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Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää Suomen Henkilöstötalon yritysasiakkaiden mielikuva 
vastuullisuudesta ja palvelun laadusta yrityksen toiminnassa. Lisäksi tarkasteltiin, mitä lisäarvoa 
voidaan saada vastuullisuudella, palvelun laadulla ja eettisyydellä. 

Opinnäytetyö toteutettiin tekemällä Suomen Henkilöstötalon yritysasiakkaille kysely, jossa 
kysyttiin heidän mielikuviaan ja mielipiteitään esimerkiksi vastuullisuudesta, palvelun laadusta, 
eettisyydestä ja laadunhallinnasta. Kysymykset pohjautuivat Suomen Henkilöstötalon arvoihin, 
toiminnan kulmakiviin ja peruskysymyksiin vastuullisuudesta, eettisyydestä sekä 
laadunhallinnasta. 

Opinnäytetyön tulokseksi saatiin Suomen Henkilöstötalon yritysasiakkaiden mielikuvia ja 
mielipiteitä Suomen Henkilöstötalon toiminnasta. Tarkastelemalla kyselyyn saatuja vastauksia 
ja teoriaosuuden havaintoja pystyttiin antamaan Suomen Henkilöstötalolle kehityskohteita 
heidän toiminnassaan. Kehityskohteita ovat: laatia eettinen koodi ja vastuullisuusohjelma, 
suunnitella ja toteuttaa yritysasiakkaiden suuntaan arvokampanja, edelleen kehittää mittaristoa 
ja dokumentointijärjestelmää palautteille ja kehitysehdotuksille, tarkastella 
tyytyväisyyskyselyiden vastaukset yritysasiakkaiden ja kohteen työntekijöiden kanssa sekä 
viestiä vastuullisesta toiminnasta eri sidosryhmille. 

Opinnäytetyön tuloksia voidaan hyödyntää Suomen Henkilöstötalon toiminnassa niin heidän 
yritysasiakkaiden suuntaan kuin sisäiseen henkilöstön sitouttamiseen ja toiminnan 
kehittämiseen. Suomen Henkilöstötalo tulee tekemään yritysasiakkaiden arvokampanjan. 
Lisäksi he tulevat tarkastelemaan mittaristoa ja kehitysehdotuksien osalta 
dokumentointijärjestelmää. Opinnäytetyön pohjalta voidaan lisäksi tarkemmin tarkastella 
eettisyyttä. Tämän opinnäytetyön jatkumona voitaisiin laatia esimerkiksi eettiset ohjeet Suomen 
Henkilöstötalolle.   
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The objective of this thesis was to be found out the conception of sustainability and service 
quality of the corporate customers of Suomen Henkilöstötalo. 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 
Henkilöstötalo 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 Henkilöstötalo, 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 Henkilöstötalo corporate 
customers on the activities of Suomen Henkilöstötalo. By looking at the survey responses 
received and the observations of the theory section, it was possible to provide Suomen 
Henkilöstötalo 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 Henkilöstötalo, and to communicate 
responsible activities to different interest groups. 

The results of the thesis can be used in the operations of Suomen Henkilöstötalo, both in the 
direction of their corporate customers, and in internal employee engagement and operational 
development. Suomen Henkilöstötalo 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 
Henkilöstötalo.  
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1 JOHDANTO 

Opinnäytetyön tavoitteena on selvittää toimeksiantajayrityksen Suomen Henkilöstötalon 

yritysasiakkaiden mielikuvia toimeksiantajan vastuullisuudesta ja palvelun laadusta. 

Suomen Henkilöstötalo toimii henkilöstöpalvelualalla eteläisessä Suomessa. Suomen 

Henkilöstötalo haluaa kehittää toimintaansa vastuullisuuden, eettisyyden ja palvelun laa-

dun osalta. Opinnäytetyön avulla he saavat yritysasiakkailta mielipiteitä nykytilasta ja 

siitä, mitä asioita yritysasiakkaat arvostavat tulevaisuudessa. 

Tarkoituksena on selvittää Suomen Henkilöstötalolle, miten heidän yritysasiakkaansa 

kokevat palvelun laadun ja vastuullisuuden. Teoriaosuudessa tarkastellaan palvelun laa-

dun, yritysetiikan ja vastuullisuuden teemoja. Opinnäytetyön toisena tavoitteena on ker-

toa Suomen Henkilöstötalolle kehittämisideoita palvelun laadun, yritysetiikan ja vastuul-

lisuuden osalta.  

Työ toteutetaan selvittämällä Suomen Henkilöstötalon yritysasiakkailta mielipiteitä vas-

tuullisuudesta ja palvelun laadusta. Mielipidettä kysytään yritysasiakkaille lähetettävällä 

sähköisellä kyselyllä, jonka kysymykset perustuvat Suomen Henkilöstötalon arvoihin, toi-

minnan kulmakiviin ja nykyisiin toimintatapoihin. Lisäksi yritysasiakkaiden mielipidettä 

kysytään yleisimmistä standardeista, vastuullisuudesta, ohjeista ja toiminnan laadusta. 

Suomen Henkilöstötalon osalta haastatellaan toimitusjohtaja Tommi Larikkaa. 

Opinnäytetyö tehdään, koska laatu, vastuullisuus ja eettisyys tulevat korostumaan yri-

tyksien toiminnassa lähitulevaisuudessa nykyistä enemmän. Yritykset, joissa laatua, 

vastuullisuutta ja eettisyyttä tarkastellaan ja yhteiset toimintamallit ovat sovittuna, tulevat 

saavuttamaan kilpailuetua yritystoiminnassa. Henkilöstövuokrausalalla toimiva Henki-

löstöpalveluyritysten liitto on ottanut käyttöön 1.9.2020 alkaen toiminta- ja vastuullisuus-

periaatteet, joiden avulla he haluavat lisätä alan vastuullisuutta, eettisyyttä ja läpinäky-

vyyttä. Opinnäytetyö tulee tukemaan Suomen Henkilöstötalon toimintaa vastuullisuuden 

ja palvelun laadun näkökulmista. 
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2 SUOMEN HENKILÖSTÖTALON ESITTELY 

Suomen Henkilöstötalo on markkinointinimi, joka kuuluu vuonna 2008 perustettuun SHT 

Team -osakeyhtiöön. Suomen Henkilöstötalo toimii pääasiallisesti henkilöstöalalla. Toi-

minta voidaan jakaa työnantajille ja yrityksille suunnattuihin palveluihin sekä työnhakija-

palveluihin.  Työnantajapalveluihin kuuluvat esimerkiksi henkilöstövuokraus, johon tämä 

työn kysely liittyy, headhunting, HR-palvelut, rekrytointi, tuottavuus ja senioriammattilai-

set. Työhakijapalveluihin kuuluvat esimerkiksi ansioluettelon ohjeistus, vinkkejä työhaas-

tatteluun, ohjeita hyvän työhakemuksen tekemiseen ja avoimet työpaikat. (SHT Team 

2020.) 

2.1 Suomen Henkilöstötalon perustiedot 

Yrityksen päätoimipaikka on Turussa, Puutarhakadulla, Turun Hansatornissa. Turun li-

säksi yhtiöllä on toimistot Helsingin keskustassa Antinkadulla, Graniittitalossa ja Tampe-

reella Vuolteenkadulla, Ratinan kiinteistössä. (SHT Team 2020; LinkedIn 2020.) 

Vuonna 2019 liikevaihtoa oli 3,5 miljoonaa euroa. Samana vuonna yrityksen tulos päättyi 

tappiolle 0,062 miljoonan euron verran. Omavaraisuus aste oli 2 prosenttia vuonna 2019. 

(Suomen Asiakastieto Oy 2020.) 

Yrityksessä työskentelee toimihenkilöinä 12 henkilöä. Yhteensä työntekijöitä on 79. Hei-

dän kauttansa työllistyy noin 500 henkilöä vuosittain eri työtehtäviin Suomessa. (Suomen 

Asiakastieto Oy 2020; SHT Team 2020.) 

Suomen Henkilöstötalon Rekrytakuu 12 kk -palvelulle on myönnetty Avainlippu-palvelu-

tunnus. Kuvassa 1 esitetään Avainlippu, joka on rekisteröity Yhteisömerkki. Yhteisö-

merkki myönnetään palveluille, jotka on tuotettu Suomessa ja työllistävät Suomessa. 

(SHT Team 2020; Avainlippu 2019.) 

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

Suomen Henkilöstötalon laadun ja vastuullisuuden perustan luovat yrityksen määrittä-

mänsä arvot, jotka on yhdessä muodostettu henkilöstön kanssa. Suomen Henkilöstöta-

lon arvot ovat avoimuus, tuloksellisuus, yhdessä tekeminen ja rohkeus. Lisäksi heidän 

toimintansa kulminoituu kolmeen pilariin, jotka ovat ketteryys, inhimillisyys ja ytimessä 

oleminen. (T. Larikka, henkilökohtainen tiedonanto 18.5.2020; SHT Team 2020.) 

