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1 JOHDANTO

Jokainen yritys haluaa paasta huipulle ja pysyd asemassaan. Kuitenkin vain suhteel-
lisen harva yritys onnistuu tavoitteessaan. Mitka tekijat tekevat yrityksesta huippusuo-
rituskykyisen ja erilaistavat sen muiden yritysten joukosta?

Voidaan sanoa, etta huippuyrityksia yhdistéa kolme perustekijaa: markkinafokus ja —
asemointi, erilaistava osaaminen ja kyky toteuttaa halutut muutokset. Kun nama teki-
jat sisaistetddn yrityksessd, on yrityksen suorituskyky huippuluokkaa. (Lumijarvi
2007, 5.)

Yritysten toimintaympariston keskeiset vaikuttajat ovat asiakkaat ja kilpailijat. Asiak-
kaat ovat tulleet kriittisemmiksi ja vaativat entistd enemman palvelun parantamista.
Asiakkaiden koko ajan kasvava laatutietoisuus ja valinnan mahdollisuudet ovat tuo-
neet yrityksille kovan laatuhaasteen. Kilpailijat ovat yhta hyvia ja kehityskelpoisia.
Ylivoimaista kilpailuetua on vaikeampi saavuttaa. Yritykset ovat kuitenkin ymmarta-
neet sen, ettd laatuun ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen kannattaa panostaa. Hyvaan
laatuun on helppo olla tyytyvainen. (Viitala 2004, 45; Ylikoski 1999, 13.)

1.1 Tausta

Opinnaytetyoni aihe sai alkunsa syventavan harjoitteluajanjaksoni aikana. Kiinnostuin
yhdestéa harjoittelupaikkani ja nykyisen tyopaikkani asiakkaasta ja kysyin olisiko heilla
tarvetta tehda laajempaa selvitysta yrityksen lilketoimintaan liittyvasta asiasta. Yrittdja
kiinnostui ajatuksesta ja yhdessa léysimme sopivan aiheen opinnaytetyohoéni. Opin-
naytetyon aiheeksi tuli asiakastyytyvaisyystutkimus, jonka paallimmaisena tarkoituk-

sena on asiakastyytyvaisyyden jatkuva ja systemaattinen mittaus.

Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimii Huippu Henkiléstopalvelut Oy, joka on henki-
l6stovuokrausyritys. Yritys on toiminut parin tilikauden ajan kannattavasti, joten juuri
nyt on erittain hyva aika selvittdd laajemmin heidan asiakkaittensa tyytyvaisyytta.
Yrityksen tulevaisuuden suunnitelmissa on laajentua l&hivuosina ympari Suomea,
joten tyoni tuloksista on varmasti apua laajentumisprojektissa. Viime vuosina henki-
I6stovuokrausalalla on myés kilpailu ja kysyntd kasvanut paljon, joten samalla se li-
sasi kiinnostustani aiheeseen ja haluni tehdéa juuri heidan yrityksensa asiakastyyty-

vaisyystutkimus.



1.2 Tavoitteet

Opinnaytetytn tarkeimpana tavoitteena on saada laajempi katsaus yrityksen asiakas-
tyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen teemaksi nostetaan yrityksen palve-
lutuote. Tutkitaan erityisesti palvelun laatua, sitd kuinka ammattitaitoista palvelu on.
Kuinka helposti palvelu on saavutettavissa ja kuinka luotettavaa ja varmaa se on.
Kuinka nopeasti uusi toimeksianto toteutetaan, ja kuinka ongelmatilanteista selviydy-
téan, eli kuinka nopeasti esimerkiksi uusi tyontekija saadaan sairastapauksen sattu-
essa toihin. Onko toimeksianto taydellinen kokemus, ns. huippupalvelu? Nakyyko
asenne ja tahtotila jokaisella toimeksiannolla?

Tutkimus toteutetaan sahkdisesti Survey-tutkimuksena, jossa keskitytddn erityisesti
yrityksen aktiivisimpiin kayttajayrityksiin. Yrityksen palvelutuotetta selvitetdan seuraa-

vien tutkimuskysymyksien avulla:

- Oletteko saaneet apua nopealla aikataululla?

- Onko Huippu Henkilostopalvelut Oy merkinnyt yrityksellesi helppoutta, jousta-
vuutta ja varmuutta?

- Oletteko saaneet huippupalvelua huippuhenkildstén voimin?

