaa, mita yritys ha-
luaa sosiaalisessa mediassa saavuttaa. Paatoksen jalkeen aletaan rakentamaan

polkua kohti tuota tavoitetta. (Suomen digimarkkinointi 2019).
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Sosiaalisen median asiantuntija Pia Komulaisen (2019) mukaan yritys voi menes-

tya sosiaalisessa mediassa kun markkinointi olla suunnitelmallista ja tavoitteellista.
Satunnaisten julkaisujen jakaminen eri some-kanavissa on haulikolla ammuntaa ja
napakymppiin on vaikea osua. Sen sijaan pitkajanteinen ja suunnitelmallinen sosi-

aalisen median markkinointi tuottaa tulosta.

Komulainen (2019) toteaa somemarkkinoinnin kohdentamisen oikein olevan mah-
dotonta, jos yritys ei tunne asiakkaitaan. Tarkeaa on analysoida potentiaaliset asi-
akkaat ennen markkinoinnin aloittamista. Komulainen suosittelee maarittelemaan

asiakkaasta ainakin seuraavat tiedot:

o |ka

Sukupuoli

Sijainti

Kiinnostukset

Keskeinen ongelma, johon han hakee ratkaisua

Saanndllisen suunnitelmallisen some-markkinoinnin julkaisutahdin yllapitamiseen
voidaan kayttaa julkaisukalenteria, johon merkitaan mita julkaistaan, missa ja mil-
loin. Kannattaa myos suunnitella, kuinka usein sisaltoa tulee jakaa kussakin some-
kanavassa nakyvyyden maksimoimiseksi. (Komulainen 2019). Kuvassa 8 esi-

merkki viikon julkaisukalenterista.

KANAVA | maanantai tiistai keskiviikko torstai perjantai lauantai sunnuntai
WWW Sisalto 1

Facebook | Sisalto 1 Sisalto 1 Sisalto 1
Twitter Sisalto 1 Sisalto 1 Sisalto 1

LinkedIn Sisalto 1 Sisalto 1

Kuva 8. Some-julkaisut viikkotasolla esimerkki (Call to action 2019).

Kannattaa hyddyntaa sosiaalista mediaa yrityksen markkinoinnissa tarjoamalla

seuraajille aidosti mielenkiintoista ja hyodyllista sisaltdoa. Raataloi viestinta
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kohderyhmaa kiinnostavaksi. Oleellista on myds huomioida, etta yrityksen some-
kanavien yllapitoon on hyva valita yrityksesta henkilo jonka toimenkuvaan some-
markkinointi sisallytetty, hanella on resurssi myos hoitaa vastuullinen tehtava. Tata
tehtavaa ei voi hoitaa menestyksella vasemmalla kadella.
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4 MENETELMAT JA AINEISTOT
4.1 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen kulku

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena, ja tutkimus pyr-
Kii tulkitsemaan ja ymmartamaan tutkimuksen ilmion henkilostopalvelualan koko-
naisuutena. Tavoite oli henkilostopalvelualan "saannonmukaisuuksien” selville
saaminen, ymmartaminen ja tulkinta. Kvalitatiivinen tutkimusote mahdollisti hyo-
dyntaa lukuisia aineistonkeruu- seka analysointimenetelmia (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2006).

Idea haastatteluun oli yksinkertainen, haastattelu on joustava tutkimusmenetelma
ja sen avulla pystytdan syventamaan tutkimukseen jo hankittuja tietoperustaisia
tietoja. Haastattelun avulla saadaan tietda ihmisten suoria tunteita, kokemuksia,
asenteita ja motiiveja tutkittavaa ilmiota kohtaan. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006.)

Valitsin haastattelumetodiksi puolistrukturoidun eli teemahaastattelun jossa haas-
tateltaville esitettavat kysymykset ja aihealueet on valittu etukateen, mutta haastat-
telu jattaa myos haastateltavien vapaalle kommentoinnille tilan. Teemahaastatte-
lua kutsutaan puolistrukturoiduksi haastatteluksi, koska siind on enemman ennalta
maariteltya rakennetta kuin avoimessa haastattelussa, mutta valjempi rakenne
kuin strukturoidussa eli lomakehaastattelussa. Teemahaastattelussa kysymysten
muoto voi vaihdella eri haastateltavien valilla ja haastateltavalta voidaan kysya
my0Os ennakkoon suunnittelemattomia kysymyksia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti.
2015.).

