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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda Suomen Henkilostotalon yritysasiakkaiden mielikuva
vastuullisuudesta ja palvelun laadusta yrityksen toiminnassa. Lisaksi tarkasteltiin, mita lisdarvoa
voidaan saada vastuullisuudella, palvelun laadulla ja eettisyydella.

Opinnaytety0 toteutettiin tekemalld Suomen Henkilostotalon yritysasiakkaille kysely, jossa
kysyttiin heidan mielikuviaan ja mielipiteitdan esimerkiksi vastuullisuudesta, palvelun laadusta,
eettisyydesta ja laadunhallinnasta. Kysymykset pohjautuivat Suomen Henkildst6talon arvoihin,
toiminnan kulmakiviin ja peruskysymyksiin vastuullisuudesta, eettisyydesta seka
laadunhallinnasta.

Opinnaytetyon tulokseksi saatiin Suomen Henkildstétalon yritysasiakkaiden mielikuvia ja
mielipiteitd Suomen Henkildstétalon toiminnasta. Tarkastelemalla kyselyyn saatuja vastauksia
ja teoriaosuuden havaintoja pystyttiin antamaan Suomen Henkildstotalolle kehityskohteita
heidan toiminnassaan. Kehityskohteita ovat: laatia eettinen koodi ja vastuullisuusohjelma,
suunnitella ja toteuttaa yritysasiakkaiden suuntaan arvokampanja, edelleen kehittdd mittaristoa
ja dokumentointijarjestelmaa palautteille ja kehitysehdotuksille, tarkastella
tyytyvaisyyskyselyiden vastaukset yritysasiakkaiden ja kohteen tyontekijdiden kanssa seka
viestia vastuullisesta toiminnasta eri sidosryhmille.

Opinnaytetydn tuloksia voidaan hyddyntaa Suomen Henkiléstotalon toiminnassa niin heidan
yritysasiakkaiden suuntaan kuin sisaiseen henkildston sitouttamiseen ja toiminnan
kehittdmiseen. Suomen Henkilostotalo tulee tekemaan yritysasiakkaiden arvokampanjan.
Lisaksi he tulevat tarkastelemaan mittaristoa ja kehitysehdotuksien osalta
dokumentointijarjestelmaa. Opinnaytetyon pohjalta voidaan lisaksi tarkemmin tarkastella
eettisyyttd. Taman opinnaytetydn jatkumona voitaisiin laatia esimerkiksi eettiset ohjeet Suomen
Henkildstotalolle.
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RESPONSIBILITY AND SERVICE QUALITY OF
SUOMEN HENKILOSTOTALO IN CORPORATE
CUSTOMERS

The objective of this thesis was to be found out the conception of sustainability and service
quality of the corporate customers of Suomen Henkildstotalo. In addition, the added value of
sustainability, service quality and ethics was examined.

The thesis was carried out by conducting a survey of the corporate customers of Suomen
Henkildstotalo asking for their conceptions and opinions on sustainability, service quality, ethics
and quality management, for example. The questions were based on the company values of
Suomen Henkildstétalo, the cornerstones of operations and the basic issues of responsibility,
ethics and quality management. In addition, the thesis examines the above issues through
theory, i.e. how the company benefits from using them.

The thesis resulted in conception and opinions from Suomen Henkilostotalo corporate
customers on the activities of Suomen Henkildst6talo. By looking at the survey responses
received and the observations of the theory section, it was possible to provide Suomen
Henkildstotalo with development targets in their operations. The areas of development includes:
to develop an ethical code and a sustainability program, to plan and implement a value
campaign for corporate customers, to further develop the dashboard and documentation system
for feedback and development proposals, to review the responses of satisfaction surveys with
corporate customers and employees of Suomen Henkildstétalo, and to communicate
responsible activities to different interest groups.

The results of the thesis can be used in the operations of Suomen Henkildstétalo, both in the
direction of their corporate customers, and in internal employee engagement and operational
development. Suomen Henkildstotalo will carry out a value campaign for corporate customers
and will also look at the instrument cluster and the documentation system for development
proposals. The continuation of this thesis could be, for example, ethical guidelines for Suomen
Henkilstoétalo.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittda toimeksiantajayrityksen Suomen Henkilostotalon
yritysasiakkaiden mielikuvia toimeksiantajan vastuullisuudesta ja palvelun laadusta.
Suomen Henkildstotalo toimii henkiléstopalvelualalla eteldisessa Suomessa. Suomen
Henkildstotalo haluaa kehittaa toimintaansa vastuullisuuden, eettisyyden ja palvelun laa-
dun osalta. Opinnaytetydn avulla he saavat yritysasiakkailta mielipiteitd nykytilasta ja

siitd, mita asioita yritysasiakkaat arvostavat tulevaisuudessa.

Tarkoituksena on selvittdd Suomen Henkilostotalolle, miten heidan yritysasiakkaansa
kokevat palvelun laadun ja vastuullisuuden. Teoriaosuudessa tarkastellaan palvelun laa-
dun, yritysetiikan ja vastuullisuuden teemoja. Opinnaytetydn toisena tavoitteena on ker-
toa Suomen Henkilostotalolle kehittamisideoita palvelun laadun, yritysetiikan ja vastuul-

lisuuden osalta.

Tyo toteutetaan selvittamalla Suomen Henkildstotalon yritysasiakkailta mielipiteitd vas-
tuullisuudesta ja palvelun laadusta. Mielipidetta kysytaan yritysasiakkaille lahetettavalla
sahkadisella kyselylla, jonka kysymykset perustuvat Suomen Henkildstétalon arvoihin, toi-
minnan kulmakiviin ja nykyisiin toimintatapoihin. Lisaksi yritysasiakkaiden mielipidetta
kysytaan yleisimmista standardeista, vastuullisuudesta, ohjeista ja toiminnan laadusta.

Suomen Henkildstétalon osalta haastatellaan toimitusjohtaja Tommi Larikkaa.

Opinnaytetyd tehdaan, koska laatu, vastuullisuus ja eettisyys tulevat korostumaan yri-
tyksien toiminnassa lahitulevaisuudessa nykyistd enemman. Yritykset, joissa laatua,
vastuullisuutta ja eettisyytta tarkastellaan ja yhteiset toimintamallit ovat sovittuna, tulevat
saavuttamaan kilpailuetua yritystoiminnassa. Henkildstévuokrausalalla toimiva Henki-
I6stopalveluyritysten liitto on ottanut kayttoon 1.9.2020 alkaen toiminta- ja vastuullisuus-
periaatteet, joiden avulla he haluavat lisata alan vastuullisuutta, eettisyytta ja lapinaky-
vyytta. Opinnaytetyo tulee tukemaan Suomen Henkildstotalon toimintaa vastuullisuuden

ja palvelun laadun nakékulmista.
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2 SUOMEN HENKILOSTOTALON ESITTELY

Suomen Henkildstétalo on markkinointinimi, joka kuuluu vuonna 2008 perustettuun SHT
Team -osakeyhtiédn. Suomen Henkildstétalo toimii paaasiallisesti henkildstdalalla. Toi-
minta voidaan jakaa tyonantajille ja yrityksille suunnattuihin palveluihin seka tydnhakija-
palveluihin. Tyonantajapalveluihin kuuluvat esimerkiksi henkiléstovuokraus, johon tama
tyon kysely liittyy, headhunting, HR-palvelut, rekrytointi, tuottavuus ja senioriammattilai-
set. TyOhakijapalveluihin kuuluvat esimerkiksi ansioluettelon ohjeistus, vinkkeja tythaas-
tatteluun, ohjeita hyvan tydhakemuksen tekemiseen ja avoimet tydpaikat. (SHT Team
2020.)

2.1 Suomen Henkiléstétalon perustiedot

Yrityksen paatoimipaikka on Turussa, Puutarhakadulla, Turun Hansatornissa. Turun li-
saksi yhtiolla on toimistot Helsingin keskustassa Antinkadulla, Graniittitalossa ja Tampe-
reella Vuolteenkadulla, Ratinan kiinteistéssa. (SHT Team 2020; LinkedIn 2020.)

Vuonna 2019 liikevaihtoa oli 3,5 miljoonaa euroa. Samana vuonna yrityksen tulos paattyi
tappiolle 0,062 miljoonan euron verran. Omavaraisuus aste oli 2 prosenttia vuonna 2019.
(Suomen Asiakastieto Oy 2020.)

Yrityksessa tydskentelee toimihenkildind 12 henkil6a. Yhteensa tyontekijoitd on 79. Hei-
dan kauttansa tydllistyy noin 500 henkil6a vuosittain eri tydtehtaviin Suomessa. (Suomen
Asiakastieto Oy 2020; SHT Team 2020.)

Suomen Henkiléstétalon Rekrytakuu 12 kk -palvelulle on mydnnetty Avainlippu-palvelu-
tunnus. Kuvassa 1 esitetdan Avainlippu, joka on rekisterdity Yhteisémerkki. Yhteiso-
merkki myénnetadan palveluille, jotka on tuotettu Suomessa ja tydllistavat Suomessa.
(SHT Team 2020; Avainlippu 2019.)

SUOMALAISTA
® Jj PALVELUA

Kuva 1. Avainlippu-palvelu (Avainlippu 2019).
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2.2 Laatu ja vastuullisuus

Suomen Henkildstétalon laadun ja vastuullisuuden perustan luovat yrityksen maaritta-
mansa arvot, jotka on yhdessa muodostettu henkiléstdon kanssa. Suomen Henkildstota-
lon arvot ovat avoimuus, tuloksellisuus, yhdessa tekeminen ja rohkeus. Lisaksi heidan
toimintansa kulminoituu kolmeen pilariin, jotka ovat ketteryys, inhimillisyys ja ytimessa
oleminen. (T. Larikka, henkildkohtainen tiedonanto 18.5.2020; SHT Team 2020.)

Yritys kayttaa laadun takuuna esimerkiksi Rekrytakuu-palvelua. Palvelussa he jaksotta-
vat asiakkaalle tulevat kustannukset 12 kuukaudelle. Mikali rekrytoidun henkildén tyo-
suhde katkeaa, laskutus paattyy valittdmasti. Nain toimien Suomen Henkiléstdtalo ottaa
itselleen vastuun rekrytointien laadusta asiakkaille. (T. Larikka, henkilékohtainen tie-
donanto 18.5.2020; SHT Team 2020.)

Paivittaisessa tyoskentelyssa laadun varmistajina toimivat saadut palautteet asiakkailta
ja tyontekijoilta seka jatkuva parantaminen. Kaytdssa on automatisoidut palautekyselyt
kaikille yhteistyotahoille. Palautteiden keraaminen tapahtuu seitseman eri kanavan
kautta. Saadut palautteet kasitellaan kuukausittain, jolloin ne jaotellaan vihreisiin ja pu-
naisiin palautteisiin. Vihreiden palauteiden kautta annetaan nopeat kiitokset ja palkkiot
tyontekijoille. Punaiset eli kehittdmista vaativat kohteet tarkastellaan yhdessa ja sovitaan
toimenpiteet palautteen korjaamiseksi vihredksi. Korjaavat toimenpiteet tehdaan jatku-
van parantamisen avulla. Suomen Henkiléstdtalolla on kaytdssa jatkuvan parantamiseen

suunniteltu kaytanto. (T. Larikka, henkildkohtainen tiedonanto 18.5.2020.)