Yritys käyttää laadun takuuna esimerkiksi Rekrytakuu-palvelua. Palvelussa he jaksotta-

vat asiakkaalle tulevat kustannukset 12 kuukaudelle. Mikäli rekrytoidun henkilön työ-

suhde katkeaa, laskutus päättyy välittömästi. Näin toimien Suomen Henkilöstötalo ottaa 

itselleen vastuun rekrytointien laadusta asiakkaille. (T. Larikka, henkilökohtainen tie-

donanto 18.5.2020; SHT Team 2020.) 

Päivittäisessä työskentelyssä laadun varmistajina toimivat saadut palautteet asiakkailta 

ja työntekijöiltä sekä jatkuva parantaminen. Käytössä on automatisoidut palautekyselyt 

kaikille yhteistyötahoille. Palautteiden kerääminen tapahtuu seitsemän eri kanavan 

kautta. Saadut palautteet käsitellään kuukausittain, jolloin ne jaotellaan vihreisiin ja pu-

naisiin palautteisiin. Vihreiden palauteiden kautta annetaan nopeat kiitokset ja palkkiot 

työntekijöille. Punaiset eli kehittämistä vaativat kohteet tarkastellaan yhdessä ja sovitaan 

toimenpiteet palautteen korjaamiseksi vihreäksi. Korjaavat toimenpiteet tehdään jatku-

van parantamisen avulla. Suomen Henkilöstötalolla on käytössä jatkuvan parantamiseen 

suunniteltu käytäntö. (T. Larikka, henkilökohtainen tiedonanto 18.5.2020.) 

Vastuullisuus näkyy Suomen Henkilöstötalon toiminnassa rehellisenä kommunikointina 

työntekijöitä ja asiakkaita kohtaan niin positiivisissa kuin negatiivisissakin asioissa. Yritys 

tarjoaa työntekijöilleen oikeat työsopimukset työtehtävä- ja työntekijäkohtaisesti. Asia-

kasyritys tietää vuokratyöntekijän palkan 98 prosentissa asiakkuuksista. Näin toimien 

Suomen Henkilöstötalo haluaa osaltaan varmistaa, ettei vuokratyöntekijöiden palkkoja 

lasketa alle asiakasyrityksen työntekijöiden palkkatason. Työntekijöiden työehdot tulevat 

myös asiakasyrityksen noudattaman työehtosopimuksen mukaisesti. Tämä osaltaan 

varmistaa työntekijöiden oikean palkkatason ja estää työn teettämisen halvemmalla työ-

ehtosopimuksella. (T. Larikka, henkilökohtainen tiedonanto 18.5.2020; SHT Team 

2020.) 

Sosiaalista vastuuta toiminnassa kuvaa toimihenkilöiden tukeminen heidän erilaisissa 

elämäntilanteissansa. Konttorihenkilökuntaa avustetaan tarvittaessa esimerkiksi muu-

toissa ja uuden työpaikan etsimissä sekä tuetaan opiskelua työn ohessa. Lisäksi 
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toimintaa on laajasti opiskelijoiden kanssa. Opiskelijoita autetaan löytämään harjoittelu- 

ja työpaikkoja, teetetään opinnäytetöitä ja neuvotaan työnhakemisessa. (T. Larikka, hen-

kilökohtainen tiedonanto 18.5.2020.) 

Yrityksenä he tukevat myös eri joukkueurheilulajeja, joissa korostuu yhdessä tekeminen. 

Tuki kohdistuu joukkueille, joissa toimitaan vastuullisesti ja panostetaan yhteisöllisyy-

teen. (T. Larikka, henkilökohtainen tiedonanto 18.5.2020.) 
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3 HENKILÖSTÖVUOKRAUS SUOMESSA 

Suomessa toimi vuonna 2018 yhteensä 1 187 yritystä, jotka ovat ilmoittaneet päätoimi-

alaksi 782 työvoiman vuokraus Tilastokeskuksen TOL 2008 - toimialaluokituksessa. Hei-

dän liikevaihtonsa vuonna 2018 oli noin 2,4 miljardia euroa. Henkilöstöä yrityksillä oli 

yhteensä noin 50 000 henkilöä. (Tilastokeskus 2020.)  

Henkilöstövuokraus alana koostuu pienemmistä parin työntekijän yrityksistä isompiin 

useamman tuhannen työntekijän yritykseen. Siihen väliin mahtuu erilaisia yrityksiä ja toi-

mintamalleja. Suurin osa yrityksistä toimii pääkaupunkiseudun alueella. Turussa ja Tam-

pereelle on noin 100 yritystä kummassakin kaupungissa. Tilastokeskuksen noin 1 200 

yrityksestä on noin puolet eli 600 kappaletta ilman mainittavaa liikevaihtoa, mikä tarkoit-

taa yrityksen olevan todella pieni tai ei toiminnassa. Tämä kertoo, että alalla on paljon 

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

Henkilöstövuokrausalalla toimii henkilöstöpalveluyrityksien liitto (HPL), joka edustaa noin 

330 henkilöstövuokrausyritystä Suomessa. Liitto työskentelee jäsenyrityksien edunval-

vonnan puolesta työantaja- ja elinkeinopoliittisissa asioissa. Liitto edustaa noin 25 % 

alalla olevista yrityksistä. Liikevaihdollisesti Henkilöstöpalveluyrityksien liiton jäsenyrityk-

set muodostivat noin 58 % alan kokonaisliikevaihdosta vuonna 2018. Heidän kyselys-

sänsä suurin toimiala oli teollisuus noin 20 %: n osuudella loka-joulukuussa vuoden 2019 

kyselyn mukaisesti (kuvio 1). Henkilöstöpalveluyrityksien liiton liikevaihdon tilastointi pe-

rustuu 20 suurimman jäsenen liikevaihtokyselyihin. (Tilastokeskus 2020; HPL 2020a; 

HPL 2020b; HPL 2020c.) 

 

Kuvio  1. HPL:n liikevaihto toimialoittain vuoden 2019 loka-joulukuussa (HPL 2020a). 
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Henkilöstöpalveluyritysten liitto otti käyttöön 1.9.2020 alkaen toiminta- ja vastuullisuus-

periaatteet, joilla he kehittävät henkilöstöpalvelualaa kohti vastuullisempaa toimintaa jä-

senyrityksissä. Periaatteet luotiin parantamaan henkilöstöpalvelualan mainetta, sillä on 

sidosryhmien puolella epäluuloinen maine. Alan maineen kehittäminen pohjautuu kol-

meen etenemisväylään, joista vastuullisuus on yksi aihe. Muut etenemisväylät ovat peli-

sääntöjen kehittäminen ja sidosryhmäyhteistyön tiivistäminen. Jäsenyrityksillä on vuo-

den 2020 loppuun asti aikaa ottaa käyttöön vastuullisuusohjelma. Henkilöstöpalveluyri-

tyksien liitto edellyttää jäsenyrityksiltään sitoutumista vastuullisuusohjelmaan ja valvoo 

sen noudattamista. (HPL 2020e; HPL 2020d.) 

Vastuullisuusohjelman painopisteitä ovat työntekijä-, asiakasyrityksien ja yhteiskunnalli-

nen näkökulma. Näiden näkökulmien kautta jäsenyritykset saavat työstettyä vastuulli-

suustavoitteitaan käyttäen apuna henkilöstöpalveluyrityksien liiton laatimaa vastuulli-

suusohjelmaopasta. (HPL 2020e.) 

Vastuullisuusohjelmaopas on luotu jäsenyrityksille, jotta he saavat pohjan vastuullisuus-

työlle henkilöstöalalla. Siinä kerrotaan askelmerkit, joiden avulla yritys saa vastuullisuus-

työn aloitettua. Oppaan vastuullisuustyön askelmerkeissä ohjeistetaan esimerkiksi laati-

maan yritysvastuun politiikat ja periaatteet, määrittelemään visio, vastuullisuushorisontti, 

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

Jokaisella on oma käsityksensä ja odotuksensa laadusta. Laatuun vaikuttavat monenlai-

set asiat, kuten se, mistä näkökulmasta laatua tarkastellaan ja millaisessa tilanteessa. 