Halusin keskustella tietyt ennalta valitut teemat kaikkien haastateltavien kanssa.
Laadin teemahaastattelun kysymykset ja hyvaksytin ne ennen haastatteluproses-
sin alkua toimeksiantajallani Lisapalvelu Lahden toimipaikan vetajalla Lauri POyho-
sella.

Kvalitatiivista tutkimusta kuvataan usein spiraalinomaisesti, joka etenee kohti ta-
voitetta. Kierros kierrokselta prosessi etenee maaliin. Tutkimus kulkee samanaikai-
sesti datan ja teorian valilla, peilaten niita toisiinsa. Laadullisessa tutkimuksessa
kirjallisuuden ja tutkimustulosten ei valttamatta tarvitse olla yhtalaiset, mutta niita
tulee voida vertailla ja tulkita. Laadullisessa tutkimuksessa on oleellista tehda
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oivalluksia ja kasvattaa ymmarrysta tutkimusaineiston edetessa. Tutkimuksen tul-
kinnassa pyritaan siihen, etta tutkija pystyisi muodostamaan uuden todetun tulok-
sen tai maaritelman. (Auvinen 2018). Kuvassa 9 kvalitatiivisen tutkimuksen spiraa-

limalli.

Esiymmarrys

Nakokulma D
S

&~ Nikokulma B

Kuvio 9. Kvalitatiivinen spiraali (Auvinen 2018).
4.2 Teemahaastattelut

Teemahaastatteluiden tavoitteena oli selvittaa haastateltavien nykyinen asiakas-
tai tydosuhde Lisapalvelu Lahteen ja miten nykyisen asiakas- tai tydsuhteen voisi
kasvattaa syvemmaksi asiakas- ja kumppanuussuhteeksi. Halusin my0s tietoa
haastateltavien tunteista, kayttaytymisesta, kokemuksista ja mielipiteista Lisapal-
velu Lahdesta ja millainen heidan mielestaan on Lisapalvelu lahden imago. Haas-

tattelut suoritettiin kolmelle kohderyhmalle:
e Lisapalvelu Lahden yritysasiakkaat (4 kpl)
e Lisapalvelu Lahden vuokratyontekijat (4 kpl)

e Lisapalvelu Lahden oma henkilosto (4 kpl).
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Haastattelun aihealueet oli ennalta valittu ja toimitettu haastateltaville etukateen
sahkopostilla. Haastattelun kysymykset, muoto ja sisalto vaihtelivat hieman sen
mukaan oliko haastattelun kohteena yritysasiakas, vuokratyontekija vai Lisapal-
velu Lahden oma henkilosto. Haastattelun kysymykset toimivat enemman muisti-
listana ja tarvittaessa keskustelunohjaajana. Lisapalvelu Lahti valitsi henkilot haas-

tatteluihin.

Lisaksi haastattelin varsinaisen teemahaastattelun ulkopuolella lahtelaista Smile
Henkilostopalveluiden henkilostOkonsulttia Jonna Salmista yleisesti henkilostopal-

velualasta.
4.2.1 Haastattelukysymykset

Teemahaastattelun runko oli seuraava:

Lisapalvelu Lahti suorittaa sisaisen auditoinnin jonka kohteena on Lisapalvelu Lah-
den nykyinen toimintamalli ja -prosessit. Tavoitteena on kehittda nykyista toiminta-
mallia ja laatia konsepti joka tuottaa jatkossa paremmin lisaarvoa niin Lisapalvelu
Lahden asiakasyrityksille kuin vuokratyontekijoillekin.

Haastateltavan perustiedot:

e Nimi?

o |ka?

e Asuin- ja/tai tyopaikka?

e Tyotehtava yrityksessa?

e Ammatti?

e Asiakas- tai tydsuhde Lisapalvelu Lahteen?
Imago, yrityskuva

e Mita sinulle tulee ensimmaisena mieleen sanasta Lisapalvelu Lahti?
Nykytilanne, asiakas- tai tydsuhde Lisapalvelu Lahteen

¢ Nykyinen asiakas- tai tydsuhde (kesto, historia) Lisdpalvelu Lahteen?

e Lisapalvelu Lahden rekrytointiprosessin nopeus ja sujuvuus?