Vastuullisuus nakyy Suomen Henkildstotalon toiminnassa rehellisena kommunikointina
tyontekijoita ja asiakkaita kohtaan niin positiivisissa kuin negatiivisissakin asioissa. Yritys
tarjoaa tyontekijoilleen oikeat tydsopimukset tyotehtava- ja tydntekijakohtaisesti. Asia-
kasyritys tietda vuokratyontekijan palkan 98 prosentissa asiakkuuksista. Nain toimien
Suomen Henkildstétalo haluaa osaltaan varmistaa, ettei vuokratydntekijoiden palkkoja
lasketa alle asiakasyrityksen tyontekijoiden palkkatason. Tyontekijoiden tyoehdot tulevat
myoOs asiakasyrityksen noudattaman tyoehtosopimuksen mukaisesti. Tama osaltaan
varmistaa tyontekijoiden oikean palkkatason ja estaa tyon teettamisen halvemmalla tyo-
ehtosopimuksella. (T. Larikka, henkilékohtainen tiedonanto 18.5.2020; SHT Team
2020.)

Sosiaalista vastuuta toiminnassa kuvaa toimihenkildiden tukeminen heidan erilaisissa
elamantilanteissansa. Konttorihenkilokuntaa avustetaan tarvittaessa esimerkiksi muu-

toissa ja uuden tydpaikan etsimissd sekad tuetaan opiskelua tydn ohessa. Lisdksi
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toimintaa on laajasti opiskelijoiden kanssa. Opiskelijoita autetaan I6ytamaan harjoittelu-
ja tyopaikkoja, teetetdan opinnaytetoita ja neuvotaan tydnhakemisessa. (T. Larikka, hen-
kildkohtainen tiedonanto 18.5.2020.)

Yrityksena he tukevat myos eri joukkueurheilulajeja, joissa korostuu yhdessa tekeminen.
Tuki kohdistuu joukkueille, joissa toimitaan vastuullisesti ja panostetaan yhteisollisyy-
teen. (T. Larikka, henkilékohtainen tiedonanto 18.5.2020.)
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3 HENKILOSTOVUOKRAUS SUOMESSA

Suomessa toimi vuonna 2018 yhteensa 1 187 yritysta, jotka ovat ilmoittaneet paatoimi-
alaksi 782 tydvoiman vuokraus Tilastokeskuksen TOL 2008 - toimialaluokituksessa. Hei-
dan liikkevaihtonsa vuonna 2018 oli noin 2,4 miljardia euroa. Henkilostoa yrityksilla oli
yhteensa noin 50 000 henkilda. (Tilastokeskus 2020.)

Henkiléstovuokraus alana koostuu pienemmista parin tydntekijan yrityksistd isompiin
useamman tuhannen tydntekijan yritykseen. Siihen valiin mahtuu erilaisia yrityksia ja toi-
mintamalleja. Suurin osa yrityksista toimii pddkaupunkiseudun alueella. Turussa ja Tam-
pereelle on noin 100 yritystd kummassakin kaupungissa. Tilastokeskuksen noin 1 200
yrityksesta on noin puolet eli 600 kappaletta ilman mainittavaa liikkevaihtoa, mika tarkoit-
taa yrityksen olevan todella pieni tai ei toiminnassa. Tama kertoo, etta alalla on paljon

toimijoita, jolloin myds erilaisia toimintatapoja on paljon. (Henry ry 2015, 6.)

Henkiléstovuokrausalalla toimii henkilostopalveluyrityksien liitto (HPL), joka edustaa noin
330 henkilostovuokrausyritystda Suomessa. Liitto tydskentelee jasenyrityksien edunval-
vonnan puolesta ty6antaja- ja elinkeinopoliittisissa asioissa. Liitto edustaa noin 25 %
alalla olevista yrityksista. Liikevaihdollisesti Henkilostopalveluyrityksien liiton jasenyrityk-
set muodostivat noin 58 % alan kokonaisliikevaihdosta vuonna 2018. Heidan kyselys-
sansa suurin toimiala oli teollisuus noin 20 %: n osuudella loka-joulukuussa vuoden 2019
kyselyn mukaisesti (kuvio 1). Henkildstopalveluyrityksien liiton liikevaihdon tilastointi pe-
rustuu 20 suurimman jasenen liikevaihtokyselyihin. (Tilastokeskus 2020; HPL 2020a;
HPL 2020b; HPL 2020c.)

Viestinta, markkinointi ja Rakennusala
myynti 0,4 % 15,7 %

Kiinteistd- ja
siivouspalvelut
1,7%

nsinoori- |a Majcitul 2]
& |3
ravitsemus

13,2 %

suunnittelutyd
2,2%

Call ja Contact

Center 2,3 %
Tervey
Talous- ja erveydenh
finanssiala 2,8 olto- ja
sosiaalipalv
Muyt 3,0 % elut 10,1 %
IT7,9%
Toimisto ja Varasto, logistiikka ja Vahittais- ja
hallinto 2,8 % kuljetus 7,8 % tukkukauppa

9,5%

* HPFL Top 20 Lilkevaihtotiedustelu

Kuvio 1. HPL:n liikevaihto toimialoittain vuoden 2019 loka-joulukuussa (HPL 2020a).
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Henkildstopalveluyritysten liitto otti kayttédn 1.9.2020 alkaen toiminta- ja vastuullisuus-
periaatteet, joilla he kehittavat henkiléstopalvelualaa kohti vastuullisempaa toimintaa ja-
senyrityksissa. Periaatteet luotiin parantamaan henkiléstopalvelualan mainetta, silla on
sidosryhmien puolella epéaluuloinen maine. Alan maineen kehittdminen pohjautuu kol-
meen etenemisvaylaan, joista vastuullisuus on yksi aihe. Muut etenemisvaylat ovat peli-
saantojen kehittdminen ja sidosryhmayhteistyon tiivistaminen. Jasenyrityksilla on vuo-
den 2020 loppuun asti aikaa ottaa kayttoon vastuullisuusohjelma. Henkilostopalveluyri-
tyksien liitto edellyttda jasenyrityksiltdan sitoutumista vastuullisuusohjelmaan ja valvoo
sen noudattamista. (HPL 2020e; HPL 2020d.)

Vastuullisuusohjelman painopisteita ovat tyontekija-, asiakasyrityksien ja yhteiskunnalli-
nen nakokulma. Naiden nakdkulmien kautta jasenyritykset saavat tyostettya vastuulli-
suustavoitteitaan kayttaen apuna henkilostopalveluyrityksien liiton laatimaa vastuulli-

suusohjelmaopasta. (HPL 2020e.)

Vastuullisuusohjelmaopas on luotu jasenyrityksille, jotta he saavat pohjan vastuullisuus-
tyodlle henkildstbalalla. Siina kerrotaan askelmerkit, joiden avulla yritys saa vastuullisuus-
tydn aloitettua. Oppaan vastuullisuustydn askelmerkeissa ohjeistetaan esimerkiksi laati-
maan yritysvastuun politiikat ja periaatteet, maarittelemaan visio, vastuullisuushorisontti,

yritysvastuun fokusalueet seka teemat ja mittarit. (HPL 2020d.)
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4 PALVELUN LAATU

Jokaisella on oma kasityksensa ja odotuksensa laadusta. Laatuun vaikuttavat monenlai-
set asiat, kuten se, mistd ndkdkulmasta laatua tarkastellaan ja millaisessa tilanteessa.
Erilaisista nakdkulmista katsovilla on omat mielipiteensa laadusta. Mielipide voi vaih-
della, jos katsotaan laatua esimerkiksi asiakkaan, palveluntuottajan, tyéntekijan tai pal-

velun omistajan nakdkulmasta. (Pesonen 2007, 35; Valvio 2010, 82.)

Palveluiden ja tuotteiden osalta laatua on asiakkaan odotuksien tayttyminen. Laatu on
osaltaan myo6s vaatimuksenmukaisuutta. Taytetdan ne vaatimukset, jotka on maaritetty

sopimuksessa tai tuotteen valmistamisesta. (Pesonen 2007, 36.)

Palveluiden tuottamisessa laadun maarittdminen on valilld vaikeaa, koska asiakas ei
aina osaa maarittaa palvelun laadun tasoa. Palveluntuottajan pitda osata havaita, mita
asiakas pitaa laatuna. Tama selviaa tarkastelemalla, mihin laatuun asiakas on tottunut
ja mitka vaatimukset, odotukset ja tarpeet asiakkaalla on. Kuvassa 2 on esitetty asiak-
kaan palvelutilanteessa kokema palvelun laatu. (Pesonen 2007, 36; Rissanen 2005,
214.)

| Asiakkaan odottama palvelun laatu |

H] ASIAKKAAN KOKEMA PALVELUN LAATU |H

Mielikuvien, aikaisempien
kokemusten, asenteiden,
tunteiden, imagon suodatin

Palvelun
Palvelun toiminnallinen
tekninen laatu. laatu.
Mita asiakas Miten
saa? asiakasta
palvellaan?

Kuva 2. Asiakkaan palvelutilanteessa kokema palvelun laatu (Rissanen 2005, 214).

Pesonen (2007) maarittaa laadun yksinkertaisesti seuraavanlaisesti:
1. Toteutetaan se, mita asiakkaan kanssa on sovittu.

2. Toimitaan ja tehdaan tyot talon sisalla kuin on maaritetty.
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Laatu nahdaan ja koetaan usein erilaisina standardeina, vaatimuksina ja lomakkeiden
tayttdmisena. Laatu on kuitenkin organisaation itsensd maarittelemaa toimintaa ja sen
dokumentoimista. Laatu on myos jatkuvaa toimintojen seuraamista ja kehittamista. Yri-
tyksen laatuvaatimukset voivat vaihdella paljonkin eri tehtavissa. Tuotantolinjalla tyonte-
kijan tekemiset eivat voi vaihdella laadullisesti, vaan pitaa tehda tasaista laatua annettu-
jen maaritelmien mukaisesti. Taasen esimerkiksi yrityksen johdolla, myynnilla ja esimie-
hilla voi olla kaikilla vastaavanlaisia laatutavoitteita, joihin paastaan eri keinoin, jolloin
niitd ei sdadella tarkasti. Laatu voidaan myds jakaa esimerkiksi koviin ja pehmeisiin, el
siihen, miten niitd voidaan mitata laadullisesti. Kovempiin laatuihin voidaan jaotella asiat,
joita voidaan mitata selkeillda mittareilla, kuten raha, tyétunnit, poissaolot ja muut nume-
raaliset arvot. Pehmeat laatuasiat liittyvat inmisiin ja heidan kokemansa arvon mittaami-
seen. (Pesonen 2007, 35-36; Valvio 2010, 79-80.)

Laatu-kasite voidaan ryhmitella erilaisten maaritteiden mukaisesti (SFS 2016):

o Tuoteperusteiset maaritelmat. Selkeasti seurattavia ja havainnoitavia tuotteen
ominaisuuksia, joiden laatua parantamalla voidaan nostaa tuotteen laatua ja sita
kautta hinnoittelua. Esimerkiksi kultasormuksessa korkeampi kultapitoisuus.
(SFS 2016.)

e Tuotantoperusteiset maaritelmat. Sovittu ja hyvaksytty hyva laatutaso, joka on
oikein valmistetulla tuotteella, sen valmistuttua. Perustuu usein asiakassopimuk-
seen eli siihen, minka tasoisen tuotteen asiakas haluaa tuotettavan. Tehdaan
kerralla tuote oikein ja hyvin, jotta saastetaan tuotteen valmistuskustannuksissa,
kun virheita ei tehda. (SFS 2016.)

o Rahalliset arvoperusteiset maaritelmat. Tuotteen arvo nousee sen valmistuksen
aikana eli kehitetaan parempi tuote rahallisesti. Tuotteen laatua maarittaa sen
hinta ja se, miten silla pystytaan tyydyttamaan asiakkaan hankintamieltymys.
(SFS 2016.)