Erilaisista näkökulmista katsovilla on omat mielipiteensä laadusta. Mielipide voi vaih-

della, jos katsotaan laatua esimerkiksi asiakkaan, palveluntuottajan, työntekijän tai pal-

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

Palveluiden ja tuotteiden osalta laatua on asiakkaan odotuksien täyttyminen. Laatu on 

osaltaan myös vaatimuksenmukaisuutta.  Täytetään ne vaatimukset, jotka on määritetty 

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

Palveluiden tuottamisessa laadun määrittäminen on välillä vaikeaa, koska asiakas ei 

aina osaa määrittää palvelun laadun tasoa. Palveluntuottajan pitää osata havaita, mitä 

asiakas pitää laatuna. Tämä selviää tarkastelemalla, mihin laatuun asiakas on tottunut 

ja mitkä vaatimukset, odotukset ja tarpeet asiakkaalla on. Kuvassa 2 on esitetty asiak-

kaan palvelutilanteessa kokema palvelun laatu. (Pesonen 2007, 36; Rissanen 2005, 

214.) 

 

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

Pesonen (2007) määrittää laadun yksinkertaisesti seuraavanlaisesti: 

 1. Toteutetaan se, mitä asiakkaan kanssa on sovittu. 

 2. Toimitaan ja tehdään työt talon sisällä kuin on määritetty. 
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Laatu nähdään ja koetaan usein erilaisina standardeina, vaatimuksina ja lomakkeiden 

täyttämisenä. Laatu on kuitenkin organisaation itsensä määrittelemää toimintaa ja sen 

dokumentoimista. Laatu on myös jatkuvaa toimintojen seuraamista ja kehittämistä. Yri-

tyksen laatuvaatimukset voivat vaihdella paljonkin eri tehtävissä. Tuotantolinjalla työnte-

kijän tekemiset eivät voi vaihdella laadullisesti, vaan pitää tehdä tasaista laatua annettu-

jen määritelmien mukaisesti. Taasen esimerkiksi yrityksen johdolla, myynnillä ja esimie-

hillä voi olla kaikilla vastaavanlaisia laatutavoitteita, joihin päästään eri keinoin, jolloin 

niitä ei säädellä tarkasti. Laatu voidaan myös jakaa esimerkiksi koviin ja pehmeisiin, eli 

siihen, miten niitä voidaan mitata laadullisesti. Kovempiin laatuihin voidaan jaotella asiat, 

joita voidaan mitata selkeillä mittareilla, kuten raha, työtunnit, poissaolot ja muut nume-

raaliset arvot. Pehmeät laatuasiat liittyvät ihmisiin ja heidän kokemansa arvon mittaami-

seen. (Pesonen 2007, 35–36; Valvio 2010, 79–80.) 

Laatu-käsite voidaan ryhmitellä erilaisten määritteiden mukaisesti (SFS 2016): 

• Tuoteperusteiset määritelmät. Selkeästi seurattavia ja havainnoitavia tuotteen 

ominaisuuksia, joiden laatua parantamalla voidaan nostaa tuotteen laatua ja sitä 

kautta hinnoittelua. Esimerkiksi kultasormuksessa korkeampi kultapitoisuus. 

(SFS 2016.) 

• Tuotantoperusteiset määritelmät. Sovittu ja hyväksytty hyvä laatutaso, joka on 

oikein valmistetulla tuotteella, sen valmistuttua. Perustuu usein asiakassopimuk-

seen eli siihen, minkä tasoisen tuotteen asiakas haluaa tuotettavan. Tehdään 

kerralla tuote oikein ja hyvin, jotta säästetään tuotteen valmistuskustannuksissa, 

kun virheitä ei tehdä. (SFS 2016.) 

• Rahalliset arvoperusteiset määritelmät. Tuotteen arvo nousee sen valmistuksen 

aikana eli kehitetään parempi tuote rahallisesti. Tuotteen laatua määrittää sen 

hinta ja se, miten sillä pystytään tyydyttämään asiakkaan hankintamieltymys. 

(SFS 2016.) 

• Reaalitaloudelliset arvoperusteiset määritelmät. Tuotteella olevat elinaikaiset tar-

vepohjaiset hyödyt riippumatta sen ostohetkellä olleesta arvosta. Tuote täyttää 

hankinta-aikaiset odotukset ja vielä lisäksi sen jälkeen tulevat odotukset, joita os-

tajalla ei ollut tiedossa hankintaa tehdessä. Tuote tehdään tarpeen pohjalta, joka 

selviää esimerkiksi asiakkaan tuntemisella. Asiakastietämys ja osaaminen ovat 

laatua. (SFS 2016.) 
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• Heuristiset ja myyttiset määritelmät. Voidaan määrittää melkein mielivaltaisesti. 

Jotain ylivertaista ja mahtavaa, päähän pälkähtänyt ajatus erinomaisuudesta pal-

velussa tai tuotteessa. (SFS 2016.) 

Edellä mainittujen laatu-käsitteiden lisäksi on myös muita käsitteitä laadusta. Yrityk-

sessä, missä laatu on kokonaisuutta ja hyviä toimintatapoja kautta linjan, voidaan puhua 

toiminnan laadusta. Yrityksen laadun mukainen toiminta tuo heille edun kilpailijoihin näh-

den, toimimalla hyvin organisaatiollisesti (unohtamatta kuitenkaan tuotteita) asiakkaan 

näkökulmasta. Suhteellinen laatu on organisaation tuottaman laadun ja tuotteiden laa-

dun kombinaatio. (Silen 2001, 16–17.) 

Laatua voi tuottaa myös liikaa, jolloin puhutaan ylilaadusta. Silloin on ylitetty asiakkaan 

vaatimukset ja odotukset niistä saatavan hyödyn suhteessa. Kun voi tuottaa palvelua 

tasolla, mistä asiakas on valmis maksamaan, niin ei kannata tuottaa palvelua liian laa-

dukkaasti, jos asiakas ei maksa siitä lisää. Taasen lisälaatu voi tuoda lisäarvoa palve-

lulle. Lisäarvo ei ole ylilaatua, vaan asiakkaan odotukset täyttävää laatua. Lisälaadusta 

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

4.1 Laadunhallinta 

Laadunhallinta koostuu vuonna 2020 seitsemästä periaatteesta ISO 9000 sarjassa. Ne 

ovat asiakaskeskeisyys, johtajuus, ihmisten täysipainoinen osallistuminen, prosessimai-

nen toimintamalli, parantaminen, näyttöön perustuva päätöksenteko ja suhteiden hal-

linta.  (SFS 2019a, 2–3.) 

Asiakaskeskeisyys 

Asiakkailla on vaatimuksia ja odotuksia. Vaatimuksien täyttäminen on laadunhallinnan 

ensisijainen tavoite. Vaatimuksien täyttymisen jälkeen pyritään ylittämään asiakkaiden 

odotukset. Yritys saavuttaa etenevää menestystä tavoitellessaan laadunhallinnan ensi-

sijaista tavoitetta havaitsemalla ja sisäistämällä myös vallitsevia ja tulevia tarpeita, jotka 

se löytää asiakkaiden ja sidosryhmien kautta. (SFS 2019a, 3.) 

Johtajuus 

Johtamisen kaikki eri tasot ovat mukana mahdollistamassa tavoitteisiin pääsyä. Tavoit-

teet ja suunnan antaa ylin johto. Muut organisaatiotasot yhdenmukaisella toiminnallaan 

luovat edellytykset laatutavoitteisiin pääsemiseksi. (SFS 2019a, 3.) 
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Ihmisten täysipainoinen osallistuminen 

Havaitaan ja tunnistetaan kaikki työntekijät sekä varmistetaan heillä olevat pätevyydet, 

vaikutusmahdollisuudet toimintaan ja annetaan tilaisuus vaikuttaa tosiallisesti tekemi-

seen. Työntekijöiden ymmärrys, kehittyminen, tyytyväisyys ja osallistuttaminen tukevat 

pääsyä kohti laatutavoitteita.  (SFS 2019a, 3.) 

Prosessimainen toimintamalli 

Yrityksen eri toiminnot käsitellään prosesseina, jotka ovat yhteydessä toisiinsa. Laadun-

hallintajärjestelmä koostuu näistä isoista ja pienemmistä prosesseista, joiden ymmärtä-

misen kautta saadaan parannettua järjestelmä parhaalle mahdolliselle tasolle. (SFS 

2019a, 4.) 

Parantaminen 

Ilman toiminnan parantamista jää yrityksen menestyminen nykyiselleen, jolloin ei ta-

pahdu kehitystä, eikä näin ollen pystytä ylläpitämään edes nykyistä suorituksen tasoa, 

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

Näyttöön perustuva päätöksenteko 

Päätöksien tekemisen taustalla pitää olla kerättyä tietoa, sen analysointia, erilaisten 

vaihtoehtojen tutkimista ja mietintää. Lisäksi pitää olla ymmärrys, mitä ollaan päättä-

mässä ja vaihtoehtoiset seuraukset päätökselle. Päätöksen tekemisessä voi olla mu-

kana myös epävarmuutta, joka lieventyy edellä mainituilla asioilla. (SFS 2019a, 6.) 