23

Palkanmaksu tai laskutus, ajallaan ja oikein?

ItsepalvelutyOkalu LikelT? (asiakkuudenhallintajarjestelman toimivuus)

Kehitysmahdollisuudet ja urasuunnittelu Lisapalvelu Lahden tyontekijana?

(vain Lisapalvelu Lahden henkilosto ja vuokratyontekijat).

Terveyspalvelut? (Lisapalvelu Lahden henkilosto ja vuokratyontekijat)

Oman tyon plussat ja miinukset? (Lisapalvelu Lahden henkilosto ja vuokra-

tyontekijat)
Avoin palaute ja kehitysehdotukset Lisapalvelu Lahdelle
e Kehitys- ja parannusehdotukset Lisapalvelu Lahdelle?

e Lisapalvelu Lahti vs kilpailevat henkilostopalveluyritykset?
4.2.2 Haastatteluprosessi

Tutkimuksen teemahaastattelut (12 kpl) toteutettiin 24.5.-22.8.2018. Haastatte-

luista 11 kpl pidettiin henkilokohtaisesti kasvokkain ja yhden yritysasiakkaan edus-
tajan haastattelun suoritin puhelinhaastatteluna. Haastatteluiden kestot vaihtelivat
16 - 46 minuuttia/haastattelu. Tallensin haastattelut sanelimen avulla puhelimeeni,

lukuun ottamatta puhelinhaastattelua josta tein kirjallisen tallennuksen.
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5 TULOKSET

51 Teemat

Haastattelun teemat liittyivat toimeksiantajayrityksen imagoon/yrityskuvaan, asia-
kasyrityksen/vuokratyontekijan ja Lisapalvelu Lahden valisen asiakas/tyosuhteen
toimivuuteen, toimeksiantajayrityksen ydinpalveluihin kuten tydvoiman rekrytointi-
prosessiin, laskutukseen, palkanmaksuun ja viestintaan seka palaute ja kehityseh-
dotuksiin toimeksiantajayritykselle.

5.1.1 Imago

Yritysasiakkaiden edustajien kommentit Lisapalvelu Lahden imagosta olivat paa-
osin positiiviset. Haastattelussa kysyttiin, mita tulee ensimmaisena mieleen sa-

noista Lisapalvelu Lahti. Paijat-Hamalaisen rakennusalan yrityksen tyonjohtaja:
"Lisépalvelu Lahti on paikallinen, joustava ja hyvin palveleva yritys.”
Lahtelaisen Isku Areenan ravintolapaallikko:
“Toimiva, palveleva, ihan jees.”
Lahtelaisen ravintolan keittiopaallikko:
"Hyvé fiilis. Homma toimii.”

Lisapalvelu Lahden vuokratydntekijoiden kommentit tydnantajansa imagosta olivat

positiivisen neutraaleja:
"Hyvéa, mukavat tyétoverit.”

"Nimi kertoo, etté voit ajatella saavasi lisdapua periaatteessa mihin ta-

hansa.”

"Paikallinen, joustava, nopeasti reagoiva.”
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5.1.2 Asiakassuhde

Haastattelussa selvitettiin, miten yritysasiakas nakee asiakassuhteen toimivan Li-
sapalvelu Lahden suuntaan. Ravintolan keittiomestari korosti luottamusta ja rehel-

lisyytta asiakassuhteessa:

"Tybvoiman vuokrauksessa térkeinté on luotettavan ja ammattitaitoi-
sen tyévoiman saanti. Halpa hinta ei ole ratkaisevin tekija vaan tydnte-

kijan ammattitaito.”

“Yhteyshenkilon rooli on merkittdva. Viestinta toimii ja on rehellista.
Jos pétevéé tydntekijéé ei ole saatavilla niin kerrotaan se rehellisesti,
eiké tarjota huonoa vaihtoehtoa.”

Isku Areenan ravintolapaallikko totesi:

"Nopea reagointi asiakkaan tarpeeseen on pirun térkedd. llman Kiire
tarpeisiin saatuja tydntekijoita tyo jéisi tekemétta ja asiakkaan raha

saamatta.”