¢ Reaalitaloudelliset arvoperusteiset maaritelmat. Tuotteella olevat elinaikaiset tar-
vepohjaiset hyddyt riippumatta sen ostohetkelld olleesta arvosta. Tuote tayttaa
hankinta-aikaiset odotukset ja viela lisdksi sen jalkeen tulevat odotukset, joita os-
tajalla ei ollut tiedossa hankintaa tehdessa. Tuote tehdaan tarpeen pohjalta, joka
selvida esimerkiksi asiakkaan tuntemisella. Asiakastietamys ja osaaminen ovat
laatua. (SFS 2016.)
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o Heuristiset ja myyttiset maaritelmat. Voidaan maarittdd melkein mielivaltaisesti.
Jotain ylivertaista ja mahtavaa, paahan palkahtanyt ajatus erinomaisuudesta pal-
velussa tai tuotteessa. (SFS 2016.)

Edelld mainittujen /aatu-kasitteiden lisaksi on myds muita kasitteitd laadusta. Yrityk-
sessd, missa laatu on kokonaisuutta ja hyvia toimintatapoja kautta linjan, voidaan puhua
toiminnan laadusta. Yrityksen laadun mukainen toiminta tuo heille edun kilpailijoihin nah-
den, toimimalla hyvin organisaatiollisesti (unohtamatta kuitenkaan tuotteita) asiakkaan
nakokulmasta. Suhteellinen laatu on organisaation tuottaman laadun ja tuotteiden laa-
dun kombinaatio. (Silen 2001, 16-17.)

Laatua voi tuottaa myos liikaa, jolloin puhutaan ylilaadusta. Silloin on ylitetty asiakkaan
vaatimukset ja odotukset niistd saatavan hyodyn suhteessa. Kun voi tuottaa palvelua
tasolla, mista asiakas on valmis maksamaan, niin ei kannata tuottaa palvelua liian laa-
dukkaasti, jos asiakas ei maksa siita lisda. Taasen lisdlaatu voi tuoda lisdarvoa palve-
lulle. Lisdarvo ei ole ylilaatua, vaan asiakkaan odotukset tayttavaa laatua. Lisdlaadusta

ollaan valmiita maksamaan lisaa. (Pesonen 2007, 37-38; Lecklin 2006, 18-19.)

4.1 Laadunhallinta

Laadunhallinta koostuu vuonna 2020 seitsemasta periaatteesta ISO 9000 sarjassa. Ne
ovat asiakaskeskeisyys, johtajuus, ihmisten taysipainoinen osallistuminen, prosessimai-
nen toimintamalli, parantaminen, nayttdon perustuva paatdksenteko ja suhteiden hal-
linta. (SFS 2019a, 2-3.)

Asiakaskeskeisyys

Asiakkailla on vaatimuksia ja odotuksia. Vaatimuksien tayttdminen on laadunhallinnan
ensisijainen tavoite. Vaatimuksien tayttymisen jalkeen pyritaan ylittdmaan asiakkaiden
odotukset. Yritys saavuttaa etenevad menestysta tavoitellessaan laadunhallinnan ensi-
sijaista tavoitetta havaitsemalla ja sisaistamalla myds vallitsevia ja tulevia tarpeita, jotka

se |0ytaa asiakkaiden ja sidosryhmien kautta. (SFS 2019a, 3.)
Johtajuus

Johtamisen kaikki eri tasot ovat mukana mahdollistamassa tavoitteisiin paasya. Tavoit-
teet ja suunnan antaa ylin johto. Muut organisaatiotasot yhdenmukaisella toiminnallaan

luovat edellytykset laatutavoitteisiin padasemiseksi. (SFS 2019a, 3.)
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Ihmisten taysipainoinen osallistuminen

Havaitaan ja tunnistetaan kaikki tyontekijat seka varmistetaan heilla olevat patevyydet,
vaikutusmahdollisuudet toimintaan ja annetaan tilaisuus vaikuttaa tosiallisesti tekemi-
seen. Tyontekijoiden ymmarrys, kehittyminen, tyytyvaisyys ja osallistuttaminen tukevat
paasya kohti laatutavoitteita. (SFS 2019a, 3.)

Prosessimainen toimintamalli

Yrityksen eri toiminnot kasitelladn prosesseina, jotka ovat yhteydessa toisiinsa. Laadun-
hallintajarjestelma koostuu naista isoista ja pienemmistd prosesseista, joiden ymmarta-
misen kautta saadaan parannettua jarjestelma parhaalle mahdolliselle tasolle. (SFS
20193, 4.)

Parantaminen

llman toiminnan parantamista jaa yrityksen menestyminen nykyiselleen, jolloin ei ta-
pahdu kehitysta, eika nain ollen pystyta yllapitamaan edes nykyista suorituksen tasoa,

kun tapahtuu muutoksia olosuhteissa. (SFS 2019a, 5.)
Nayttoon perustuva paatoksenteko

Paatoksien tekemisen taustalla pitda olla kerattya tietoa, sen analysointia, erilaisten
vaihtoehtojen tutkimista ja mietintda. Lisaksi pitaa olla ymmarrys, mita ollaan paatta-
massa ja vaihtoehtoiset seuraukset paatokselle. Paatoksen tekemisessa voi olla mu-

kana myo6s epavarmuutta, joka lieventyy edelld mainituilla asioilla. (SFS 2019a, 6.)
Suhteiden hallinta

Sidosryhmakohtaisella suhteiden hallinnalla yritys tulee saavuttamaan tavoitteensa var-
memmin, kun optimoidaan heidan suhteensa. Nain tiedetdan enemman esimerkiksi
markkinoiden kayttaytymisesta ja saavutetaan parempi yhteisymmarrys sidosryhmien
kanssa. Suhteiden hallinnalla saavutetaan tasainen kanssakdyminen toimitusketjujen
kanssa. (SFS 2019a, 6.)
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Sidosryhmat muodostavat kokonaisvaltaisesta laadunhallinnasta suurimman osan. Si-
dosryhmien arvioiden kautta yrityksen laatu saa ulkopuolisen arvioinnin. Tarkein sidos-
ryhma ovat asiakkaat, jotka lopulta maarittavat sen, onko yrityksen toiminta laadukasta,
jolloin he ostavat palveluita tai tuotteita yritykselta. Kuvassa 3 on esitetty kokonaisvaltai-
nen laadunhallinta, jossa palautteiden perusteella kehitetdan toimintaa. (Lecklin 2006,
18.)

Asiakas on
lopullinen
arviomies

TYYTYVAISET
ASIAKKAAT

KOKONAISVALTAINEN
LAADUNHALLINTA

MARKKINOIDEN
JA ASIAKKAIDEN
YMMARTAMINEN

KORKEA-
LAATUINEN
TOIMINTA

Toimitusten vastaavuus Toiminnan
Prosessit laadun
Laatujirjestelmat lahtékohdat

Kuva 3. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2006, 19).

Laatukasikirjoilla ja oppailla hallitaan laatua ja pidetdan huoli esimerkiksi palvelun laa-
dukkuudesta, kuten standardissa on kuvattu, jokaisen asiakkaan osalta. Asiakas voi olla
sisdinen, eli vaikka tydkaveri, tai ulkoinen asiakas. Molemmat tietavat saavansa laadu-

kasta palvelua, kun sita tuotetaan laadunhallinnan mukaisesti. (Valvio 2010, 86.)

Laatu pitdd pystya jollain tasolla myods mittaamaan. Iiman mittaamisesta on vaikeampi
seurata toiminnan kehittymista ja tavoitteiden saavuttamista. Asetettuja tavoitteita koh-
taan toiminta normaalisti etenee koko henkiloston toimesta, kun tavoitteisiin paasya mi-

tataan ja seurataan. (Pesonen 2007, 154-155.)

Laatumittarit vaihtelevat mitattavien kohteiden mukaan. Laatumittarit pitda olla helposti
l&hestyttavia ja ymmarrettavia. Lisaksi laatumittareilla on erilaisia mittausajankohtia ja -
valeja. Laatupoikkeamien lisdantyessa mittausvalia on tihennettava. Laadullisia mitta-
reita kaytettdessa on rinnalla myds hyva tarkastella muita mittareita, kuten esimerkiksi
maarallisia mittareita, jolloin paatdksen teon tueksi saadaan syvempaa vahvistusta use-
ammasta eri kulmasta katsottuna. (Alahuhta ym. 2015, 165; Laitinen 2003, 167.)
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4.2 Laadunhallintajarjestelmien yleisesittely

Jokaisella yritykselld on jonkinlainen laadunhallintajarjestelma jossain muodossa kay-
tossa. Yritys maarittaa toimintamallit edes suullisten ohjeiden tasolla ja kirjaa ylos esi-
merkiksi myyntitapahtumia jne. Yrityksen toki on kannattavampaa kayttaa valmista laa-

dunhallintajarjestelmaa, jolloin toimijat tietavat laadun perustason. (Pesonen 2007, 17.)

Laadunhallintajarjestelman tarkeimpana osana on jatkuva parantaminen. Toimintaa seu-
rataan, tehddan havaintoja, saadaan palautetta ja kirjataan tuloksia yl6s. Niiden analy-
sointi, paatdksien tekeminen ja sitd kautta toiminnan parantaminen mitattavan asian
osalta, on laadunhallintajarjestelman perusta. Toiminta pydrii jatkuvassa silmukassa,
joka on laadunhallintaa. Kuvassa 4 on esitetty laadunhallinnan silmukka. (Pesonen
2007, 50-52.)

loput TOIMINTA —output,,
+ mika tahansa prosessi tai
+ Mika tahansa toiminta, jota

tehdaan tosissaan

(N

Palautetietojen
KERAAMINEN
« prosesseista
= tuotteista / palveluista
* Asiakkailta
* Henkilostolta
Yksi tieto tai monta tietoa

Paatdsten
toteuttaminen

Kerétyn tiedon
analysoiminen:

* Syy- seuraussuhteet

* Vertailu tavoitteisiin
*  Mita tdma tieto kertoo?

Poikkeavan
tuotteen.
hallinta

Paatoksenteko
Analyysien pohjalta:
+ "paikataan” tilanne/tuote heti
ja/tai
= Korjataan prosessia heti tai
+ Seurataan tilannetta ja korjataan
myohemmin

Korjaava .=
toimenpide

Kuva 4. Laadunhallinnan silmukka (Pesonen 2007, 53).

4.2.1 I1SO 9000 -sarja Laadunhallinta

ISO 9000 - sarja koostuu laadunhallinnan toimintamalleista, maaritelmista ja sanastosta.
Sen avulla laadunhallintaa kayttava taho saa hyvat evaat kohti jatkuvaan parantamiseen
toiminnassaan. Sarja on jaoteltu eri standardeihin, joista jokaisella on omat painoalu-
eensa. Sarjan ensimmaisessa standardissa eli ISO 9000:2015:ssa maaritetdan laadun-
hallinnan perusteet, kasitteet ja sanasto. ISO 9001:2015 -standardissa kerrotaan vaati-
mukset ja toimintamallit organisaatiolle laadunhallinnan saamiseksi toimintaan yrityk-
sessa. Se perustuu edelld kuvattuihin seitsemaan laadunhallinnan periaatteeseen, jotka

olivat asiakaskeskeisyys, johtajuus, ihmisten taysipainoinen osallistuminen,
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prosessimainen toimintamalli, parantaminen, naytté6n perustuva paatéksenteko ja suh-
teiden hallinta. Standardin laadunhallinnan tyékaluna on PDCA-malli eli suunnittele, to-
teuta, arvioi ja toimi, mita kaytetaan yrityksen toiminnan prosesseihin. Yrityksella pitaa
olla myds kaytdssa riskienhallintaan pohjautuva arviointi toiminnastaan, jolloin yritys to-
teuttaa riskiperusteista ajattelua. ISO 9001:2015:n tarkoitus on kasvattaa luottamusta

yrityksen tuotteita ja palveluita kohtaan. (SFS 2019a.)