Suhteiden hallinta 

Sidosryhmäkohtaisella suhteiden hallinnalla yritys tulee saavuttamaan tavoitteensa var-

memmin, kun optimoidaan heidän suhteensa. Näin tiedetään enemmän esimerkiksi 

markkinoiden käyttäytymisestä ja saavutetaan parempi yhteisymmärrys sidosryhmien 

kanssa. Suhteiden hallinnalla saavutetaan tasainen kanssakäyminen toimitusketjujen 

kanssa. (SFS 2019a, 6.) 
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Sidosryhmät muodostavat kokonaisvaltaisesta laadunhallinnasta suurimman osan. Si-

dosryhmien arvioiden kautta yrityksen laatu saa ulkopuolisen arvioinnin.   Tärkein sidos-

ryhmä ovat asiakkaat, jotka lopulta määrittävät sen, onko yrityksen toiminta laadukasta, 

jolloin he ostavat palveluita tai tuotteita yritykseltä. Kuvassa 3 on esitetty kokonaisvaltai-

nen laadunhallinta, jossa palautteiden perusteella kehitetään toimintaa. (Lecklin 2006, 

18.) 

 

Laatukäsikirjoilla ja oppailla hallitaan laatua ja pidetään huoli esimerkiksi palvelun laa-

dukkuudesta, kuten standardissa on kuvattu, jokaisen asiakkaan osalta. Asiakas voi olla 

sisäinen, eli vaikka työkaveri, tai ulkoinen asiakas. Molemmat tietävät saavansa laadu-

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

Laatu pitää pystyä jollain tasolla myös mittaamaan. Ilman mittaamisesta on vaikeampi 

seurata toiminnan kehittymistä ja tavoitteiden saavuttamista. Asetettuja tavoitteita koh-

taan toiminta normaalisti etenee koko henkilöstön toimesta, kun tavoitteisiin pääsyä mi-

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

Laatumittarit vaihtelevat mitattavien kohteiden mukaan. Laatumittarit pitää olla helposti 

lähestyttäviä ja ymmärrettäviä. Lisäksi laatumittareilla on erilaisia mittausajankohtia ja -

välejä. Laatupoikkeamien lisääntyessä mittausväliä on tihennettävä. Laadullisia mitta-

reita käytettäessä on rinnalla myös hyvä tarkastella muita mittareita, kuten esimerkiksi 

määrällisiä mittareita, jolloin päätöksen teon tueksi saadaan syvempää vahvistusta use-

ammasta eri kulmasta katsottuna. (Alahuhta ym. 2015, 165; Laitinen 2003, 167.) 

Kuva 3. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2006, 19). 
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4.2 Laadunhallintajärjestelmien yleisesittely  

Jokaisella yrityksellä on jonkinlainen laadunhallintajärjestelmä jossain muodossa käy-

tössä. Yritys määrittää toimintamallit edes suullisten ohjeiden tasolla ja kirjaa ylös esi-

merkiksi myyntitapahtumia jne. Yrityksen toki on kannattavampaa käyttää valmista laa-

dunhallintajärjestelmää, jolloin toimijat tietävät laadun perustason. (Pesonen 2007, 17.) 

Laadunhallintajärjestelmän tärkeimpänä osana on jatkuva parantaminen. Toimintaa seu-

rataan, tehdään havaintoja, saadaan palautetta ja kirjataan tuloksia ylös. Niiden analy-

sointi, päätöksien tekeminen ja sitä kautta toiminnan parantaminen mitattavan asian 

osalta, on laadunhallintajärjestelmän perusta. Toiminta pyörii jatkuvassa silmukassa, 

joka on laadunhallintaa. Kuvassa 4 on esitetty laadunhallinnan silmukka. (Pesonen 

2007, 50–52.)  

 

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

4.2.1 ISO 9000 -sarja Laadunhallinta 

ISO 9000 - sarja koostuu laadunhallinnan toimintamalleista, määritelmistä ja sanastosta. 

Sen avulla laadunhallintaa käyttävä taho saa hyvät eväät kohti jatkuvaan parantamiseen 

toiminnassaan. Sarja on jaoteltu eri standardeihin, joista jokaisella on omat painoalu-

eensa. Sarjan ensimmäisessä standardissa eli ISO 9000:2015:ssa määritetään laadun-

hallinnan perusteet, käsitteet ja sanasto. ISO 9001:2015 -standardissa kerrotaan vaati-

mukset ja toimintamallit organisaatiolle laadunhallinnan saamiseksi toimintaan yrityk-

sessä. Se perustuu edellä kuvattuihin seitsemään laadunhallinnan periaatteeseen, jotka 

olivat asiakaskeskeisyys, johtajuus, ihmisten täysipainoinen osallistuminen, 
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prosessimainen toimintamalli, parantaminen, näyttöön perustuva päätöksenteko ja suh-

teiden hallinta. Standardin laadunhallinnan työkaluna on PDCA-malli eli suunnittele, to-

teuta, arvioi ja toimi, mitä käytetään yrityksen toiminnan prosesseihin. Yrityksellä pitää 

olla myös käytössä 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 sisältää: laadunhallinta, organisaation laatu ja ohjeita jatkuvan menes-

tyksen saavuttamiseen. Edellisessä kappaleessa mainitut standardit ISO 9000:2015 ja 

ISO 9001:2015 ovat laadukkaan tekemisen perusteita, millä saavutetaan päivittäinen 

laadukas tekeminen ja luottamus toimintaan. ISO 9004:2018 keskittyy neuvomaan, mi-

ten saavutetaan jatkuva menestys. Sen saavuttaminen vaatii ylimmän johdon työtä si-

dosryhmien ja asiakkaiden kanssa siten, että organisaatiosta pidetään huolta, jotta se 

pystyy täyttämään tavoitteet. Tavoitteiden saavuttamiseksi tarvitaan johtamisjärjestelmä, 

jonka kautta saadaan tarvittavat tiedot liikkumaan ylimmän johdon ja esimiesten välillä. 

Tiedot pitää myös ymmärtää, jolloin jatkuva kehittyminen on mahdollista. Näin yrityk-

sessä pysytään kärryillä jatkuvassa muutoksessa toimintaympäristössä. (SFS 2018, 5.) 

4.2.2 ISO 14000 -sarja Ympäristöjohtaminen 

ISO 14000 koostuu kokonaisuudesta, jolla yritykset saavat johdettua ympäristöön liittyviä 

tekijöitä eri standardien ja oppaiden avulla. Siihen kuuluu esimerkiksi ympäristöjohtami-

nen, elinkaarien arviointi, auditoinnit, vesijalanjälki, ympäristösuojelu ja ympäristöjärjes-

telmät. Tunnetuin standardi on ISO 14001, jolla ohjataan yritystä oikeaan suuntaan ym-

päristön kanssa, valittujen tulosten saavuttamiseksi. Standardin avulla saavutetaan pa-

rempi ympäristönsuojelu, reagoidaan ympäristöolosuhteisiin ja kohdataan vaatimukset, 

joita ympäristönsuojelussa tarvitaan. Kuitenkaan standardi ei takaa ympäristönsuojelulle 

tiettyä tasoa. Samaa standardia voi käyttää kaksi ihan eritasolla ympäristönsuojelun sa-

ralla olevaa yritystä. (SFS 2020a; SFS 2015, 3.) 

4.2.3 ISO 26000 Yhteiskuntavastuu 

Standardi auttaa organisaatiota huomioimaan kestävä kehitys toiminnassa, sekä edes-

auttaa organisaatiota toteuttamaan ja edistämään sitä. Standardissa ei ole yhtään vaa-

timuksia, jotka organisaation tulisi saavuttaa. Tämä on enemmänkin ohjaava ja 
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kannustava standardi organisaatioille ja yrityksille parantamaan heidän toimintaansa yh-

teiskuntavastuullisesti. Eli ohjataan oikealla polulle, ilman pakottavia määrityksiä tai vaa-

timuksia. ISO 26000 standardia ei myöskään voi käyttää kilpailutuksissa tai sopimuk-

sissa vaatimuksien määritteenä, koska standardissa ei ole vaatimuksia, jotka pitäisi saa-

vuttaa. Standardissa on myös asioita, jotka on joidenkin kehittyneiden maiden lainsää-

dännössä jo määritetty. (SFS 2019b, 2-6.) 

Standardissa käsitellään yhteiskuntavastuun seitsemää ydinvaihetta ja niihin liittyviä ky-

symyksiä. Jokaisella ydinalueella on yhdestä seitsemään aiheeseen liittyvää kysymystä. 