Ravintolapaallikkd antoi palautetta Lisapalvelu Lahden erilliselle Lisapalvelu
Cleanup yksikolle, joka on vastannut viimeiset kolme vuotta Areenan siivouspalve-

luista:

"Siivouspalvelut toimivat todella hyvin. Heini (siivouspalveluiden vas-
tuuhenkild) tuntee talon ja henkilbstén sekéd henkilbkemiat toimivat

loistavasti joka suuntaan. Heinin rooli siivouspalvelussa on téarked.”

5.1.3 Tyosuhde

Haastattelussa selvitettiin miten, Lisapalvelu Lahden oma henkilosto nakee tyo-
suhteensa tyonantajaansa. Lisapalvelu Lahden henkiloston nakemykset tyonanta-

jansa vahvuuksista:
"Lisédpalvelu Lahti on joustava ja nopea.”

"Hyvaé tiimihenki ja positiivinen tydilmapiiri Lahdessa. Hyvét suhteet

muillekin yrityksen toimipaikoille Suomessa.”
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"Tyd on vaihtelevaa ja Lahdessa on hyvé pieni porukka.”
Kaikki haastateltavat kommentoivat tyotehtaviaan monipuolisiksi ja vaihteleviksi.
Lisapalvelu Lahden vuokratyontekijat kommentoivat tydnantajaansa:

"Palkanmaksu on ajallaan ja oikein. Joskus jos on ollut omasta unoh-
duksesta johtuen jokin virhe palkassa niin sen on saanut soittamalla

nopeasti kuntoon.”
"Tybterveys toimiin hyvin.”
"Yhteisty6 Lisépalvelun kanssa toimii hyvin.”

"Konttorin sijainti on parempi kuin aiemmin. Autollakin p&désee pai-
kalle.”

“Toimiston véki on iloista porukkaa. Sinne voi vaikka menné vaan kah-

ville.”

"Suora yhteydenpito Lisépalvelun vékeen toimii, siell&d kuunnellaan
tydntekijoitd. Saa antaa palautetta ja on aina tervetullut toimistolle.

Tarvittaessa joustavuutta I16ytyy molempiin suuntiin.”

"Ensimmadinen firma jossa ei ole ikiné tullut tunne, jotta en halua l&h-
tea téihin.”

*Jos tydn kannalta jokin lupa tai kortti puuttuu niin pdésee kouluttautu-
maan.”

"Tarvittaessa tarjoaa tybasun ja -vélineet ja auton kéytté66n.”

Kaikki haastatellut vuokratyontekijat totesivat, ettd palkanmaksu toimii hyvin, ajal-
laan ja oikein. Tyoterveyspalvelut saivat myos haastatelluilta kiitosta, vaikka kaikki

eivat palvelua viela olleet tarvinneetkaan.
5.1.4 Lisapalvelu Lahden ydinpalvelut

Yritysasiakkaiden mielesta Lisapalvelu Lahden ydinpalvelut ja niihin mm. sisaltyva
vuokratyovoiman rekrytointiprosessi toimii hyvin. Isku Areenan ravintolapaallikko
on tilannut Lisapalvelu Lahdelta ravintolatyontekijoita satunnaisiin akuutteihin tar-
peisiin. Ravintolapaallikkd kommentoi:
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"Lisépalvelu Lahden rekrytointiprosessi toimii helvetin hyvin!
Maanantai iltapéivéllé soitin heille et tarvittaisiin pari
ravintolatybntekijgéd huomisillaksi, onnistuuko? Ja tiistai aamulla

soitettiin, et asia on kunnossa.”

Lahtelainen ravintola tilaa myds Lisapalvelu Lahdelta ravintolatyontekijoita satun-

naisiin tarpeisiin. Ravintolan keittiopaallikko toteaa:

"Rekrytointiprosessi on toiminut hyvin. Lisédpalvelu Lahden
yhteyshenkilé Miia (Lisédpalvelu Lahden henkilbstépé&éllikk6) on aina
pitédnyt sanansa ja hoitanut asiat loppuun saakka. On saatu hyvié

rekryja maaliin.”