ISO 9004:2018 sisaltaa: laadunhallinta, organisaation laatu ja ohjeita jatkuvan menes-
tyksen saavuttamiseen. Edellisessa kappaleessa mainitut standardit ISO 9000:2015 ja
ISO 9001:2015 ovat laadukkaan tekemisen perusteita, milld saavutetaan paivittdinen
laadukas tekeminen ja luottamus toimintaan. ISO 9004:2018 keskittyy neuvomaan, mi-
ten saavutetaan jatkuva menestys. Sen saavuttaminen vaatii ylimman johdon ty6ta si-
dosryhmien ja asiakkaiden kanssa siten, etta organisaatiosta pidetaan huolta, jotta se
pystyy tayttamaan tavoitteet. Tavoitteiden saavuttamiseksi tarvitaan johtamisjarjestelma,
jonka kautta saadaan tarvittavat tiedot likkumaan ylimman johdon ja esimiesten valilla.
Tiedot pitad myds ymmartaa, jolloin jatkuva kehittyminen on mahdollista. Nain yrityk-

sessa pysytaan karryilla jatkuvassa muutoksessa toimintaymparistéssa. (SFS 2018, 5.)

4.2.21S0 14000 -sarja Ymparistdjohtaminen

ISO 14000 koostuu kokonaisuudesta, jolla yritykset saavat johdettua ymparistdon liittyvia
tekijoita eri standardien ja oppaiden avulla. Siihen kuuluu esimerkiksi ymparistdjohtami-
nen, elinkaarien arviointi, auditoinnit, vesijalanjalki, ymparistosuojelu ja ymparistojarjes-
telmat. Tunnetuin standardi on ISO 14001, jolla ohjataan yritystd oikeaan suuntaan ym-
pariston kanssa, valittujen tulosten saavuttamiseksi. Standardin avulla saavutetaan pa-
rempi ymparistonsuojelu, reagoidaan ymparistéolosuhteisiin ja kohdataan vaatimukset,
joita ymparistonsuojelussa tarvitaan. Kuitenkaan standardi ei takaa ymparisténsuojelulle
tiettya tasoa. Samaa standardia voi kayttaa kaksi ihan eritasolla ymparisténsuojelun sa-
ralla olevaa yritysta. (SFS 2020a; SFS 2015, 3.)

4.2.3 1SO 26000 Yhteiskuntavastuu
Standardi auttaa organisaatiota huomioimaan kestava kehitys toiminnassa, seka edes-

auttaa organisaatiota toteuttamaan ja edistdmaan sitd. Standardissa ei ole yhtdan vaa-

timuksia, jotka organisaation tulisi saavuttaa. Tama on enemmankin ohjaava ja
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kannustava standardi organisaatioille ja yrityksille parantamaan heidan toimintaansa yh-
teiskuntavastuullisesti. Eli ohjataan oikealla polulle, ilman pakottavia maarityksia tai vaa-
timuksia. ISO 26000 standardia ei mydskaan voi kayttaa kilpailutuksissa tai sopimuk-
sissa vaatimuksien maaritteena, koska standardissa ei ole vaatimuksia, jotka pitaisi saa-
vuttaa. Standardissa on myds asioita, jotka on joidenkin kehittyneiden maiden lainsaa-
danndssa jo maaritetty. (SFS 2019b, 2-6.)

Standardissa kasitellaan yhteiskuntavastuun seitsemaa ydinvaihetta ja niihin liittyvia ky-
symyksia. Jokaisella ydinalueella on yhdesta seitsemaan aiheeseen liittyvaa kysymysta.
Standardin ydinaiheet ovat: organisaation hallintotapa, ihmisoikeudet, ty6elaman kay-
tannot, ymparistd, oikeudenmukaiset toimintatavat, kuluttaja-asiat seka yhteison toimin-

taan osallistuminen ja yhteison kehittaminen. (SFS 2019b, 2-6.)

4.2.4 ISO 30400 -sarja Henkilostéjohtaminen

ISO 30400 -sarjan on luotu kehittamaan henkilostéjohtamista. Standardin avulla saa-
daan aikaiseksi yhtenainen toimintaymparistd henkilostéjohtamisen alalle. Sarjaan on
koottu esimerkiksi henkildéstdjohtamisen sanasto ja ohjeet rekrytointiin. Sarjaan kuulu-
vien standardien avulla pystyy johtamaan henkildstdalaa ja varautumaan tuleviin muu-
toksiin. Sarjaa kehitetddn enemman kokonaisvaltaiseen henkildstdjohtamiseen. Sarjaan
kuuluvat standardit: ISO 30400 Henkildstojohtamisen sanasto, ISO 30405 henkildstojoh-
tamisen ohjeita rekrytointiin, ISO 30408 Ohjeita henkiléstdvoimavarojen hallintaan seka
ISO 30409 Henkilostésuunnittelu. (SFS 2020b.)

4.2.5 SO 45001 Tydterveys- ja ty6turvallisuusjohtaminen

Standardi ISO 45001:18 on tehty tyéterveyden ja ty6turvallisuuden luomiseen, hallin-
taan, kehittdmiseen ja johtamiseen. Siind on vaatimuksena tydterveys- ja tyoturvallisuus-
jarjestelma, jonka avulla saavutetaan tyoterveydelle ja tyoturvallisuudelle asetetut vaati-
mukset ja tavoitteet. Vaatimuksina ovat esimerkiksi tyoterveys ja tyoturvallisuuspolitiikka,
lakisaateiset velvollisuudet, sisdiset auditoinnit, riskien arviointi ja toiminnan suunnittelu.
Painoalueet ovat ylimman johdon sitoutuminen, tydntekijoiden osallistuminen, riskien
hallinta ja tyéterveys- ja ty6turvallisuusasioiden yhdistdminen liikketoimintaprosesseihin.
Standardi korostaa toiminnan suunnittelua, hallintaa, mittaamista ja parantamista. (SFS
2020c.)
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5 YRITYSETIIKKA JA -VASTUULLISUUS

Luvussa kasitellaan yritysetiikkaa ja -vastuullisuutta. Mita ne tarkoittavat yrityksen kan-
nalta ja myos tyontekijoiden osalta? Miten sidosryhmat vaikuttavat yrityksen etiikkaan ja

vastuullisuuteen?

Yrityksen vastuullisuus ja etiikka kulkevat samansuuntaisesti. Voisi verrata, etta yritys
kulkee keskella, tyontekijat toisella laidalla ja ulkoiset sidosryhmat toisella laidalla niin,
etta kaikkien toiminta heijastuu toisiinsa. Kuvassa 5 on esitetty yritysetiikan ja toiminnan
vastuullisuuden valista suhdetta. Yrityksen tarkein tehtava on pysya toimintakuntoisena.
Siind onnistuu paremmin, kun yrityksen arvot, etiikka ja vastuullisuus ovat tiedostettu,
sovittu ja ymmarretty niin tyontekijoiden kuin sidosryhmien toimesta. Lisdksi toimintoja
pitdd ulkopuolisten toimesta tarkastella, jolloin ne ovat lapinakyvia ja verrannollisia mui-

den yrityksien kanssa. (Kénndla & Rinne 2001, 17-18.)

yritysetiikka vastuullisuus

/
Sisaiset ulkoiset
Arvo- Sidosryhma-
. prosessi
prosgssi sidosryhmat
A /

Vastuullinen liiketoiminta,
Vastuullisuusauditointi ja -raportointi

Kuva 5. Yritysetiikan ja toiminnan vastuullisuuden valinen suhde (Kénndla & Rinne
2001, 19).

Vastuualueita voidaan kuvata Carrollin mallilla, jossa tarkastellaan neljan eri velvollisuu-
den kautta vastuualueiden suhdetta toisiinsa. Akselien paissa olevat vastuualueet ovat
toistensa vastakohtia eli kun toista lisaa niin toinen vahenee. Mustavalkoista tama ei
tietenkaan ole. Carrollin mallissa vaaka-akselilla ovat taloudelliset velvollisuudet ja toi-

sessa paassa moraaliset ja eettiset velvollisuudet. Pystyakselilla ovat velvollisuudet lain

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Samu Laaksonen



21

edessa ja toisessa paassa vapaaehtoiset velvollisuudet. Kuvassa 6 on Carrollin yritys-

vastuumalli esitettyna. (Aaltonen & Junkkari 2003, 28.)

Velvollisuudet lain edessad
Sidosryhmat edellyttavat ja
vaativat

Taloudelliset Moraaliset ja eettiset
Velvollisuudet velvollisuudet

Sidosryhmét Sidosryhmét
edellyttavat ja odottavat

vaativat

Vapaaehtoiset velvollisuudet
Sidosryhmat toivovat

Kuva 6. Carrollin yritysvastuumalli (Aaltonen & Junkkari 2003, 28).

5.1 Yritysetiikka

Yritysetiikka pohjautuu yrityksen arvoihin, henkiloston moraalin tarkasteluun ja sidosryh-
mien kautta tuleviin vaatimuksiin tai suosituksiin. Yritysetiikan syntyminen vaatii yrityk-
sessa pohdintaa oikeasta ja vaarasta. Pohdinta lahtee liikkeelle tarpeesta synnyttaa yri-
tykselle arvot, joiden pohjalta on hyva lahtea tydstamaan yritysetiikan perustusta. (Kon-
nola & Rinne 2001, 17.)

Hyvalla yritysetiikalla on havaittu olevan positiivisia vaikutuksia yrityksen sisalla asiak-
kaiden ja muiden sidosryhmien suuntaan. Yrityksen johdon noudattaessa hyvia eettisia
toimintamalleja, myds henkildstd noudattaa niitd paremmin. Silloin esimerkiksi henkilds-
ton tekemat erilaiset kikkailut vahenevat ja jopa suoranaiset yhtidlta varastamiset piene-
nevat. (Aaltonen & Junkkari 2003, 47-48.)

Aaltonen ja Junkkari linjaavat kirjassaan kymmenen positiivista vaikutusta hyvalle etii-
kalle. Ne ovat seuraavat: tydmoraalin taso, asiakkuuksien hallinta, pienempi riski sankti-
oista ja joutumisesta oikeustoimien kohteeksi, hyva ilmapiiri, poissaolot ja stressi vahe-
nevat, tuottavuus ja laatu, yhteiskunnallinen arvostus, konfliktien vdheneminen, tyésuh-

teiden pituus ja tavaroiden varastaminen vahenee. (Aaltonen & Junkkari 2003, 49-51.)

Yrityksen etiikan pohjana voi olla eettinen koodi, jonka yritys on luonut selventaakseen
ohjeita, mita yrityksessa saa tehda ja mita ei. Kuvassa 7 on esitetty eettiseen koodiin
kuuluvia osa-alueita. Eettinen koodi tdydentaa yrityksen arvoja / arvopohjaa, jotka oh-
jaavat moraalisella, strategisella ja vision tasoilla. Siina on tarkempi toimintamalli kielto-

jen ja neuvojen suhteen eli voi konkreettisesti tarkistaa, onko jokin asia sallittua vai ei.
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Toki eettiseen koodiin ei kaikkia asioita kannata kirjata, mitka ovat jo selkeita nykyisen
moraalikasityksen mukaan. Koodilla on kuitenkin hyva tadydentaa moraalisesti harmailla
alueilla olevia asioita, kuten esimerkiksi likennesaantdjen noudattamista. (Aaltonen &
Junkkari 2003, 167-170.)

/ Johdon
f Selkedt
— puheet ja
vastuut
/ esimerkki
/' Tulosyksikot
Sisdinen

Ja;o[l)t;g;ot koulutus
N

) \ / / /
L Tilanteet ‘ Tiedotus,

julkisuus
\\
\

—_—

Eettinen koodi

Yhteiset arvo
Eettisen toiminnan perustana

Kuva 7. Eettinen koodi ankkuroituu yhteisiin arvoihin. Koodin sovellus on syva ja moni-
ulotteinen tiedostamisprosessi. (Aaltonen & Junkkari 2003, 170.)