Opinnaytetydn merkitys ja siitd saatavat tulokset kertovat kayttajayritysten tyytyvai-
syyden palveluihin. Yrityksen toimitusjohtajan kanssa kaydyista keskusteluista selvisi,
ettd han on kaynyt kayttajayritysten kanssa suorapalautekeskusteluita, joten han on
tietoinen asiakastyytyvaisyydesta. Kuitenkin nyt halutaan saada laajempi kokonais-
kuva tyytyvaisyydesta maarallisen tutkimuksen kautta. Taman tutkimuksen tarkoituk-
sena on my0s jaada systemaattiseksi jatkumoksi tyytyvaisyyden mittaukselle. Asia-
kastyytyvaisyys on juuri yksi keskeinen mittari, kun halutaan selvittaa yrityksen me-
nestymismahdollisuuksia. Vaikka viimeiset tilikaudet ovat olleet kannattavia, ei se
takaa menestysta tulevaisuudessa, jos asiakastyytyvaisyys ei ole samalla tasolla tai

jopa paremmalla. (Rope & Péllanen 1995, 58.)

1.3 Tutkimuksen rakenne

Opinnaytetyoni jakautuu teoreettiseen osaan ja tutkimusosaan. Teoreettisen osan
alussa esittelen toimeksiantajan lyhyesti sekd toimialan, jossa yritys toimii. Sivuan
samalla vuokratybvoiman kayttoa ravintola-alalla. Tyon teoreettinen viitekehys on

palvelu, palvelun laatu, asiakastyytyvéisyys ja asiakastyytyvaisyystutkimus. Tarkoi-
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tuksena on kayda lapi palvelua ja palvelun laatua, jolla on yhteys asiakastyytyvaisyy-
teen ja sitd kautta tehtyyn asiakastyytyvaisyystutkimukseen. Teoria koostuu kirjalli-
suudesta ja sdhkoisista lahteistd, joita tarkastelen myds toimeksiantajan nakdkulmas-
ta. Toimeksiantajan taustatiedot on saatu toimitusjohtajan kanssa kaydyista keskus-
teluista (neuvottelu- ja suunnittelupalaverit). Teorian kasittelylla on tarkoitus antaa
riittdva pohja empiiriselle tutkimukselle.

Tutkimusosassa kayn lapi tutkimusmenetelméan, tutkimuksen toteutuksen, kyselylo-
makkeen ja saatekirjeen rakenteen suunnittelun, aineiston kasittelyn sek& kyselyn
luotettavuuden. Tutkimuksen tulokset kayn lapi kyselylomakkeen rakenteen mukaan.
Tulosten lapi kaynnin jalkeen teen yhteenvedon tutkimuksen teoreettisesta osasta ja
tutkimusosasta. Kerron kyselystd saadut paatelmat sekd kehittdmisehdotukset toi-
meksiantajalle tyytyvaisyyden parantamiseksi (kuviol). Koen taméan hyvaksi koko-

naisvaltaisen oppimisen kannalta.

Teoreettinen

Tutkimusosa
osa

Yhteenveto

JOHTOPAATOKSET

KUVIO 1. Tutkimuksen rakenne
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2 TOIMEKSIANTAJAN JA TOIMIALAN ESITTELY

Tassa kappaleessa esittelen opinnaytetyoni toimeksiantajan seka toimialan, jossa se
toimii. Maarittelen vuokratyon kasitteen sek& nostan esille vuokratyovoiman kayton
lisaantymisen palvelualoilla. Kappaleen lopussa kerron my6s henkiloston vuokrauk-

sesta ravintola-alalla.

2.1 Huippu Henkildstdpalvelut Oy

Huippu Henkilostopalvelut Oy (kuvataan jatkossa Huippu) on ravintola-, kahvila-, ta-
pahtuma- ja jarjestyksenvalvontahenkildstoon erikoistunut henkildstovuokrausyritys,
jonka tavoitteena on yhdistaa tarve, tyo ja tekija. Toimitusjohtajan sanoin yrityksen
palvelun ydin on heidan nimensd mukainen: he haluavat tarjota asiakkaille huippu-
palvelua huippuhenkiléstdn voimin. Huippu pyrkii olemaan luotettava yhteistybkump-
pani, joka huolehtii vahvalla asenteella seka asiakkaista etta tyontekijdista. (Huippu

Henkilostopalvelut Oy:n www-sivut; Melamies 11.10.2012.)