Rakennusalan yritys on tilannut tydmaille kirvesmiehen aputdihin ja
rakennussiivoukseen lisatyovoimaa. Yrityksen tyonjohtaja kommentoi:

"Rekrytointi on toiminut hyvin. Olemme saaneet akuutteihin
tybvoimatarpeisiimme nopeastikin tyévoimaa.”
Lisapalvelu Lahden HR-koordinaattori totesi asiakkaiden arvostuksen kohtuvan

kolmesta asiasta:

e Lisapalvelu Lahden tavoitettavuus asiakkaalle on hyva (tarvittaessa jopa
24]7)

e Asiakkaan vuokratyotarpeiden onnistunut tayttaminen

e Laadukkaan tyovoiman tarjonta asiakkaille (“on ollut hyvié tyyppej&”)

5.1.5 Palaute ja kehitysehdotukset Lisapalvelu Lahdelle

Haastattelussa selvitettiin mita palautetta ja mahdollisia kehitysehdotuksia asiak-

kaalla on Lisapalvelu Lahdelle. Lahtelainen keittiopaallikko totesi:

"Olen havainnut, etté jos haemme vaikka vakituista kokkia niin am-
mattitaitoinen kokki hakee meille mieluimmin suoraan kuin henkilsto-
firman kautta. Usea hyvé tybntekijé on tullut meille suoraan kun
olemme hakeneet tydntekijgé omalla logolla. Moni ammattitaitoinen ei

edes ldhde hakemaan paikkaa vuokratydfirman kautta. V&hemmén
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ammattitaitoa vaativiin tehtdviin saadaan kylla satunnaiset tuuraajat ja
kausityontekijat vuokratyofirmojen kautta. Pitdisi saada vuokratyélle
Jonkinlainen profiilinnosto, ettd ne ammattitaitoisetkin tyypit uskaltaisi-
vat hakea sitékin kautta duunia.”

Keittiopaallikko jatkaa:

"Toiveena enemmén asiakaskohtaista raéatéléintia rekrytointiin. Voisi
kehittééa esim. toimintamallin jossa henkilostépalveluyritys vuokraa
tybntekijén meille vuodeksi. Jos tydntekijé osoittautuu hyvéksi niin

vuoden jalkeen hénet automaattisesti vakinaistetaan.”

"Ennakkotilaus malli, esimerkiksi jos tarvitsemme tulevana syksyné

hyvén kokin, Lisépalvelu Lahti hankkii meille hyvén kokin.”

Rakennusalan yrityksen tyonjohtaja kommentoi:

"Olemme olleet pédéosin tyytyvéisia Lisdpalvelu Lahden vuokratybnte-
kijbihin, joskus on ollut haasteita tybntekijéiden ammattitaidon ja laa-
dun suhteen.”

" Tybntekijbiden tybtunnit olisi hyvé toimittaa etukéteen hyvéksytta-

vaksi, ennen laskutusta. Tama liséisi luottamusta.”

"Kun henkilé sanoo olevansa vuokratydfirmalla t6issé, silld on negatii-
vinen kaiku.”

"Palautekanava voisi olla hyva.”

Lisapalvelu Lahden vuokratyontekijoiden korjaava palaute kohdistui paaosin tyo-
voiman resurssointiin tyopaikoilla:

"Isku Areenalla resurssipula iskee pelipéiving heti jos joku tyévuoron

henkild on sairaana. Tallbin tarvittaisiin lisdkasia.”

"Liian pienet resurssit. Joutuu tekemé&éan ylitoita, asioita unohtuu Kii-

reessa. Jatkuva muutos sotkee toimintaa.”

*Jos tybnantaja ei vaadi uudelta siivoojalta laitoshuoltajan koulutusta

niin uuden kouluttamattoman henkilén perehdytys vie aikaa.”
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"Tybtuntien ennakoimattomuus on ongelma. Joskus Kysytéén téihin

parinkin tunnin varoituksella. Vaikuttaa oman elamén suunnitteluun.”

"Resurssien parempi ennakointi voisi auttaa kiiretilanteisiin, ja tiiviimpi

viestinta.”