Eettisen koodin kayttd nostaa seuraavia asioita esille: Tiedostetaan miksi koodi on ja
mita se sisaltda. Tekemisen aikana tulee keskustelua eettisistd arvoista. Toimii koulu-
tuksessa apuna, jolloin voidaan sitouttaa tydntekija paremmin. Johdon tyékaluna koodi
antaa selvan viestin siita mita yritys on tekemassa. Vahvistaa yrityksen moraalin naky-
vyytta muille, kun koodista tiedotetaan avoimesti. Eettisesti harmaat alueet tulee kirjattua
koodiin, jolloin niille siityminen ei tapahdu helposti. (Aaltonen & Junkkari 2003, 172—
175.)

Eettisia kasitteita Aaltonen & Junkkari 2003 mukaan:

Eettinen koodi, codex ethicus, Ethical Code, toteaa arvot ja periaatteet,
jotka maarittelevat yhtion tarkoituksen. Se pyrkii maarittelemaan yrityksen
etiikan seka sen vastuut keskeisempia sidosryhmia kohtaan. Koodi sanoo:”
tatd me olemme ja tdman takana seisomme”. (Aaltonen & Junkkari 2003,
176.)

Kaytannodn koodi, Code of Practices, "toiminnan periaatteet”, tulkitsee ja

kuvailee yrityksen arvoja ja periaatteita tydntekijoille ja paatdksentekijodille.

L]

Ne ovat periaatteita paatdksentekoa varten, "peukalosdantéja”, “iskulau-

L]

seita”, "Nain me toimimme, koska olemme tatd”. Suomalaisten yrityksien
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arvoprosessit ovat enimmakseen pyrkineet naiden kaytannén periaattei-

den kirjaamiseen ja jalkauttamiseen. (Aaltonen & Junkkari 2003, 176.)

Toimintaohjeet, Codes of conduct: "tata tulee tehda tai valttda.” Lista saan-
ndistd ja rikkomisen aiheuttamista sanktioista. "Miten konfliktitilanteissa
menetellaan”, on yksi tallainen tyypillinen ohje. Nama ovat saadoksia, joita
tulee ja menee. Ne vastaavat akuutteihin asioihin ja ovat luonteeltaan toi-

miala-, yritys- tai osastokohtaisia. (Aaltonen & Junkkari 2003, 176.)

5.2 Yritysvastuullisuuden maarittelya

Yritysvastuullisuus jaotellaan kolmeen eri osa-alueeseen. Ne ovat taloudellinen vastuu,
ymparistovastuu ja sosiaalinen vastuu. Vastuualueiden sisalla yrityksen taytyy tehda oi-

keita toimenpiteita, jotka liittyvat vastuullisuuteen. (Rohweder 2004, 97.)

5.2.1 Taloudellinen vastuu

Taloudellinen vastuu maarittaa yrityksen valittémia ja valillisid toimintoja, jotka liittyvat
taloudelliseen vastuullisuuteen. Taloudellisen vastuullisuuden perusvaatimukset tulevat
lainsdadanndsta. Niiden kautta tulee myoés raportointivelvollisuudet, joissa pitda kertoa,
miten yritys kayttda varojaan. Taloudellisen vastuun valittdmia osa-alueita ovat esimer-
kiksi palkkojen maksaminen tyontekijdille ja muiden rahallisten velvoittein maksaminen
ajallaan. Kuvassa 8 on esitetty esimerkkeja taloudellisista valittdmista vaikutuksista. Yh-
teiskuntaan ja yhteis66n yritys voi myos laajentaa taloudellista vastuuta. He voivat kayt-
tda alihankintaa ja tuotteita enemmin paikallisista toimijoilta, kuin hankkia niita ulko-
mailta. Nain toimien laajenee heidan taloudellinen vastuunsa vaikuttamaan myds yhteis-
kuntaan, kun he tydllistavat paikallisesti enemman alihankkijoiden kautta. Taloudellista
edistymista on yrityksissa perinteisesti raportoitu yhden viivan alle jaavalla rahamaaralla.
Nykyisin yrityksia kannustetaan raportoimaan vastuullisesti kolmoistilinpaatoksella,
jossa raportoidaan my0s ymparisto- ja sosiaalinen tilinpaatos, taloudellisen tilinpaatok-
sen lisaksi. (Rohweder 2004, 97-99.)
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5.2.2 Ymparistévastuu

Mika on yrityksen suhde ymparistédon? Tehdaanko vain lain edellyttavat asiat, vai huo-
mioidaanko myos valilliset asiat, joita voi tarkastella esimerkiksi tuotteiden elinkaariajat-
telun kautta. Valittémat asiat jotka kuuluvat ymparistovastuullisuuden piiriin, ovat niita
ymparistoon liittyva asioita, joita yrityksen omasta toiminnasta tulee ja joihin se pystyy
vaikuttamaan. Naita voivat olla esimerkiksi jatehuolto, mita autoja tai kuljetusmuotoja yri-
tys kayttaa, miten energiaa kaytetdan ja hankitaan. Naihin asioiden yritys pystyy itse
suoraan valinnoillaan vaikuttamaan. Valilliset vaikutukset taas voivat koostua esimerkiksi
hankinnoista. Miten joku yrityksen tarvitsema tuote tai materiaali on tuotettu. Onko se
tehty ymparistd huomioiden vai siita piittaamatta. Lisaksi elinkaariajattelu on tarkeaa ym-
paristovastuuta miettiessa. Siina tarkastellaan asioita kuten: minne tuote paatyy lopulta,
kauanko se kestaa tarkoituksessaan, mitka ovat kokonaisvaikutukset tuotteen koko elin-
aikana? (Rohweder 2004, 99-101.)

5.2.3 Sosiaalinen vastuu

Sosiaalisessa vastuussa yritys huomioi tyontekijoihin liittyvat hyvinvoinnin ja osaamisen
vastuun alueet. Tdhan kuuluu myoés tyéntekijdiden henkilékohtaiset arvot ja niiden kun-
nioittaminen, joiden pitaa olla linjassa yrityksen arvojen kanssa. Sosiaalinen vastuu al-
kaa tyontekijan suuntaan jo rekrytointivaiheessa ja jatkuu tydnsuhteen paattymiseen
asti. Miten tuolla valilld hoidetaan tyéntekijaan liittyvat asiat, kuten esimerkiksi kulttuuri-
sen erilaisuuden huomioinen, koulutus, motivoiminen, kouluttaminen ja muut tyénteki-

jaan liittyvat asiat, kuuluvat sosiaaliseen vastuuseen. (Rohweder 2004, 99-101.)

Lisdksi yrityksen sosiaaliseen vastuuseen liittyy vastuu yrityksen tuotteista kuluttajien
suuntaan. Tuotteiden pitaa olla turvallisia kayttaa ja sisaltaa esimerkiksi selkeat kaytto-
ohjeet tuotteelle. Lisaksi asiakaspalvelu liittyy sosiaaliseen vastuuseen. Miten yritys pal-
velee kuluttajia ja muita asiakkaita. Kohdellaanko heita oikein ja huomioidaan esimer-
kiksi palautteet vai ollaanko vain valinpitamattémia heidan suuntaansa. (Rohweder
2004, 99-101.)

Eika vahimpana sosiaalisena vastuun alueena tule toimintaymparistdéén liittyvat sosiaa-
liset vastuut. Niissa otetaan huomioon omalla toimialalla toimivat yritykset, toiminta-alu-
een naapurusto, kunnalliset paattajat, oppilaitosyhteistyo, viranomaiset ja muut tahot,

jotka liittyvat suorasti tai epasuorasti yrityksen toimintaan. Kuvassa 8 on esitetty
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esimerkkeja valittéman ja valillisen vastuun sisalldista mm. sosiaalisessa vastuussa. So-
siaalisen vastuu ei rajoitu pelkdstdan oman toiminnan vastuullisuuteen, vaan siihen kuu-
luvat myos alihankkijoiden vastuut ja heidan toimintatapansa. Yrityksilla on varsin erilai-
sia kaytantoja, varsinkin ulkomailla, joissa voi olla esimerkiksi tyoolot lakien vastaisia.
Tai tuottavan yrityksen noudattama lainsaadanté on auttamattomasti vanhentunut, jolloin
se ei huomioi sosiaalisia sdadoksia. Sosiaalisen vastuuseen kuuluu hankkia tietoja siita,
miten sosiaalisia vastuita alihankkija yritykset noudattavat, ettei tule ostettua niin sano-
tusti sikaa sakissa. (Rohweder 2004, 100-101.)

YRITYS
JA
KESTAVA KEHITYS

EKOLOGINEN TALOUDELLINEN SOSIAALINEN
VASTUU VASTUU VASTUU
Vélitén Véliton Vélitdn
- yrityksen - suorat rahavirta-vaikutukset: | - henkiléstén hyvinvointi

ymparistévaikutukset

Vilillinen
- Yhteistyékumppaninen
ymparistévaikutukset

- osallistuminen
luonnonsuojeluhankkeisiin

- Palkat, verot, osingot

Vilillinen
- kansantaloudellinen
merkittavyys

- investointipaatosten
alueelliset vaikutukset

- tuotteet ja palvelut

Valillinen
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- yhteistydhankkeet koulujen
kanssa
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6 YRITYSASIAKASKYSELY

Kysely suoritettiin Feedbackly-kyselyna 7.-15.5.2020 valisend aikana. Kysely lahetettiin
yhteensa 217 vastaanottajalle sdhkopostilla. Kyselyyn vastaajat ovat Suomen Henkilds-
totalon yritysasiakkaita. Vastauksia kyselyyn tuli yhteensa 33 kappaletta, joista 28 vas-
taajaa oli vastanneet kyselyn loppuun asti. Kyselyn tuloksien tarkastelussa ei ole huomi-
oitu viittd vastausta, jotka eivat olleet vastanneet kysymyksiin ollenkaan, kyselyn avaa-

misen jalkeen. Kyselyssa oli yhteensa 37 kysymysta.

6.1 Kysymyksien valinta

Kysely tehtiin perustuen suurimmalta osin Suomen Henkildstétalon maarittelemiin arvoi-
hin ja toimintatapoihin. Liséksi vastaaijilta kysyttiin mielipiteita, miten he kokevat erilaiset
tyytyvaisyyskyselyt, laatusertifikaatit, kestavan kehityksen ja vastuullisuuden Suomen

Henkilostotalon toiminnassa.

Kysymyksien vastausvaihtoehdot valittiin kysymyskohtaisesti. Vastausvaihtoehdot pi-
dettiin mahdollisimman selkeind. Perusvastausvaihtoehtoina kaytettiin: kylla-, ei/en
tieda- ja joku muu- vastaukset. Nama vastausvaihtoehdot olivat 19 kysymyksen koh-
dalla. Viiden kysymyksen osalta yritysasiakkailta kysyttiin mielipidettd asteikolla 0-10,
miten kysymys kuvastaa toimintaa: 0 en osaa sanoa, 1 ei ollenkaan ja 10 taysin. Naista
vastauksista koottiin kysymyskohtainen keskiarvo. Osassa kysymyksissa haettiin tar-
kempia vastauksia, kuten mitd erilaisia laatusertifikaatteja yritysasiakkaat arvostavat.

Vastauksista saatu Feedbackly-tulosraportti on liitteessa 1.

6.2 Tuloksien tarkastelu

Kyselyn ensimmaiset kuusi (6) kysymysta kasittelevat yrityksien maarittelemia arvoja.
Kysymyksissa keskityttin Suomen henkildstétalon maéarittelemiin arvoihin ja miten asi-
akkaat tunnistavat ne. Yritysasiakkailta kysyttiin lisaksi, miten heillda tyoskentelevien

vuokratyontekijoiden pitaisi tuntea heidan yrityksensa arvot.