Standardin ydinaiheet ovat: organisaation hallintotapa, ihmisoikeudet, työelämän käy-

tännöt, ympäristö, oikeudenmukaiset toimintatavat, kuluttaja-asiat sekä yhteisön toimin-

taan osallistuminen ja yhteisön kehittäminen. (SFS 2019b, 2-6.) 

4.2.4 ISO 30400 -sarja Henkilöstöjohtaminen 

ISO 30400 -sarjan on luotu kehittämään henkilöstöjohtamista. Standardin avulla saa-

daan aikaiseksi yhtenäinen toimintaympäristö henkilöstöjohtamisen alalle. Sarjaan on 

koottu esimerkiksi henkilöstöjohtamisen sanasto ja ohjeet rekrytointiin. Sarjaan kuulu-

vien standardien avulla pystyy johtamaan henkilöstöalaa ja varautumaan tuleviin muu-

toksiin. Sarjaa kehitetään enemmän kokonaisvaltaiseen henkilöstöjohtamiseen. Sarjaan 

kuuluvat standardit: ISO 30400 Henkilöstöjohtamisen sanasto, ISO 30405 henkilöstöjoh-

tamisen ohjeita rekrytointiin, ISO 30408 Ohjeita henkilöstövoimavarojen hallintaan sekä 

ISO 30409 Henkilöstösuunnittelu. (SFS 2020b.) 

4.2.5 ISO 45001 Työterveys- ja työturvallisuusjohtaminen 

Standardi ISO 45001:18 on tehty työterveyden ja työturvallisuuden luomiseen, hallin-

taan, kehittämiseen ja johtamiseen. Siinä on vaatimuksena työterveys- ja työturvallisuus-

järjestelmä, jonka avulla saavutetaan työterveydelle ja työturvallisuudelle asetetut vaati-

mukset ja tavoitteet. Vaatimuksina ovat esimerkiksi työterveys ja työturvallisuuspolitiikka, 

lakisääteiset velvollisuudet, sisäiset auditoinnit, riskien arviointi ja toiminnan suunnittelu. 

Painoalueet ovat ylimmän johdon sitoutuminen, työntekijöiden osallistuminen, riskien 

hallinta ja työterveys- ja työturvallisuusasioiden yhdistäminen liiketoimintaprosesseihin. 

Standardi korostaa toiminnan suunnittelua, hallintaa, mittaamista ja parantamista. (SFS 

2020c.) 
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5 YRITYSETIIKKA JA -VASTUULLISUUS 

Luvussa käsitellään yritysetiikkaa ja -vastuullisuutta. Mitä ne tarkoittavat yrityksen kan-

nalta ja myös työntekijöiden osalta? Miten sidosryhmät vaikuttavat yrityksen etiikkaan ja 

vastuullisuuteen? 

Yrityksen vastuullisuus ja etiikka kulkevat samansuuntaisesti. Voisi verrata, että yritys 

kulkee keskellä, työntekijät toisella laidalla ja ulkoiset sidosryhmät toisella laidalla niin, 

että kaikkien toiminta heijastuu toisiinsa. Kuvassa 5 on esitetty yritysetiikan ja toiminnan 

vastuullisuuden välistä suhdetta. Yrityksen tärkein tehtävä on pysyä toimintakuntoisena. 

Siinä onnistuu paremmin, kun yrityksen arvot, etiikka ja vastuullisuus ovat tiedostettu, 

sovittu ja ymmärretty niin työntekijöiden kuin sidosryhmien toimesta. Lisäksi toimintoja 

pitää ulkopuolisten toimesta tarkastella, jolloin ne ovat läpinäkyviä ja verrannollisia mui-

den yrityksien kanssa. (Könnölä & Rinne 2001, 17–18.) 

 

Kuva 5. Yritysetiikan ja toiminnan vastuullisuuden välinen suhde (Könnölä & Rinne 
2001, 19). 

Vastuualueita voidaan kuvata Carrollin mallilla, jossa tarkastellaan neljän eri velvollisuu-

den kautta vastuualueiden suhdetta toisiinsa. Akselien päissä olevat vastuualueet ovat 

toistensa vastakohtia eli kun toista lisää niin toinen vähenee. Mustavalkoista tämä ei 

tietenkään ole. Carrollin mallissa vaaka-akselilla ovat taloudelliset velvollisuudet ja toi-

sessa päässä moraaliset ja eettiset velvollisuudet. Pystyakselilla ovat velvollisuudet lain 
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edessä ja toisessa päässä vapaaehtoiset velvollisuudet. Kuvassa 6 on Carrollin yritys-

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

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

5.1 Yritysetiikka 

Yritysetiikka pohjautuu yrityksen arvoihin, henkilöstön moraalin tarkasteluun ja sidosryh-

mien kautta tuleviin vaatimuksiin tai suosituksiin. Yritysetiikan syntyminen vaatii yrityk-

sessä pohdintaa oikeasta ja väärästä. Pohdinta lähtee liikkeelle tarpeesta synnyttää yri-

tykselle arvot, joiden pohjalta on hyvä lähteä työstämään yritysetiikan perustusta. (Kön-

nölä & Rinne 2001, 17.) 

Hyvällä yritysetiikalla on havaittu olevan positiivisia vaikutuksia yrityksen sisällä asiak-

kaiden ja muiden sidosryhmien suuntaan. Yrityksen johdon noudattaessa hyviä eettisiä 

toimintamalleja, myös henkilöstö noudattaa niitä paremmin. Silloin esimerkiksi henkilös-

tön tekemät erilaiset kikkailut vähenevät ja jopa suoranaiset yhtiöltä varastamiset piene-

nevät. (Aaltonen & Junkkari 2003, 47–48.) 

Aaltonen ja Junkkari linjaavat kirjassaan kymmenen positiivista vaikutusta hyvälle etii-

kalle. Ne ovat seuraavat: työmoraalin taso, asiakkuuksien hallinta, pienempi riski sankti-

oista ja joutumisesta oikeustoimien kohteeksi, hyvä ilmapiiri, poissaolot ja stressi vähe-

nevät, tuottavuus ja laatu, yhteiskunnallinen arvostus, konfliktien väheneminen, työsuh-

teiden pituus ja tavaroiden varastaminen vähenee. (Aaltonen & Junkkari 2003, 49–51.) 

Yrityksen etiikan pohjana voi olla eettinen koodi, jonka yritys on luonut selventääkseen 

ohjeita, mitä yrityksessä saa tehdä ja mitä ei. Kuvassa 7 on esitetty eettiseen koodiin 

kuuluvia osa-alueita. Eettinen koodi täydentää yrityksen arvoja / arvopohjaa, jotka oh-

jaavat moraalisella, strategisella ja vision tasoilla. Siinä 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, mitkä ovat jo selkeitä nykyisen 

moraalikäsityksen mukaan. Koodilla on kuitenkin hyvä täydentää moraalisesti harmailla 

alueilla olevia asioita, kuten esimerkiksi liikennesääntöjen noudattamista. (Aaltonen & 

Junkkari 2003, 167–170.) 

Kuva 7. Eettinen koodi ankkuroituu yhteisiin arvoihin. Koodin sovellus on syvä ja moni-

ulotteinen tiedostamisprosessi. (Aaltonen & Junkkari 2003, 170.) 

Eettisen koodin käyttö nostaa seuraavia asioita esille: Tiedostetaan miksi koodi on ja 

mitä se sisältää. Tekemisen aikana tulee keskustelua eettisistä arvoista. Toimii koulu-

tuksessa apuna, jolloin voidaan sitouttaa työntekijä paremmin. Johdon työkaluna koodi 

antaa selvän viestin siitä mitä yritys on tekemässä. Vahvistaa yrityksen moraalin näky-

vyyttä muille, kun koodista tiedotetaan avoimesti. Eettisesti harmaat alueet tulee kirjattua 

koodiin, jolloin niille siirtyminen ei tapahdu helposti. (Aaltonen & Junkkari 2003, 172–

175.) 

Eettisiä käsitteitä Aaltonen & Junkkari 2003 mukaan: 

Eettinen koodi, codex ethicus, Ethical Code, toteaa arvot ja periaatteet, 

jotka määrittelevät yhtiön tarkoituksen. Se pyrkii määrittelemään yrityksen 

etiikan sekä sen vastuut keskeisempiä sidosryhmiä kohtaan. Koodi sanoo:” 

tätä me olemme ja tämän takana seisomme”. (Aaltonen & Junkkari 2003, 

176.) 

Käytännön koodi, Code of Practices, ”toiminnan periaatteet”, tulkitsee ja 

kuvailee yrityksen arvoja ja periaatteita työntekijöille ja päätöksentekijöille. 