"O-tuntisopimus ei mahdollista elamén suunnittelua tulevaisuuteen.
En saa autolainaa pankista kun ei ole sdénnéllisié kuukausittaisia tu-

loja.”
5.2 Havainnot

Tutkimus ja suunnitteluvaiheen aikana havainnoin Lisapalvelu Lahden nykytilaa,
toimintaa ja toimintamalleja. Tassa osiossa kerron omat havaintoni kohdeyrityksen

nykytilasta ja toiminnasta.

Haastatteluissa ilmeni, etta Lisapalvelu Lahti hyodyntaa heikosti sosiaalisen me-
dian kanavia omassa mainonnassaan ja markkinoinnissaan. Lisapalvelu Lahdella
on kayttajaprofiilit mm. palveluissa Facebook, Instagram ja LinkedIN, mutta sosi-

aalisen median kanavien kaytto on joko satunnaista tai harvinaista.

Kohdeyrityksen sisainen viestinta. Tarvittava tieto ei aina siirry kaikille, esimerkiksi
uuden vuokratyontekjjan lahtotiedot jaavat vain tyontekijan haastatelleen henkilon
tietoon. Vaatii lisaselvitysta kun uuden vuokratyontekijan lahtotiedot eivat ole ta-
voittaneet kaikkia rekrytoinnista vastaavia henkiloita.

Vuokratyontekijan puutteellinen opastus. Jos vuokratyontekijan ohjeistus on ollut
joltain osin puutteellinen se teettaa lisatyota. Puutteellinen ohjeistus voi tarkoittaa
esim. uuden tyopaikan virheellista osoitetietoa, asiakasyrityksen yhteyshenkilon

yhteystietojen puutteita tai epaselvyytta tydvaatetuksen suhteen.

Asiakas tilaus tulee todella nopealla aikataululla, esim. liikenteen ohjaukseen asia-
kas saattaa tilata tydvoimaa parin tunnin varoituksella. Asiakastarpeen ennakointia
pitaisi voida parantaa yhdessa asiakkaan kanssa.

Asiakkuudenhallintajarjestelma LikelT:n kayttd. Jarjestelma "kehuttiin” kankeaksi
eika sitd kukaan henkiloston haastateltava erikseen kehunut, mutta jos jarjestel-
maan ei automaattisesti syoteta informaatiota, kuten esim. uuden tyontekijan Iah-

totietoja, niin jarjestelma ei edes voi palvella kayttajia hyvin.
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Vaativimpien asiakastilausten tayttaminen ja niihin vastaaminen saattaa kestaa
pitkaan, esim. ammattitaistoisten hitsaajien vuokraaminen asiakkaille on haastel-

lista.

Tyontekija ei saavu sovitusti tyopaikalle ja on poissa toista. Naita ilman syyta ta-
pahtuvia poissaoloja on vaikea etukateen ennakoida ja saada kokonaan nollattua
pois. Toimialalla ollaan ihmisten kanssa tekemisissa, ja joskus ihmistuntemus vain
pettaa.

Haastattelemani Smile Henkilostopalveluiden HR-koordinaattori Jonna salminen
korosti vuokratydvoiman puskaradion (word of mouth) osuutta rekrytoinnissa. Sal-
misen mukaan usea heidan tyontekijoistaan on tullut suositusten kautta toihin.
Tata tukee havainto, etta 41% tyonhakijoista etsii tietoa yrityksen kulttuurista en-
nen kuin he paattavat hakea tyopaikkaa yrityksesta (Board Grow 2016).
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6 JOHTOPAATOKSET
6.1 Yhteenveto tuloksista

Tutkimuksen tavoitteena oli I16ytaa opinnaytetyon kohdeyritykselle erottuvuusteki-
joita ja tutkimuksessa havannoituihin ongelmiin kehitysehdotuksia joilla yritys voi
vahvistaa tyOnantajakuvaansa ja olla houkuttelevampi tydnantaja niin yritysasiak-

kaiden kuin vuokratyontekijoidenkin keskuudessa.