Yritys perustettiin joulukuussa 2010 Kuopiossa. Yrityksen perimmaisena tarkoitukse-
na oli toimittaa laadukasta henkilbosaamista ravintoloihin kannattavasti. Yrityksen
nelja omistajaa muodostavat myds yrityksen hallituksen. Yrityksen imago on laadu-
kas ja osaava henkilokunta, hyvat henkilosuhteet alalla ja erityisosaaminen ravintola-
tyontekijoiden vuokraamisessa. Talla hetkelld yritys toimii paasaantdisesti Kuopion,
Jyvaskylan, Tampereen ja Helsingin alueilla. Pienia toimeksiantoja on myos lahialu-

eilla. (Huippu:n www-sivut; Melamies 11.10.2012.)

Yrityksen liikevaihto oli toiminnan ensimmaisena vuonna 2011 yhteensa 1,2 miljoo-
naa euroa ja 1,8 miljoonaa euroa vuonna 2012. Suurin liikevaihdon osuus oli Kuopion
alueella ja toiseksi suurin Tampereen alueella. Parhaimmat myyntikuukaudet on to-
dettu olevan touko-elokuu seka loppuvuoden kuukaudet. Kayttajayrityksia on noin 50,
joka kasvaa koko ajan. Aktiivisia tydntekij6ita on noin 150 ja yhteensa tyontekijoitd on
listoilla 300. Yrityksen merkittdavimmat kilpailijat ovat Kairest Oy, VMP-Group Oy,
Staffpoint Oy ja HR House henkilosttpalvelut. Keskusteluissa toimitusjohtajan kanssa
kavi ilmi, ettd kayttajayrityksiltd saatujen palautteiden mukaan yrityksella on laadulli-
sesti parhaat tekijat. (Melamies 11.10.2012.)
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2.2 Toimiala

Huippu toimii henkildstopalvelualalla, joka on toimialana vakiinnuttanut asemansa
tyomarkkinoilla koko 2000-luvun ajan. Henkildstbpalveluyritykset ovat yrityksina ja
tybnantajina osa suomalaista elinkeinoelaméaa. Alan yritykset ovat merkittavia tyollis-
tajid ja asiantuntijoita henkilostopalveluissa. (Henkiléstopalvelualan toimintaperiaat-
teet.)

Henkildstopalvelualan yritykset tarjoavat asiakasyrityksilleen erilaisia henkilostopalve-
luja, kuten esimerkiksi henkilostévuokraus- ja rekrytointipalveluita, henkildarviointeja,
ulkoistamis- ja alihankintapalveluja, suorahakupalveluita, henkildstdon valmennusta ja
kehittamista, soveltuvuuden arviointeja, psykologisia testeja sekd uudelleensijoitta-

misvalmennusta. (Henkiléstdpalvelualan toimintaperiaatteet.)

Henkiléstovuokraus on asiakas eli kayttajayritykselle joustava tapa hoitaa henkilosto-
resursseja. Asiakasyritykset, jotka hyodyntavat erilaisia henkilostopalveluja voivat
keskittya omaan ydinliiketoimintaansa ja osaamiseen. Tyontekijoille henkiléstovuok-
raus on taas joustava ja virikkeellinen tapa tyoéllistya. (Henkildstopalvelualan toiminta-

periaatteet.)

2.3 Vuokratyd

Vuokratyd tarkoittaa yleisesti sita, ettd yritys joka tarvitsee tyontekijoitd, tekee sopi-
muksen vuokrayrityksen kanssa tyontekijoiden vuokraamisesta. Yritystd kutsutaan
taten kayttajayritykseksi. Vuokrayritys vuokraa tyontekijansd kayttajayritykselle tai
etsii saamansa toimeksiannon perusteella uuden tydntekijan ja vuokraa tdman kayt-
tajayritykselle. Vuokrayrityksestd kaytetaan myds nimitystd henkilostopalveluyritys.
(TEM Vuokratyfopas 2012.)

Vuokratydssa tyontekijan tyonantaja on vuokrayritys, mutta tyd tehddan kayttajayri-
tykselle. Tyontekija tekee tydsopimuksen vuokrayrityksen kanssa, vaikka tyonteko-
paikka on kayttajayrityksessa. Vuokrayritys maksaa tyontekijan palkan ja hoitaa kaik-
ki muut tydnantajan velvoitteet. Kayttajayrityksen tehtdavana on ohjata ja opastaa
tyontekijdd ja valvoa tyontekijan tyon tekemista (kuvio 2). (TEM Vuokratybopas
2012.)
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Sopivat tyontekijan vuokrauksesta (asiakassopimus)
e v
Johtaa ja valvoo\ / Tydsopimus
tyon tekemista

KUVIO 2. Tyontekijan vuokraus kayttajayritykselle (TEM Vuokratydopas 2012, 4)