Ne ovat periaatteita päätöksentekoa varten, ”peukalosääntöjä”, ”iskulau-

seita”, ”Näin me toimimme, koska olemme tätä”. Suomalaisten yrityksien 
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arvoprosessit ovat enimmäkseen pyrkineet näiden käytännön periaattei-

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

Toimintaohjeet, Codes of conduct: ”tätä tulee tehdä tai välttää.” Lista sään-

nöistä ja rikkomisen aiheuttamista sanktioista. ”Miten konfliktitilanteissa 

menetellään”, on yksi tällainen tyypillinen ohje. Nämä ovat säädöksiä, joita 

tulee ja menee. Ne vastaavat akuutteihin asioihin ja ovat luonteeltaan toi-

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

5.2 Yritysvastuullisuuden määrittelyä 

Yritysvastuullisuus jaotellaan kolmeen eri osa-alueeseen. Ne ovat taloudellinen vastuu, 

ympäristövastuu ja sosiaalinen vastuu. Vastuualueiden sisällä yrityksen täytyy tehdä oi-

keita toimenpiteitä, jotka liittyvät vastuullisuuteen. (Rohweder 2004, 97.) 

5.2.1 Taloudellinen vastuu 

Taloudellinen vastuu määrittää yrityksen välittömiä ja välillisiä toimintoja, jotka liittyvät 

taloudelliseen vastuullisuuteen. Taloudellisen vastuullisuuden perusvaatimukset tulevat 

lainsäädännöstä. Niiden kautta tulee myös raportointivelvollisuudet, joissa pitää kertoa, 

miten yritys käyttää varojaan. Taloudellisen vastuun välittömiä osa-alueita ovat esimer-

kiksi palkkojen maksaminen työntekijöille ja muiden rahallisten velvoittein maksaminen 

ajallaan. Kuvassa 8 on esitetty esimerkkejä taloudellisista välittömistä vaikutuksista. Yh-

teiskuntaan ja yhteisöön yritys voi myös laajentaa taloudellista vastuuta. He voivat käyt-

tää alihankintaa ja tuotteita enemmin paikallisista toimijoilta, kuin hankkia niitä ulko-

mailta. Näin toimien laajenee heidän taloudellinen vastuunsa vaikuttamaan myös yhteis-

kuntaan, kun he työllistävät paikallisesti enemmän alihankkijoiden kautta. Taloudellista 

edistymistä on yrityksissä perinteisesti raportoitu yhden viivan alle jäävällä rahamäärällä. 

Nykyisin yrityksiä kannustetaan raportoimaan vastuullisesti kolmoistilinpäätöksellä, 

jossa raportoidaan myös ympäristö- ja sosiaalinen tilinpäätös, taloudellisen tilinpäätök-

sen lisäksi. (Rohweder 2004, 97–99.) 



24 

TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Samu Laaksonen 

5.2.2 Ympäristövastuu 

Mikä on yrityksen suhde ympäristöön? Tehdäänkö vain lain edellyttävät asiat, vai huo-

mioidaanko myös välilliset asiat, joita voi tarkastella esimerkiksi tuotteiden elinkaariajat-

telun kautta. Välittömät asiat jotka kuuluvat ympäristövastuullisuuden piiriin, ovat niitä 

ympäristöön liittyvä asioita, joita yrityksen omasta toiminnasta tulee ja joihin se pystyy 

vaikuttamaan. Näitä voivat olla esimerkiksi jätehuolto, mitä autoja tai kuljetusmuotoja yri-

tys käyttää, miten energiaa käytetään ja hankitaan. Näihin asioiden yritys pystyy itse 

suoraan valinnoillaan vaikuttamaan. Välilliset vaikutukset taas voivat koostua esimerkiksi 

hankinnoista. Miten joku yrityksen tarvitsema tuote tai materiaali on tuotettu. Onko se 

tehty ympäristö huomioiden vai siitä piittaamatta. Lisäksi elinkaariajattelu on tärkeää ym-

päristövastuuta miettiessä. Siinä tarkastellaan asioita kuten: minne tuote päätyy lopulta, 

kauanko se kestää tarkoituksessaan, mitkä ovat kokonaisvaikutukset tuotteen koko elin-

aikana? (Rohweder 2004, 99–101.) 

5.2.3 Sosiaalinen vastuu 

Sosiaalisessa vastuussa yritys huomioi työntekijöihin liittyvät hyvinvoinnin ja osaamisen 

vastuun alueet. Tähän kuuluu myös työntekijöiden henkilökohtaiset arvot ja niiden kun-

nioittaminen, joiden pitää olla linjassa yrityksen arvojen kanssa. Sosiaalinen vastuu al-

kaa työntekijän suuntaan jo rekrytointivaiheessa ja jatkuu työnsuhteen päättymiseen 

asti. Miten tuolla välillä hoidetaan työntekijään liittyvät asiat, kuten esimerkiksi kulttuuri-

sen erilaisuuden huomioinen, koulutus, motivoiminen, kouluttaminen ja muut työnteki-

jään liittyvät asiat, kuuluvat sosiaaliseen vastuuseen. (Rohweder 2004, 99–101.) 

Lisäksi yrityksen sosiaaliseen vastuuseen liittyy vastuu yrityksen tuotteista kuluttajien 

suuntaan. Tuotteiden pitää olla turvallisia käyttää ja sisältää esimerkiksi selkeät käyttö-

ohjeet tuotteelle. Lisäksi asiakaspalvelu liittyy sosiaaliseen vastuuseen. Miten yritys pal-

velee kuluttajia ja muita asiakkaita. Kohdellaanko heitä oikein ja huomioidaan esimer-

kiksi palautteet vai ollaanko vain välinpitämättömiä heidän suuntaansa. (Rohweder 

2004, 99–101.) 

Eikä vähimpänä sosiaalisena vastuun alueena tule toimintaympäristöön liittyvät sosiaa-

liset vastuut. Niissä otetaan huomioon omalla toimialalla toimivat yritykset, toiminta-alu-

een naapurusto, kunnalliset päättäjät, oppilaitosyhteistyö, viranomaiset ja muut tahot, 

jotka liittyvät suorasti tai epäsuorasti yrityksen toimintaan. Kuvassa 8 on esitetty 
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esimerkkejä välittömän ja välillisen vastuun sisällöistä mm. sosiaalisessa vastuussa. So-

siaalisen vastuu ei rajoitu pelkästään oman toiminnan vastuullisuuteen, vaan siihen kuu-

luvat myös alihankkijoiden vastuut ja heidän toimintatapansa. Yrityksillä on varsin erilai-

sia käytäntöjä, varsinkin ulkomailla, joissa voi olla esimerkiksi työolot lakien vastaisia. 

Tai tuottavan yrityksen noudattama lainsäädäntö on auttamattomasti vanhentunut, jolloin 

se ei huomioi sosiaalisia säädöksiä. Sosiaalisen vastuuseen kuuluu hankkia tietoja siitä, 

miten sosiaalisia vastuita alihankkija yritykset noudattavat, ettei tule ostettua niin sano-

tusti sikaa säkissä. (Rohweder 2004, 100–101.) 

  

Kuva 8. Yritysvastuun ulottuvuudet, esimerkkejä välittömän ja välillisen vastuun sisäl-
löistä (Rohweder 2004, 97.) 

 



26 

TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Samu Laaksonen 

6 YRITYSASIAKASKYSELY 

Kysely suoritettiin Feedbackly-kyselynä 7.-15.5.2020 välisenä aikana. Kysely lähetettiin 

yhteensä 217 vastaanottajalle sähköpostilla. Kyselyyn vastaajat ovat Suomen Henkilös-

tötalon yritysasiakkaita. Vastauksia kyselyyn tuli yhteensä 33 kappaletta, joista 28 vas-

taajaa oli vastanneet kyselyn loppuun asti. Kyselyn tuloksien tarkastelussa ei ole huomi-

oitu viittä vastausta, jotka eivät olleet vastanneet kysymyksiin ollenkaan, kyselyn avaa-

misen jälkeen. Kyselyssä oli yhteensä 37 kysymystä. 

6.1 Kysymyksien valinta 

Kysely tehtiin perustuen suurimmalta osin Suomen Henkilöstötalon määrittelemiin arvoi-

hin ja toimintatapoihin. Lisäksi vastaajilta kysyttiin mielipiteitä, miten he kokevat erilaiset 

tyytyväisyyskyselyt, laatusertifikaatit, kestävän kehityksen ja vastuullisuuden Suomen 

Henkilöstötalon toiminnassa. 