Vastaajista 61 % oli kuullut Suomen Henkilostétalon arvoista. Arvot kuvaavat vastaajien
mukaan Suomen Henkildstétalon toimintaa 8,07 keskiarvolla, kun heiltd kysyttiin 1-10

asteikolla mielipidetta arvojen sopimisesta Suomen Henkildstotalon toimintaan.
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Kysyttaessa, mikd Suomen Henkilétalon arvoista kuvaa parhaiten heidan toimintaansa,
asiakkaat vastasivat yhdessa tekemisen kuvaavan parhainten toimintaa. Taman vas-
tauksen antoi 54 % vastaajista. Muiden arvojen osalta vastaukset jakautuivat seuraa-

vasti: avoimuus 25 %, tuloksellisuus 18 % ja rohkeus 4 %.

Vastaajilta kysyttiin myos, miten Suomen Henkildstétalo tuntee heidan, asiakasyrityksen
arvot. Taulukossa 1 olevien vastauksien mukaan vuokratyontekijoiden tulisi tuntea asia-
kasyrityksen arvot. Vastaajista 70 % vastasi, etteivat he tieda, tunteeko Suomen Henki-
I6stétalo heidan arvonsa. Vastaajista 17 % mukaan Suomen Henkildstétalo tuntee hei-
dan arvonsa. Vastaajista 13 % oli sitd mielta, ettei Suomen Henkiléstétalo tunne heidan

yrityksensa arvoja.

Asiakkaan arvojen mukainen toiminta

Suomen Henkilostotalo toimii oo

asiakkuudessa Teidan arvojen
mukaisesti?

Tunteeko Suomen |
Henkilostotalo Teidan arvot? e

Tuleeko vuokratyOntekijan |
tuntea Teidan yrityksen eli

asiakkaan arvot?

0% 20%  40% 60% 80% 100%

mKyllda =Entieda mEi

Taulukko 1. Asiakkaan arvojen mukainen toiminta.

Kolmessa kysymyksessa kysyttiin yritysasiakkaiden mielipidettd Suomen Henkiléstota-
lon kolmesta peruspilarista, vastuullisen rekrytoinnin periaatteista ja lisGkommentteja
vastuullisesta rekrytoinnista. Kaikkien vastaajien mielesta vastuullinen rekrytointi toteu-
tuu hyvin, joten heilla ei ollut lisdd kommentoitavaa. Taulukossa 2 on esitetty vastauksien
keskiarvot vastuullisen rekrytoinnin periaatteista ja kolmen peruspilarin osalta. Vastuulli-
sen rekrytoinnin periaatteista parhaimman keskiarvon sai luottamuksellisuus 9,04. Avoi-
muus ja lapinakyvyys, tasapuolisuus ja yksildllisyys, olivat tasavertaisia keskiarvoilla
8,64 ja 8,65.

Kolmesta peruspilarista (kettera, inhimillinen ja ytimessad) Suomen Henkildstétalon toi-

mintaa kuvaavat parhainten ketteryys ja inhimillisyys. Niiden vastauksien keskiarvoilla
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eroa oli vain 0,01 inhimillisyyden ollessa 8,38 ja ketteryyden 8,37. Ytimessa keskiarvoksi

vastauksien mukaan saatiin 8,04.

Vastuullisen rekrytoinnin periaatteet ja
kolme peruspilaria vastauksien keskiarvot

Avoimuus ja lapinakyvyys
Tasapuolisuus ja yksilollisyys
Luottamuksellisuus

Ytimessa
Kettera
Inhimillinen

7,00 7,50 8,00 850 900 950

Taulukko 2. Vastuullisen rekrytoinnin periaatteet ja kolme peruspilaria.

Yhdessa kysymyksessa kysyttiin, ovatko palvelun toimivuus ja varmuus sertifikaatteja ja
todistuksia tarkeampi. Vastausvaihtoehdoiksi annettiin kylla, ei sekd molemmat ovat yhta
tarkeitd. Vastaajista 59 % oli sitéd mielta, ettd palvelun toimivuus ja varmuus ovat tarke-
ampia, kuin sertifikaatit ja todistukset. Vastaajista 41 % oli sitd mielta, ettd molemmat
ovat yhta tarkeitd. Nain ollen ei-vastauksien maara oli 0 %. Jos kysymykseen vastasi,
ettd molemmat ovat yhta tarkeita, niin siirtyi kolmeen lisdkysymykseen koskien sertifi-
kaatteja. Kysymyksiin vastasi 11 vastaajaa 28 vastaajasta. Lisdkysymyksista kaksi en-
simaista kysymysta: Sertifikaatit ja todistukset kuvaavat hyvin Suomen Henkildstétalon
toimintaa, seka onko sertifikaateilla ja todistuksilla mielestasi vaikutuksia yrityksen pal-
velun tasoon. Vastaukset jakautuivat molemmissa kysymyksissa kylla 64 % ja ei 36 %.
Taulukossa kolme esitetdan vastaukset kolmanteen lisakysymykseen: Mita sertifikaat-
teja asiakasyritykset arvostavat. Vastaajista 29 % piti laadunhallintaa téarkeimpana serti-
fikaattina.
Mit sertifikaatteja asiakasyritykset arvostavat?

Laadunhallinta 1ISO 9001 |

Yhteiskuntavastuu 1SO 2600

TyGterveys- ja tydturvallisuusjohtaminen 1SO 45001
Henkilstéjohtaminen 1SO 30400

Ymparist6 ISO 14001

Johtamisjarjestelman auditointiohjeet ISO 19011

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Taulukko 3. Mita sertifikaatteja asiakasyritykset arvostavat?
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Joukkueurheilun tukemisesta yritysasiakkaista 64 % olivat sita mielta, kiva etta tukevat
joukkueurheilua. Vastaajista 36 % vastasivat, etta joukkueurheilun tukeminen kertoo hei-
dan yhteiskuntavastuustaan. Kukaan ei vastannut, ettd joukkueurheilun tukeminen ei

olisi ollenkaan tarkeaa.

Senioriammattilaisten tydllistamisesta kysyttdessa vastaajista 84 % oli sita mielta, etta
molemmat voittavat. 14 % vastaajista olisi voinut palkata senioriammattilaisen heillekin

toihin. Vastaajista 4 % oli sitéd mielta, ettd ansaitusta eldkkeesta tulisi nauttia vapaalla.

Kysyttdessa eettisista toimintaohjeista, 82 % oli sita mielta, etta yrityksella pitaa olla eet-

tiset toimintaohjeet. Ei -vastauksen vastaajista antoi 11 % ja en tieda vastauksen 7 %.

Seuraavissa kysymyksissa keskityttiin asiakas- ja tyontekijatyytyvaisyyskyselyihin. Vas-
taajien mukaan 68 % vastasi, ettd heilla tehdaan asiakaskysely, kun taas 32 % vastasi,
ettei heilld tehda sdanndllisesti asiakaskyselya. Taulukossa 4 on esitetty Suomen Hen-
kildstotalon asiakastyytyvaisyyskyselyiden tekemiseen liittyvien kysymyksien vastauk-

set.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt

VAUt kvt Pl NS0 o —

Vastauksien pohjalta toimintaan tehty muutoksia h
Vastaukset on kayty lapi teidan kanssa? _
Vastaukset on kayty lapi tyéntekijéiden kanssa? —
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Taulukko 4. Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Tydntekijatyytyvaisyyskyselyn tekemisesta kysyttaessa, 61 % vastasi kylla saannollisesti
tehdaan tydntekijatyytyvaisyyskysely. Ei vastaajia oli 39 %. Tyontekijatyytyvaisyysky-
selyn osalta muita kysymyksia olivat: Tulokset kuvaavat Suomen Henkildstotalon tuotta-
man palveluntasoa: kylla 100 %; Tulokset kayty lapi tydntekijdiden kanssa: kylla 27 %,
ei 73 %; Tyontekijatyytyvaisyyden pohjalta tehty muutoksia -kysymykseen, ei saatu yh-

taan vastauksia.

Kestava kehitys huomioitiin kyselyssa yhden kysymyksen muodossa, jossa tarjottiin
my0s vaihtoehtona lukea lisdtietoa kestavasta kehityksesta. Vastaajista 32 % luki lisa-

tiedot kestavasta kehityksesta, jonka jalkeen vastasivat kysymykseen kestavasta
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kehityksesta. Kysymykseen, Suomen Henkildstotalo huomioi kestavan kehityksen toi-

minnastaan, kylla vastasi 84 % vastaajista ja ei vastauksia oli 16 % vastauksista.

Kysyttaessa yritysasiakkailta, etta olisivatko he valmiita panostamaan lisaa palvelun os-
tamiseen, jos tuottavalla yritykselld on joku seuraavista kohdista: laatupolitikka, ympa-
ristopolitiikka, tyoterveys- ja tyOturvallisuuspolitikka, eettiset toimintaohjeet tai laajen-
nettu tyoterveys tyontekijoille. Kysymyksessa pystyi valitsemaan useamman kohdan
vastatessa. Vastaukset jakautuivat tasaisesti kaikkien vastausvaihtoehtojen kesken, jo-

kaisen kohdan saadessa 20 % vastauksista.

Vastuullisuuden kolmesta paateemasta vastaaijilta kysyttiin mielipidetta 0—10 asteikolla
Suomen Henkilostotalon toiminnassa. Heidan mukaansa Suomen Henkilostotalo on ta-
loudellisesti vastuullinen 8,29 keskiarvolla, ymparistollisesti vastuullinen 7,85 keskiar-

volla ja sosiaalisesti vastuullinen 8,32 keskiarvolla.

Palveluntuottajana suosittelemisesta kysyttiin mielipidettd 0—10 asteikolla. Keskiarvolla

8,48 yritysasiakkaat suosittelisivat Suomen Henkildstétaloa palveluntuottajana.

Palvelusopimuksen mukaisesta tekemisesta kysyttdessa 63 % vastaajista oli sitd mielta,
etta toiminta on sopimuksen mukaisella tasolla. 33 % vastasi Suomen Henkilostétalon

tekevan yli sopimuksen mukaisen tason. Alle sovitun tason vastasi 4 % vastaajista.

Lisdkommentteja Suomen Henkildstotalon vastuullisuudesta ja arvoista halusi antaa 4
% vastaajista, kuitenkaan kertomatta vapaassa kentdssa lisad kommentteja. 96 % vas-

taajista ei halunnut jattaa lisakommentteja.

6.3 Kehitysehdotukset

Suomen Henkildstotalon toiminta on yritysasiakkaiden mielipiteen mukaan sopimuksen
mukaisella tai jopa sen ylittavalla tasolla. Yrityksen kehittdmisen kannalta tarkeaa olisi
tarkastella yhtion toiminannan dokumentoimista, sen viestintda sidoskumppaneille ja yri-
tysasiakkaiden suuntaan. Kertoa heille, miten Suomen Henkiléstétalo ottaa huomioon
vastuullisuuden ja eettisyyden toiminnassaan. Olisi hyva laatia eettinen koodi yritykselle,
minka avulla kdydaan jo olemassa olevien arvojen pohjalta yrityksen eettiset ja jopa mo-
raaliset toimintamallit seka ohjeet. Tama tulisi tehda yhdessa henkiloston kanssa, jolloin

he myods miettisivat, mika on eettisesti oikein ja vaarin toiminnassa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Samu Laaksonen



31

Yritysasiakkaista yli puolet kertoi tuntevansa Suomen Henkilostétalon arvot ja etta hei-
dan toimintansa on arvojen mukaista. Kysyttdessa miten Suomen Henkildstétalo tuntee
asiakasyrityksen arvot, vastaajista 73 % vastasi, etteivat he tiedd miten Suomen Henki-
|6stotalo tuntee heidan arvonsa. Lisaksi kaikki yritysasiakkaat ilmoittivat, etta vuokra-
tyontekijan tulisi tietda asiakasyrityksen arvot. Suomen Henkildstotalon tulisi tarkastella
yritysasiakkaiden kanssa heidan arvonsa ja sopia toimintamalli, miten arvoista kerrotaan
vuokratyontekijoille. Pitaako arvot tuoda esille jo rekrytointivaiheessa tai kertooko asia-
kasyritys itse arvot vuokratydntekijoille perehdytysvaiheessa? Ehdottaisin arvokampan-
jaa yritysasiakkaiden suuntaan, jossa kaydaan lapi heidan ja Suomen Henkildstétalon

arvot. Taman voisi toteuttaa normaalien asiakaspalaverien yhtena asiakohtana.