Lisapalvelu Lahti kayttaa heikosti sosiaalisen median kanavia markkinoinnissaan.
Sosiaalinen media antaa yritykselle mahdollisuuksia markkinoida palveluitaan laa-
jalle yleisolle kohdistetusti. Suosittelen kohdeyritysta laatimaan itselleen digitaali-
seen rekrytoinnin tueksi some-suunnitelman. Suunnitelmassa maaritellaan tavoit-
teet some-nakyvyydelle: tunnettavuuden lisdaminen, palveluiden myynnin tukemi-
nen, asiakkaiden kuuntelu ja heilta oppiminen seka asiakaspalvelu. Suunnitel-
massa valitaan sosiaalisen median ilmoituskanavat kohderyhmakohtaisesti ja tuo-
tetaan kanavien sisaltd kanavien loppukayttajat huomioiden.

Kohdeyrityksen sisainen viestinta, tieto ei aina siirry kaikille sita tydssaan tarvitse-
ville ja tiedon puute on aiheuttanut lisatyota. Tiedon jakamisella ja oikealla viestin-
nalla varmistetaan tiedon jakaantuminen henkilostolle. Havaittuna ongelmana to-
dettiin uuden vuokratyontekijan rekrytoinnissa saatujen tietojen jakaminen yrityk-
sen sisalla, tieto saattoi jaada yhden henkilon, haastattelijan, haltuun. Tarkenne-
taan kaytanto siten, etta uuden vuokratyontekijan haastattelija tallentaa tyontekijan
tiedot yrityksen LikelT-asiakkuudenhallintajarjestelmaan, ja tiedot ovat kaikkien

saatavilla.

Todettiin vuokratyontekijan puutteellinen opastus uuteen tyohon, jonka puutteet ai-
heuttaa yritykselle ylimaaraista selvitystyota. Yritys laatii uudelle tyontekijalle asia-
kaskohtaisen lomakkeen johon on merkitty uudelle tyontekijalle valttamattomat tie-
dot tydnantajasta tyotehtavan aloitusta varte. Lomakkeelle kirjataan mm. uuden
tyopaikan tarkka osoite mihin tyontekija saapuu ensimmaisena tyopaivana, yrityk-
sen yhteyshenkil yhteystietoineen joka vastaa uuden tyontekijan opastuksesta ja
perehdytyksesta tyOpaikalla, vaatimukset tyovaatetukselle, mahdollinen paikoitus
tyontekijan autolle jne.
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Tutkimuksen aikana ilmeni etteivat kaikki asiakkaat halua kayttaa tai hallitse Li-
kelT-asiakkuudenhallintajarjestelmaa. Jarjestelman kautta tapahtuu mm. vuokra-
tyontekijoiden tyotuntien laskutus asiakkaiden suuntaan seka palkanmaksu vuok-
ratyontekijoille. Asiakkaan yhteyshenkilon pitaisi kayda tarkistamassa ja hyvaksy-
massa vuokratyontekijan jarjestelmaan kuittaamat tyotunnit, jonka jalkeen Lisapal-
velu Lahti kaynnistaa laskutuksen ja palkanmaksun. Toiset asiakkaat pyytavat Li-
sapalvelu Lahden henkilostopaallikkda hoitamaan tyotuntien hyvaksynnan puoles-
taan. Lisapalvelu Lahti voi tarvittaessa opastaa ja kouluttaa asiakkaan yhteyshen-
kiloita jarjestelman kaytossa. Lisapalvelu Lahti voi myds harkita tyotuntien kuit-
tauksen paketoimista maksulliseksi palveluksi. Ideana olisi, etta asiakas voi itse
tehda tietyt toimenpiteet itsenaisesti Lisapalvelu Lahden tarjoamalla itsepalveluty6-
kalulla tai ostaa tietyt palvelut, kuten tyotuntien hyvaksynnan ja kirjaukset, ostopal-

veluna yritykselta.

Kohdeyrityksen sisainen viestinta. Tarvittava tieto ei aina siirry kaikille, esimerkiksi
uuden vuokratyontekjjan lahtotiedot jaavat vain tyontekijan haastatelleen henkilon
tietoon. Vaatii lisaselvitysta kun uuden vuokratyontekijan lahtotiedot eivat ole ta-