Kysymyksien vastausvaihtoehdot valittiin kysymyskohtaisesti. Vastausvaihtoehdot pi-

dettiin mahdollisimman selkeinä. Perusvastausvaihtoehtoina käytettiin: kyllä-, ei/en 

tiedä- ja joku muu- vastaukset. Nämä vastausvaihtoehdot olivat 19 kysymyksen koh-

dalla. Viiden kysymyksen osalta yritysasiakkailta kysyttiin mielipidettä asteikolla 0–10, 

miten kysymys kuvastaa toimintaa: 0 en osaa sanoa, 1 ei ollenkaan ja 10 täysin. Näistä 

vastauksista koottiin kysymyskohtainen keskiarvo. Osassa kysymyksissä haettiin tar-

kempia vastauksia, kuten mitä erilaisia laatusertifikaatteja yritysasiakkaat arvostavat. 

Vastauksista saatu Feedbackly-tulosraportti on liitteessä 1. 

6.2 Tuloksien tarkastelu 

Kyselyn ensimmäiset kuusi (6) kysymystä käsittelevät yrityksien määrittelemiä arvoja. 

Kysymyksissä keskityttiin Suomen henkilöstötalon määrittelemiin arvoihin ja miten asi-

akkaat tunnistavat ne. Yritysasiakkailta kysyttiin lisäksi, miten heillä työskentelevien 

vuokratyöntekijöiden pitäisi tuntea heidän yrityksensä arvot. 

Vastaajista 61 % oli kuullut Suomen Henkilöstötalon arvoista. Arvot kuvaavat vastaajien 

mukaan Suomen Henkilöstötalon toimintaa 8,07 keskiarvolla, kun heiltä kysyttiin 1–10 

asteikolla mielipidettä arvojen sopimisesta Suomen Henkilöstötalon toimintaan. 
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Kysyttäessä, mikä Suomen Henkilötalon arvoista kuvaa parhaiten heidän toimintaansa, 

asiakkaat vastasivat yhdessä tekemisen kuvaavan parhainten toimintaa. Tämän vas-

tauksen antoi 54 % vastaajista. Muiden arvojen osalta vastaukset jakautuivat seuraa-

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

Vastaajilta kysyttiin myös, miten Suomen Henkilöstötalo tuntee heidän, asiakasyrityksen 

arvot. Taulukossa 1 olevien vastauksien mukaan vuokratyöntekijöiden tulisi tuntea asia-

kasyrityksen arvot. Vastaajista 70 % vastasi, etteivät he tiedä, tunteeko Suomen Henki-

löstötalo heidän arvonsa. Vastaajista 17 % mukaan Suomen Henkilöstötalo tuntee hei-

dän arvonsa. Vastaajista 13 % oli sitä mieltä, ettei Suomen Henkilöstötalo tunne heidän 

yrityksensä arvoja.  

 

Taulukko 1. Asiakkaan arvojen mukainen toiminta. 

Kolmessa kysymyksessä kysyttiin yritysasiakkaiden mielipidettä Suomen Henkilöstöta-

lon kolmesta peruspilarista, vastuullisen rekrytoinnin periaatteista ja lisäkommentteja 

vastuullisesta rekrytoinnista. Kaikkien vastaajien mielestä vastuullinen rekrytointi toteu-

tuu hyvin, joten heillä ei ollut lisää 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 läpinäkyvyys, tasapuolisuus ja yksilöllisyys, olivat tasavertaisia keskiarvoilla 

8,64 ja 8,65. 

Kolmesta peruspilarista (ketterä, inhimillinen ja ytimessä) Suomen Henkilöstötalon toi-

mintaa kuvaavat parhainten ketteryys ja inhimillisyys. Niiden vastauksien keskiarvoilla 

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Taulukko 3. Mitä sertifikaatteja asiakasyritykset arvostavat? 

eroa oli vain 0,01 inhimillisyyden ollessa 8,38 ja ketteryyden 8,37. Ytimessä keskiarvoksi 

vastauksien mukaan saatiin 8,04. 

Taulukko 2. Vastuullisen rekrytoinnin periaatteet ja kolme peruspilaria. 

Yhdessä kysymyksessä kysyttiin, ovatko palvelun toimivuus ja varmuus sertifikaatteja ja 

todistuksia tärkeämpi. Vastausvaihtoehdoiksi annettiin kyllä, ei sekä molemmat ovat yhtä 

tärkeitä. Vastaajista 59 % oli sitä mieltä, että palvelun toimivuus ja varmuus ovat tärke-

ämpiä, kuin sertifikaatit ja todistukset. Vastaajista 41 % oli sitä mieltä, että molemmat 

ovat yhtä tärkeitä. Näin ollen ei-vastauksien määrä oli 0 %. Jos kysymykseen vastasi, 

että molemmat ovat yhtä tärkeitä, niin siirtyi kolmeen lisäkysymykseen koskien sertifi-

kaatteja. Kysymyksiin vastasi 11 vastaajaa 28 vastaajasta. Lisäkysymyksistä kaksi en-

simäistä kysymystä: Sertifikaatit ja todistukset kuvaavat hyvin Suomen Henkilöstötalon 

toimintaa, sekä onko sertifikaateilla ja todistuksilla mielestäsi vaikutuksia yrityksen pal-

velun tasoon. Vastaukset jakautuivat molemmissa kysymyksissä kyllä 64 % ja ei 36 %. 

Taulukossa kolme esitetään vastaukset kolmanteen lisäkysymykseen: Mitä sertifikaat-

teja asiakasyritykset arvostavat. Vastaajista 29 % piti laadunhallintaa tärkeimpänä serti-

fikaattina.  
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Joukkueurheilun tukemisesta yritysasiakkaista 64 % olivat sitä mieltä, kiva että tukevat 

joukkueurheilua. Vastaajista 36 % vastasivat, että joukkueurheilun tukeminen kertoo hei-

dän yhteiskuntavastuustaan. Kukaan ei vastannut, että joukkueurheilun tukeminen ei 

olisi ollenkaan tärkeää.  

Senioriammattilaisten työllistämisestä kysyttäessä vastaajista 84 % oli sitä mieltä, että 

molemmat voittavat. 14 % vastaajista olisi voinut palkata senioriammattilaisen heillekin 

töihin. Vastaajista 4 % oli sitä mieltä, että ansaitusta eläkkeestä tulisi nauttia vapaalla.  

Kysyttäessä eettisistä toimintaohjeista, 82 % oli sitä mieltä, että yrityksellä pitää olla eet-

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

Seuraavissa kysymyksissä keskityttiin asiakas- ja työntekijätyytyväisyyskyselyihin. Vas-

taajien mukaan 68 % vastasi, että heillä tehdään asiakaskysely, kun taas 32 % vastasi, 

ettei heillä tehdä säännöllisesti asiakaskyselyä. Taulukossa 4 on esitetty Suomen Hen-

kilöstötalon asiakastyytyväisyyskyselyiden tekemiseen liittyvien kysymyksien vastauk-

set. 

Työntekijätyytyväisyyskyselyn tekemisestä kysyttäessä, 61 % vastasi kyllä säännöllisesti 

tehdään työntekijätyytyväisyyskysely. Ei vastaajia oli 39 %. Työntekijätyytyväisyysky-

selyn osalta muita kysymyksiä olivat: Tulokset kuvaavat Suomen Henkilöstötalon tuotta-

man palveluntasoa: kyllä 100 %; Tulokset käyty läpi työntekijöiden kanssa: kyllä 27 %, 

ei 73 %; Työntekijätyytyväisyyden pohjalta tehty muutoksia -kysymykseen, ei saatu yh-

tään vastauksia. 

Kestävä kehitys huomioitiin kyselyssä yhden kysymyksen muodossa, jossa tarjottiin 

myös vaihtoehtona lukea lisätietoa kestävästä kehityksestä. Vastaajista 32 % luki lisä-

tiedot kestävästä kehityksestä, jonka jälkeen vastasivat kysymykseen kestävästä 

Taulukko 4. Asiakastyytyväisyyskyselyt  
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kehityksestä. Kysymykseen, Suomen Henkilöstötalo huomioi kestävän kehityksen toi-

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

Kysyttäessä yritysasiakkailta, että olisivatko he valmiita panostamaan lisää palvelun os-

tamiseen, jos tuottavalla yrityksellä on joku seuraavista kohdista: laatupolitiikka, ympä-

ristöpolitiikka, työterveys- ja työturvallisuuspolitiikka, eettiset toimintaohjeet tai laajen-

nettu työterveys työntekijöille. Kysymyksessä pystyi valitsemaan useamman kohdan 

vastatessa. Vastaukset jakautuivat tasaisesti kaikkien vastausvaihtoehtojen kesken, jo-

kaisen kohdan saadessa 20 % vastauksista. 