Suomen Henkildstotalolla on kdytdssa palautteisiin ja kehitysehdotuksien tydstamiseen
perustuva kaytantd. Dokumentointia ja mittaristoa olisi hyva kehittaa, jolloin toteutumien
seurattavuus paranee. Nain ollen voidaan seurata palautteiden ja kehitysehdotuksien

toteumia. Lisaksi jarjestelman kaytdsta tulisi viestia eri sidosryhmille.

Asiakas- ja tyontekijatyytyvaisyys kyselyiden tekemisesta viestintdan kannattaa kiinnit-
tda myds huomiota. Yritysasiakkaiden mielesta kyselyiden vastaukset kuvaavat taysin
Suomen Henkildstétalon toimintaa, mutta vastauksia ei ole kayty lapi kaikkien vastaajien
kanssa. Lisaksi tyytyvaisyyskyselyiden vastaukset olisi hyva kayda lapi tyontekijdiden
kanssa, jolloin he saavat yritysasiakkaiden kiitokset ja parantamiskohteet suoraan tie-

toonsa.

Viestintaa sidosryhmille, ei voi koskaan korostaa liikaa, joten siihen olisi hyva panostaa
enemman esimerkiksi vastuullisuuden, kestavan kehityksen ja eettisyyden osalta. Suo-
men Henkildstotalo saa toiminnastaan positiivista palautetta, joten sen hyddyntadminen

viestinnassa jatkossakin on tarkeaa.
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7 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda yritysasiakkaiden mielikuvia vastuullisuudesta ja
palvelun laadusta Suomen Henkilostotalolle. Tarkoituksena oli I6ytaa kehittamiskohteita
Suomen Henkiléstdtalon toiminnan vastuullisuudessa, eettisissd toimintamalleissa ja

palvelun laadussa.

Opinnaytteen teoreettinen osuus toteutettiin yhdistelemalla palveluiden laatua, etiikkaa
ja vastuullisuutta sisaltavia kirja- ja verkkolahteitd. Edella mainittujen lisaksi tietoa Suo-
men Henkildstotalon toiminnasta saatiin haastattelemalla toimitusjohtaja Tommi Larik-
kaa ja hyédyntamalla toimeksiantajan verkko- ja LinkedIn-sivustoja. Haastatteluihin ja
teoreettiseen viitekehykseen nojaten opinnaytteen kvalitatiivinen osuus toteutettiin luo-
malla kysely Feedbackly-sivustolla ja kyselylinkki l1ahettiin sahkdpostitse Suomen Hen-

kilostotalon yritysasiakkaille.

Haastavaa tydssa oli jAsentaa sopivat kysymykset Suomen Henkildstotalon yritysasiak-
kaille luotuun kyselyyn, ettei kyselysta olisi tullut lilan johdatteleva. Kyselyn osalta myds

tuloksien analysointi ei ollut toimivaa Feedbackly-sivuston luomasta raportista.

Opinnaytetydssa tehty kysely Suomen Henkildstétalon yritysasiakkaille lahetettiin 217
vastaanottajalle. Kyselyyn vastasi 28 yritysasiakasta. Kyselyyn vastasi nain ollen noin
13 % yritysasiakkaista, jotka saivat linkin kyselyyn. Otoksena tdma ei kuvaa taysin Suo-
men Henkildstdtalon asiakkaiden mielikuvia laadusta ja vastuullisuudesta, mutta antaa

varmasti suunnan, johon on hyva lahtea toimintaa kehittamaan.

Opinnaytety6ta voidaan hyddyntda Suomen Henkildstotalon kehittdmisessa kohti vas-
tuullisempaa ja laadukkaampaa toimintaa. Opinnaytetyd herattaa ajatuksia kehittdmisen
suunnista ja antaa jopa suoranaisia ehdotuksia kehityskohteiksi. Yhteenveto kehityseh-

dotuksista:

e Laatia eettinen koodi ja vastuullisuusohjelma

¢ Suunnitella ja toteuttaa yritysasiakkaiden suuntaan arvokampanja

e Edelleen kehittaa mittaristoa ja dokumentointijarjestelmaa palautteille ja kehitys-
ehdotuksille

e Tarkastella tyytyvaisyyskyselyiden vastaukset yritysasiakkaiden ja kohteen tyon-
tekijoiden kanssa

o Viestia vastuullisesta toiminnasta eri sidosryhmille
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Toimeksiantajan lausunto:

Toimeksiantajana Suomen Henkildstétalo on aiemmin toiminut seitsemalle ammattikor-
keakoulun opinnaytetydlle. Tassa prosessissa opinnaytetyon aihepiiri oli hyvin ajankoh-

tainen ja sita kautta erittdin mielenkiintoinen.
Opinnaytetydprosessi eteni jarjestelmallisesti ja jatkuvasti mentiin kohti tavoitetta.

FeedBackly-kysely jaa toimeksiantajalle jatkokayttda varten, mutta tulosten analysointiin
tybkaluna se ei ehka ollut tdhan sopivin, joten toimeksiantajan tulee jatkossa antaa opin-

naytetyontekijan tehda kyselyt koulun tarjoamalla tydkalulla.

Opinnaytetyontekijan elamankokemus nakyi mielestani siina, etta aihetta kasiteltiin hyvin

laajasti ja kehitysehdotuksia tuli paljon.

Saadut havainnot ja kehitysehdotukset eivat olisi kovin helposti muuten I6ytaneet tietdan

toimitusjohtajan poydalle, joten tydn voidaan todeta olleen hyodyllinen.
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Kysely yritysasiakkaille

Feedbackly tulosraportti

07.05.2020 - 15.05.2020

Kyselyt:
Laaksonen Samu kysely

Mittauspisteet:
Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki
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Laaksonen Samu kysely #1
TERVETULOA VASTAAMAAN KYSELYYN SUOMEN HENKILOSTOTALON LAADUN JA VASTUULLISUUDEN
MIELIKUVASTA YRITYSASIAKKAAN NAKOKULMASTA.

VASTAAMINEN KESTAA NOIN 4-8 MINUUTTIA
Vesausherahauns VASTAUKSET 33 33

| S I ——————————————— T ———_——

®ALOITETAAN KYSELY

35

Yhteensa: 33

30

25

20

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki
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Laaksonen Samu kysely #2
YRITYKSET MAARITTELEVAT ARVOILLA TOIMINTAANSA. ARVOJEN PERUSTEELLA ANNETAAN TYONTEKIJOILLE
JA ASIAKKAILLE KUVA YRITYKSEN TOIMINNASTA. SUOMEN HENKILOSTOTALON ARVOT OVAT: AVOIMUUS,
TULOKSELLISUUS, YHDESSA TEKEMINEN JA ROHKEUS. OLETKO KUULLUT SUOMEN HENKILOSTOTALON
ARVOISTA?

Vastausten jakauma VASTAUKSET 31 ~ 31

N —————

® KYLLAOLEN @ENOLE

35

Yhteensa: 31

30

25

20

0

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #3
MIKA ARVOISTA KUVAA PARHAINTEN SUOMEN HENKILOSTOTALON TOIMINTAA?

VALITSE YKSI ARVO

S s T VASTAUKSET 30 A 30

oy =
= = Vastauksia organisaatiossa: 30 A 30

®AVOIMUUS @TULOKSELLISUUS @Y} KEMINEN @ ROHKEUS

35

30

25

20
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Laaksonen Samu kysely #4
MITEN HYVIN MIELESTASI AVOIMUUS, TULOKSELLISUUS, YHDESSA TEKEMINEN JA ROHKEUS; KUVAAVAT
HEIDAN TOIMINTAANSA?

0 = EN OSAA SANOA, 1 = ERITTAIN VAHAN, 10 = KUVAAVAT TAYSIN

VASTAUKSET 30 A 30 KESKITYYTYVAISYYS 7.37
Vastauksia organisaatiossa: 30 ~ 20 Keskityytyvaisyys koko organisaatiossa: 7.37
0 1 2 . 4 5 7 8 2 10
40 100 %
- Yhteensa: 30 80 %

2

24 60 %
16 40%
8 20 %
0 0%

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #5

35

25

20

TULEEKO VUOKRATYONTEKIJAN TUNTEA TEIDAN YRITYKSEN ELI ASIAKKAAN ARVOT?

Vastausten jakauma VASTAUKSET 30 A 30

Vastauksia organisaatiossa: 30 ~ 20

O KYLLA @E|

Yhteensa: 30

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki
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B Laaksonen Samu kysely #6
TUNTEEKO SUOMEN HENKILOSTOTALO TEIDAN ARVOT?

Vastausten jakauma VASTAUKSET 30 ~30

- — Vastauksia organisaatiossa: 30 A 10

OKYLLA @EI @ENTIEDA

Yhteensi: 30

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #7
SUOMEN HENKILOSTOTALO TOIMII ASIAKKUUDESSA TEIDAN ARVOJEN MUKAISESTI?

sl VASTAUKSET 30 ~30

Vastauksia organisaatiossa: 30 ~ 20

OKYLLA ®ElI @ENTIEDA

20

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki
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Laaksonen Samu kysely #8
SUOMEN HENKILOSTOTALON TOIMINTA POHJAUTUU KOLMEEN PILARIIN. NE OVAT KETTERYYS, INHIMILLISYYS
JA YTIMESSA OLEMINEN. KUINKA KETTERA, INHIMILLINEN JA YTIMESSA SUOMEN HENKILOSTOTALO
MIELESTASI?

0 = EN OSAA SANOA, 1= El OLLENKAAN, 10 = TAYSIN

VASTAUKSET 27 A 27 KESKITYYTYVAISYYS 8.27
Vastauksia organisaatiossa: 27 ~ 27 Keskityytyvaisyys koko organisaatiossa: 8.27
KETTERA
0 1 2 3 4 5 7 8 9 10
30 100 %

24

80 %

60 %

12

40 %

20%

B Laaksonen Samu kysely #9
MITEN SUOMEN HENKILOSTOTALON VASTUULLISEN REKRYTOINNIN PERIAATTEET MIELESTASI TOTEUTUVAT?

0 = EN OSAA SANOA, 1= El OLLENKAAN, 10 = TAYSIN

VASTAUKSET 25 A 25 KESKITYYTYVAISYYS 8.53

Vastauksia organisaatiossa; 25 A 75 Keskityytyvaisyys koko organisaatiossa: 8.53

TASAPUOLISUUS JA YKSILOLLISYYS
0 1 2 3 = 5 6 4 8 9 10

25 100 %
Yhteensa: 23

20 80 %
5 60 %
10 40 %
5 20%
o] 0%
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Laaksonen Samu kysely #10 )
LISAKOMMENTTEJA VASTUULLISESTA REKRYTOINNISTA?