voittaneet kaikkia rekrytoinnista vastaavia henkiloita

Tutkimuksessa havaittiin ongelmaksi asiakkaiden pikatilaukset; asiakas tilaa parin
tunnin varoituksella tydvoimaa. Pikatilauksiin on haastava reagoida, vapaata tyo-
voimaa ei valttamatta ole reservissa odottamassa asiakkaiden akuutteihin tyovoi-
matarpeisiin. Kaynnistetaan keskustelut asiakkaan kanssa ja pyritdan luomaan yh-
dessa toimintamalli tydvoimatarpeen ennakoinnista. Voidaan harkita asiakaskoh-
taista hinnoittelumallia, porrastettu hinnoittelu tyyliin pikatilauksille hieman korke-
ampi vuokratyontekijan hinnoittelu. Pikatilaukset aiheuttavat henkilostopalveluyri-
tyksellekin lisatyota ja siten lisakustannuksia. Porrastetun hinnoittelumallin tavoit-

teena on my0Os saada asiakkaat ennakoimaan omaa tyovoimatarvettaan.

Henkilostopalveluala on hyvin kilpailtu toimiala. Henkilostopalveluyritys tekee tu-
loksen paaosin vuokratyontekijan kertoimilla ja oman tyon kustannuksilla (yrityk-
sen kiinteat kustannukset). Marginaalit henkilostopalveluyritysten kesken ovat pie-
net. Avainkysymykseksi nousi kuinka Lisapalvelu Lahti voi erottua muista henkilos-
topalvelualan yrityksista ja saada tata kautta kilpailuetua muihin toimijoihin nah-

den.
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6.2 Tutkimusprosessin arviointi

Tutkimuksen tietoperustan tiedonhankintaa helpotti materiaalin laaja kirjallinen ja
digitaalinen saatavuus. Tiedonhankintaa en suosittele jattamaan lahelle tutkimuk-

sen loppua.

Teemahaastatteluihin olisi ollut hyva saada suurempi maara henkiloita, nyt haasta-

teltavien maara jai vahaiseksi.
6.3 Opinnaytetyoprosessin arviointi

Avainkysymys on tavoitteena esittaa niin, etta se voidaan uudella tutkimuksella ku-
mota ja toistaa. Toistettavuudella tarkoitetaan sita, etta jos joku toinen haluaa tois-
taa saman tutkimuksen noudattaen vastaavaa tutkimusaineiston keruu- ja analy-

sointimenetelmaa, paatyisikd han samoihin tuloksiin.

Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavien kohteiden maara on usein rajallinen,
jonka vuoksi tutkimuksen havaintojen perusteella ei voida tehda suurempia tutki-
muksen kohdeyritysta koskevia paatelmia. Taman tutkimuksen puutteena naen
haastateltavien lukumaaran, varsinkin asiakasyritysten edustajia toivoin saavani

enemman haastatteluun.

Prosessin aikana opin henkilostopalvelualan toimintalogiikan ja prosessi lisasi ym-

marrystani liittyen toimialan mahdollisuuksiin ja haasteisiin.

Henkilostopalveluala oli itselleni ennestaan tuntematon toimiala. Opin, etta henki-
I0stopalveluala on voimakkaasti kasvava ja hyvin kilpailtu ala. Toimialalla on paljon
kilpailevia yrityksia. Erityisesti palvelu- ja ravintola-ala ovat hyvin kilpailtuja ja
niissa yritysten myyntikatteet ja voittomarginaalit on pienet, toimialalla toimivan yri-
tyksen pitaisi |0ytaa tekijoita joilla erottua muista toimialan yrityksista.

Opinnaytetyoprosessi, tietoperustan hankinta ja itse tutkimus, oli kokonaisuutena

opettavainen polku.

Opinnaytetyon tyostaminen pitkittyi allekirjoittaneella 2018 diagnosoidun sairauden
vuoksi ja henkilokohtainen panostukseni opinnaytetyon valmistumiseen jai sairau-

teni vuoksi heikoksi.
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Olen tyytyvainen toimeksiantajayritykselle laatimaani loppuraporttiin, joka asiak-

kaan pyynnosta julistettiin ei-julkiseksi dokumentiksi.
6.4 Jatkotutkimusehdotukset

Tama tutkimus tunnisti henkilostopalvelualan ja toimialalla toimivan yrityksen

haasteet.

Tutkimuksessa tunnistettujen ongelmien analysointi, konseptointi ja tuotantoon

lanseeraus asiakkaalla on jatkotutkimuksen paikka.
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