Vastuullisuuden kolmesta pääteemasta vastaajilta kysyttiin mielipidettä 0–10 asteikolla 

Suomen Henkilöstötalon toiminnassa. Heidän mukaansa Suomen Henkilöstötalo on ta-

loudellisesti vastuullinen 8,29 keskiarvolla, ympäristöllisesti vastuullinen 7,85 keskiar-

volla ja sosiaalisesti vastuullinen 8,32 keskiarvolla. 

Palveluntuottajana suosittelemisesta kysyttiin mielipidettä 0–10 asteikolla. Keskiarvolla 

8,48 yritysasiakkaat suosittelisivat Suomen Henkilöstötaloa palveluntuottajana. 

Palvelusopimuksen mukaisesta tekemisestä kysyttäessä 63 % vastaajista oli sitä mieltä, 

että toiminta on sopimuksen mukaisella tasolla. 33 % vastasi Suomen Henkilöstötalon 

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

Lisäkommentteja Suomen Henkilöstötalon vastuullisuudesta ja arvoista halusi antaa 4 

% vastaajista, kuitenkaan kertomatta vapaassa kentässä lisää kommentteja. 96 % vas-

taajista ei halunnut jättää lisäkommentteja. 

6.3 Kehitysehdotukset 

Suomen Henkilöstötalon toiminta on yritysasiakkaiden mielipiteen mukaan sopimuksen 

mukaisella tai jopa sen ylittävällä tasolla. Yrityksen kehittämisen kannalta tärkeää olisi 

tarkastella yhtiön toiminannan dokumentoimista, sen viestintää sidoskumppaneille ja yri-

tysasiakkaiden suuntaan. Kertoa heille, miten Suomen Henkilöstötalo ottaa huomioon 

vastuullisuuden ja eettisyyden toiminnassaan. Olisi hyvä laatia eettinen koodi yritykselle, 

minkä avulla käydään jo olemassa olevien arvojen pohjalta yrityksen eettiset ja jopa mo-

raaliset toimintamallit sekä ohjeet. Tämä tulisi tehdä yhdessä henkilöstön kanssa, jolloin 

he myös miettisivät, mikä on eettisesti oikein ja väärin toiminnassa.  
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Yritysasiakkaista yli puolet kertoi tuntevansa Suomen Henkilöstötalon arvot ja että hei-

dän toimintansa on arvojen mukaista. Kysyttäessä miten Suomen Henkilöstötalo tuntee 

asiakasyrityksen arvot, vastaajista 73 % vastasi, etteivät he tiedä miten Suomen Henki-

löstötalo tuntee heidän arvonsa. Lisäksi kaikki yritysasiakkaat ilmoittivat, että vuokra-

työntekijän tulisi tietää asiakasyrityksen arvot. Suomen Henkilöstötalon tulisi tarkastella 

yritysasiakkaiden kanssa heidän arvonsa ja sopia toimintamalli, miten arvoista kerrotaan 

vuokratyöntekijöille. Pitääkö arvot tuoda esille jo rekrytointivaiheessa tai kertooko asia-

kasyritys itse arvot vuokratyöntekijöille perehdytysvaiheessa? Ehdottaisin arvokampan-

jaa yritysasiakkaiden suuntaan, jossa käydään läpi heidän ja Suomen Henkilöstötalon 

arvot. Tämän voisi toteuttaa normaalien asiakaspalaverien yhtenä asiakohtana. 

Suomen Henkilöstötalolla on käytössä palautteisiin ja kehitysehdotuksien työstämiseen 

perustuva käytäntö. Dokumentointia ja mittaristoa olisi hyvä kehittää, jolloin toteutumien 

seurattavuus paranee. Näin ollen voidaan seurata palautteiden ja kehitysehdotuksien 

toteumia. Lisäksi järjestelmän käytöstä tulisi viestiä eri sidosryhmille. 

Asiakas- ja työntekijätyytyväisyys kyselyiden tekemisestä viestintään kannattaa kiinnit-

tää myös huomiota. Yritysasiakkaiden mielestä kyselyiden vastaukset kuvaavat täysin 

Suomen Henkilöstötalon toimintaa, mutta vastauksia ei ole käyty läpi kaikkien vastaajien 

kanssa. Lisäksi tyytyväisyyskyselyiden vastaukset olisi hyvä käydä läpi työntekijöiden 

kanssa, jolloin he saavat yritysasiakkaiden kiitokset ja parantamiskohteet suoraan tie-

toonsa. 

Viestintää sidosryhmille, ei voi koskaan korostaa liikaa, joten siihen olisi hyvä panostaa 

enemmän esimerkiksi vastuullisuuden, kestävän kehityksen ja eettisyyden osalta. Suo-

men Henkilöstötalo saa toiminnastaan positiivista palautetta, joten sen hyödyntäminen 

viestinnässä jatkossakin on tärkeää. 
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7 YHTEENVETO 

Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää yritysasiakkaiden mielikuvia vastuullisuudesta ja 

palvelun laadusta Suomen Henkilöstötalolle. Tarkoituksena oli löytää kehittämiskohteita 

Suomen Henkilöstötalon toiminnan vastuullisuudessa, eettisissä toimintamalleissa ja 

palvelun laadussa. 

Opinnäytteen teoreettinen osuus toteutettiin yhdistelemällä palveluiden laatua, etiikkaa 

ja vastuullisuutta sisältäviä kirja- ja verkkolähteitä. Edellä mainittujen lisäksi tietoa Suo-

men Henkilöstötalon toiminnasta saatiin haastattelemalla toimitusjohtaja Tommi Larik-

kaa ja hyödyntämällä toimeksiantajan verkko- ja LinkedIn-sivustoja. Haastatteluihin ja 

teoreettiseen viitekehykseen nojaten opinnäytteen kvalitatiivinen osuus toteutettiin luo-

malla kysely Feedbackly-sivustolla ja kyselylinkki lähettiin sähköpostitse Suomen Hen-

kilöstötalon yritysasiakkaille. 

Haastavaa työssä oli jäsentää sopivat kysymykset Suomen Henkilöstötalon yritysasiak-

kaille luotuun kyselyyn, ettei kyselystä olisi tullut liian johdatteleva. Kyselyn osalta myös 

tuloksien analysointi ei ollut toimivaa Feedbackly-sivuston luomasta raportista.  

Opinnäytetyössä tehty kysely Suomen Henkilöstötalon yritysasiakkaille lähetettiin 217 

vastaanottajalle. Kyselyyn vastasi 28 yritysasiakasta. Kyselyyn vastasi näin ollen noin 

13 % yritysasiakkaista, jotka saivat linkin kyselyyn. Otoksena tämä ei kuvaa täysin Suo-

men Henkilöstötalon asiakkaiden mielikuvia laadusta ja vastuullisuudesta, mutta antaa 

varmasti suunnan, johon on hyvä lähteä toimintaa kehittämään. 

Opinnäytetyötä voidaan hyödyntää Suomen Henkilöstötalon kehittämisessä kohti vas-

tuullisempaa ja laadukkaampaa toimintaa. Opinnäytetyö herättää ajatuksia kehittämisen 

suunnista ja antaa jopa suoranaisia ehdotuksia kehityskohteiksi. Yhteenveto kehityseh-

dotuksista: 

• Laatia eettinen koodi ja vastuullisuusohjelma 

• Suunnitella ja toteuttaa yritysasiakkaiden suuntaan arvokampanja 

• Edelleen kehittää mittaristoa ja dokumentointijärjestelmää palautteille ja kehitys-

ehdotuksille 

• Tarkastella tyytyväisyyskyselyiden vastaukset yritysasiakkaiden ja kohteen työn-

tekijöiden kanssa  

• Viestiä vastuullisesta toiminnasta eri sidosryhmille 
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Toimeksiantajan lausunto: 

Toimeksiantajana Suomen Henkilöstötalo on aiemmin toiminut seitsemälle ammattikor-

keakoulun opinnäytetyölle. Tässä prosessissa opinnäytetyön aihepiiri oli hyvin ajankoh-

tainen ja sitä kautta erittäin mielenkiintoinen.  

Opinnäytetyöprosessi eteni järjestelmällisesti ja jatkuvasti mentiin kohti tavoitetta.  

FeedBackly-kysely jää toimeksiantajalle jatkokäyttöä varten, mutta tulosten analysointiin 

työkaluna se ei ehkä ollut tähän sopivin, joten toimeksiantajan tulee jatkossa antaa opin-

näytetyöntekijän tehdä kyselyt koulun tarjoamalla työkalulla. 

Opinnäytetyöntekijän elämänkokemus näkyi mielestäni siinä, että aihetta käsiteltiin hyvin 

laajasti ja kehitysehdotuksia tuli paljon. 

Saadut havainnot ja kehitysehdotukset eivät olisi kovin helposti muuten löytäneet tietään 

toimitusjohtajan pöydälle, joten työn voidaan todeta olleen hyödyllinen. 
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