Wastaustenjakama VASTAUKSET 29 29

o = Vastauksia organisaatiossa; 29 A 29

@ TOIMII HYVIN. El KOMMENTOITAVAA @ HALUAN KERTOA TARKEMMAN MIELIPITEENI

30 Yhteenséa: 29

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

Laaksonen Samu kysely #11
LISAKOMMENTIT VASTUULLISESTA REKRYTOINNISTA:

VASTAUKSET 0

Vastauksia organisaatiossa: O

Mittauspiste Vastaanotettu
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Laaksonen Samu kysely #12
YRITYKSIEN TOIMINTAA DOKUMENTOIDAAN ERILAISILLA SERTIFIKAATEILLA JA TODISTUKSILLA, JOIDEN
AVULLA TIEDETAAN YRITYKSEN TOIMINNAN OLEVAN SOVITULLA TASOLLA. OVATKO MIELESTAS| PALVELUN
TOIMIVUUS JA VARMUUS, SERTIFIKAATTEJA JA TODISTUKSIA TARKEAMPIA?

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 29 ~29

Vastauksia organisaatiossa: 29 ~

OKYLLA @El ®MOLEMMAT OVAT TARKEIT/

30 Yhteensa: 29

15

10

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #13
SERTIFIKAATIT JA TODISTUKSET KUVAAVAT HYVIN SUOMEN HENKILOSTOTALON TOIMINTAA PALVELUN
TUOTTAMISESSA?

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 11 am

Vastauksia organisaatiossa: 11 ~ |

O KYLLA @EIl
125

Yhteensa: 1

75

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki
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Laaksonen Samu kysely #14
ONKO SERTIFIKAATEILLA JA TODISTUKSILLA MIELESTASI VAIKUTUSTA YRITYKSEN PALVELUN TASOON?

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 11 A

Vastauksia organisaatiossa: 11 ~

O KYLLA @EIl

Yhteensa: 11

75

25

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #15
MEIDAN YRITYKSEMME ARVOSTAA SEURAAVIA SERTIFIKAATTEJA:

VOIT VALITA USEAMMAN KOHDAN

Vastausten jakauma VASTAUKSET 9 A9

= = > Vastauksia organisaatiossa: 9 A

® LAADUNHALLINTA ISO9001 @YMPARISTO ISO14001 @ ) v @ HENKILOSTOJOHTAMINEN ISO 30400

® TYOTERVEYS- JA TYOTURVALLISUUSIOHTAMINEN ISO 45001 @ JOHTAMISIARIESTELMAN AUDITOINTIOHIEET SO 19011

30

25 Yhteensa: 24

20
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@ Laaksonen Samu kysely #16
SUOMEN HENKILOSTOTALO ON TOIMINUT PITKAAN SPONSORINA ERILAISISSA JOUKKUEURHEILULAIJEISSA.
ONKO JOUKKUEURHEILUN TUKEMINEN MIELESTASI TARKEAA?

VALITSE YKSI

Vastausten jakauma

10

VASTAUKSET 28 - 28

Vastauksia organisaatiossa: 28 ~

®El OLLENKAAN TARKEAA  @KIVA, ETTA TUKEVAT URHEILUA

30

Yhteensd: 28

25

20

10

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #17
SUOMEN HENKILOSTOTALO TYOSKENTELEE SENIORIAMMATTILAISTEN PARISSA. SUOMEN HENKILOSTOTALON
AVULLA IKAIHMISET JA TYONANTAJAT KOHTAAVAT TOISENSA. MITA MIELTA OLET SENIORIAMMATTILAISTEN
TYOLLISTAMISESTA?

Vastausten jakauma VASTAUKSET 28

Vastauksia organisaatiossa: 28

® ANSAIT TA ELAKKEESTA TULISI NAUTTIA VAPAALLA ® MOLEMMAT VOITTAVAT
30
Yhteensa: 28

25

20

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki



Liite 1 (11)

Laaksonen Samu kysely #18
YHA USEAMMAT YRITYKSET OVAT LAATINEET EETTISET TOIMINTAOHIEET (CODES OF CONDUCT). NIISSA
MAARITETAAN YRITYKSEN TYONTEKIJOILLE TOIMINTAOHIEITA, MINKA MUKAAN YRITYS TOIMII.
TOIMINTAOHIEISSA VOIDAAN OHIJEISTAA ESIM. VASTUULLISUUDESTA, TOIMINNASTA KILPAILIJOIDEN KANSSA,
SYRIIMATTOMYYDESTA, TASA-ARVOSTA JA YMPARISTOSTA. YRITYKSELLA PITAA OLLA EETTISET
TOIMINTAOHIEET?

Vastausten jakauma VASTAUKSET 28 ~ 25

Vastauksia organisaatiossa: 28 ~ 2¢

OKYLLA ®@El ®E]

30

Yhteensa: 28

25

20

0

(o]
Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #19
TYYTYVAISYYSKYSELYT KUVAAVAT TUOTETUN PALVELUN LAATUA JA HENKILOSTON TYYTYVAISYYTTA. SUOMEN
HENKILOSTOTALON ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY TEHDAAN SAANNOLLISESTI ASIAKKUUDESSA?

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 28 A 28

Vastauksia organisaatiossa: 28 ~ 28

O KYLLA @EIl

Yhteensa: 28

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki
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Laaksonen Samu kysely #20
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN VASTAUKSIEN POHJALTA TOIMINTAAN TEHTY MUUTOKSIA?

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 19 ~19

Vastauksia organisaatiossa: 19 ~ 19

O KYLLA @EIl

Yhteensa: 19

15

10

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #21
SUOMEN HENKILOSTOTALON ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN VASTAUKSET KUVAAVAT PALVELUNTASOA.

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 12 A9

Vastauksia organisaatiossa: 19 ~ 19

O KYLLA @EI

Yhteensa: 19

15

10

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki
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Laaksonen Samu kysely #22
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN VASTAUKSET ON KAYTY LAPI TEIDAN KANSSA?

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 19 A19

Vastauksia organisaatiossa: 19 A

O KYLLA @EI
20
Yhteensa: 19
15
10
5
0

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #23
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN VASTAUKSET ON KAYTY LAPI TYONTEKIJOIDEN KANSSA?

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 19 A9

Vastauksia organisaatiossa: 19 ~

®KYLLA @EI
20 Yhteensa: 19
15
10
5
o]

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki
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Laaksonen Samu kysely #24
SUOMEN HENKILOSTOTALON TYONTEKIJATYYTYVAISYYSKYSELY TEHDAAN SAANNOLLISESTI
VUOKRATYONTEKIJOILLE ASIAKKUUDESSA?

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 28 ~ 28

Vastauksia organisaatiossa: 28 ~

O KYLLA @EI

Yhteensi: 28

15

10

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #25
TYONTEKIJATYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSET KUVAAVAT SUOMEN HENKILOSTOPALVELUN TUOTTAMAN
PALVELUN TASOA?

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 11 am

Vastauksia organisaatiossa: 11 A

O KYLLA @EIl

125

Yhteensa: 1

75

wn

o

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki
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| B Laaksonen Samu kysely #27
TYONTEKIJATYYTYVAISYYSKYSELYN POHJALTA TOIMINTAAN ON TEHTY MUUTOKSIA?

Vastausten jakauma

al )

VASTAUKSET O

Vastauksia organisaatiossa: O

o KYLLA @EI
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B Laaksonen Samu kysely #28
SUOMEN HENKILOSTOTALO HUOMIOI KESTAVAN KEHITYKSEN TOIMINNASSAAN?

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 28 A28

Vastauksia organisaatiossa: 28 ~ 22

OKYLLA ®El @MITA ON KESTAVA KEHITYS
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Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

Laaksonen Samu kysely #29
KESTAVAKEHITYS.FI: "KESTAVA KEHITYS ON MAAILMANLAAJUISESTI, ALUEELLISEST! JA PAIKALLISESTI
TAPAHTUVAA JATKUVAA JA OHJATTUA YHTEISKUNNALLISTA MUUTOSTA, JONKA PAAMAARANA ON TURVATA
NYKYISILLE JA TULEVILLE SUKUPOLVILLE HYVAT ELAMISEN MAHDOLLISUUDET. TAMA TARKOITTAA MYOS,
ETTA YMPARISTO, IHMINEN JA TALOUS OTETAAN TASAVERTAISESTI HUOMIOON PAATOKSENTEOSSA JA
TOIMINNASSA"

HTTPS://KESTAVAKEHITYS.FI/KESTAVA-KEHITYS

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 9 A9

Vastauksia organisaatiossa: 9  ©

@ KIITOKSIA LISATIEDOSTA!

Yhteensa: 9
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Laaksonen Samu kysely #30
SUOMEN HENKILOSTOTALO HUOMIOI KESTAVAN KEHITYKSEN TOIMINNASSAAN?

Vastausten jakauma VASTAUKSET 9 A9

Vastauksia organisaatiossa: 9 ~ 9

O KYLLA @EIl

Yhteensa: 9

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #31
OLISITKO VALMIS PANOSTAMAAN LISAA PALVELU NOSTAMISEEN, JOS TUOTTAVALLA YRITYKSELLA ON

VOI VALITA USEAMMAN

Vastausten jakauma VASTAUKSET 8 a8

= £ Vastauksia organisaatiossa: 8 A &

® LAATUPOLITIIKKA  @YMPARISTOPOLITIIKKA @ TYOTE! ATY RVA F : @ EETTISET TOIMINTAOHIEET

® LAAJENNETTU TYOTERVEYS TYONTEKIJOILLE

125 Yhteensa: 12
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Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki
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Laaksonen Samu kysely #32
SUOMEN HENKILOSTOTALO NOUDATTAA HYVAA JOHTAMISTAPAA TOIMINNOISSAAN?

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 28 A 28

Vastauksia organisaatiossa: 28 A 78

OKYLLA @El @TYONTEKIJAT OVAT MEIDAN JOHDETTAVINA
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Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #33
VASTUULLISUUDEN KOLMEN PAATEEMAN MIELIKUVA SUOMEN HENKILOSTOTALON TOIMINNASSA? SUOMEN
HENKILOSTOTALO ON

0 = EN OSAA SANOA, 1= El OLLENKAAN, 10 = TAYSIN VASTUULLINEN

VASTAUKSET 25 ~ 25 KESKITYYTYVAISYYS 8.04

Vastauksia organisaatiossa: 25 A 25 Keskityytyvaisyys koko organisaatiossa: 8.04

TALOUDELLISESTI VASTUULLINEN

0 1 2 3 4 5 7 8 9 10
30 100 %
Yhteensa: 25
24 80 %
8 60 %
12 40 %
6 20%
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Laaksonen Samu kysely #34
KUINKA TODENNAKOISESTI SUOSITTELISIT SUOMEN HENKILOSTOTALOA PALVELUNTUOTTAJANA?

0 = ERITTAIN EPATODENNAKOISESTI 10 = ERITTAIN TODENNAKOISESTI

NPS®-vastausryhmien jakauma

[ EE—— —— 6 = VASTAUKSET 27 A 27

Vastausten jakauma

NPS®-LUKU 56

Vastauksia organisaatiossa: 27 .. Organisaation NPS®-luku: 56

30

Yhteensa: 27
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0
Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #35
SUOMEN HENKILOSTOTALO TEKEE ENEMMAN KUIN PALVELUSOPIMUS EDELLYTTAA?

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 27 ~27

Vastauksia organisaatiossa: 27 ~ 27

@ ALLE SOVITUN TASON  @SOPIMUKSEN MUKAISELLA TASOLLA @

Yhteensa: 27

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki
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Laaksonen Samu kysely #36
HALUATKO ANTAA LISAKOMMENTTEJA SUOMEN HENKILOSTOTALON VASTUULLISUUDESTA JA ARVOISTA?

Vastausten jakauma

VASTAUKSET 28 A28

Vastauksia organisaatiossa: 28 ~

® KYLLA ®EN

Yhteensa: 28
1

Samun opparikyselyn LOPULLINEN kyselylinkki

B Laaksonen Samu kysely #37
KERRO LISAA MITEN KOETTE SUOMEN HENKILOSTOTALON VASTUULLISUUDEN JA ARVOT

VASTAUKSET 0

Vastauksia organisaatiossa: O

Mittauspiste Vastaanotettu
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