Vuokratydvoiman kayttd tarjoaa yrityksille mahdollisuuden vahentaa henkiléstoon
liittyvia riskeja ja lisata henkildstokustannusten joustavuutta. Joustavuus nékyy siing,
ettd tydvoimaa voidaan vuokrata jopa tunneiksi ja vuokra-aika voidaan pé&attaa heti,
kun tyovoiman tarve loppuu. Henkildston vuokrausta harjoittava yritys ei kanna vuok-
ratyovoimasta riskia samalla tavalla, kuten esimerkiksi koneita ja laitteita omistava ja
vuokraava yritys. Henkiléstovuokrausyritykset tekevat usein tyontekijoiden kanssa
ainoastaan niin pitkia tyésopimuksia, kuin kayttajayritys lupaa t6ita. Vuokratyévoiman
kaytto lisdantyy entisestddn tulevaisuudessa johtuen tydvoiman helposta liikutetta-
vuudesta ja sita kautta saavutettavista eduista kustannuksissa. (Viitala & Makipelkola
2005.)

Liike-elaman palvelujen liikevaihto kasvoi selvasti vuonna 2011 Suomessa. Tilasto-
keskuksen (2012) ennakkotietojen mukaan liike-elaméan palvelujen yhteenlaskettu
likevaihto oli 20,0 miljardia euroa vuonna 2011. Kasvua kertyi 8,9 prosenttia vuodes-
ta 2010. Eniten kasvoi tydvoiman vuokraus, jonka liikevaihto kasvoi 20,1 prosenttia

(kuvio 3). (Liike-elaman palvelujen tilinpaatdstilasto.)
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KUVIO 3. Liikevaihto erdilla liike-elamé&n palvelujen toimialoilla 2010-2011* (Liike-
elaman palvelujen tilinpaatostilasto)

Kuten nédemme, tydvoiman vuokraus on voimakkaasti kehittynyt viime vuosina. Alalle
on syntynyt myos eri toimialojen henkildston vuokraukseen erikoistuneita organisaa-
tioita. Kansainvalisesti katsottuna tyovoimavuokrausta kaytetaan kuitenkin Suomessa

melko vahan viela. (Kauhanen 2006, 71.)

Henkildston vuokraus ravintola-alalla

Ravintoala-alalla kilpailu on kovaa, silla tarjontaa on paljon. Kilpailussa hyvin menes-
tyvat yritykset vaativat ammattitaitoisen henkildston. Ala perustuu palvelulle ja néin
ollen se vaatii myds paljon tydvoimaa, joka on kallista. Henkildstékulut ovat iso osa
ravintolayrityksen kuluista. Ravintola-ala on myds jatkuvassa muutostilassa. Useat
ravintolat ovat auki viikon jokaisena paivand. Myos alalle ominaiset sesonkivaihtelut
asettavat vaatimuksia niin fyysiselle ettd henkiselle kunnolle. (Ahonen, Koskinen &
Romero 2009, 20-23.)
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Ravintola-alalla henkil6stén vuokraus on ollut kuitenkin jo pitkd&n vakiintunut kaytan-
t6, joka mahdollistaa sopeuttamisen jatkuvan kuormituksen vaihtelun. Ravintoloissa
on kaytannossa melkein joka viikko erilainen ja tydvoiman tarve vaihtelee mm. juhla-
pyhien, asiakastilaisuuksien ja kausiluonteisuuden vuoksi. Vuokrayrityksen kayttd
helpottaa tdssa tapauksessa ravintoloiden toimintaa, silla se vahentdd mm. tydvoi-
man jarjestamiseen liittyvaa ajankayttoa. (Melamies 11.10.2012.)

Palveluelinkeinon yrityksissa tyovoiman merkitys tuotannontekijand on suuri seké
kannattavuuden ettd laadun hallinnassa. Yritysten toimintaan sisaltyy seka alhaisen
ettd korkean myynnin kausia, mika tarkoittaa sita, ettd tyovoimakulut on pystyttava
kohdistamaan siten, ettd huippusesongin aikaan tyévoimaa on riittavasti ja hiljaisem-
pien kausien aikaan ty6voimaa on ainoastaan peruspalvelutason yllapidon edellytta-
ma maara. (Heikkila & Saranpaa 2011, 150.)

Usein ravintolayritykset pitavat juuri peruspalvelutasoa yllapitavat tyontekijat kuten,
esimerkiksi keittio-, ravintola- ja vuoropaallikét omilla palkkalistoillaan. Jarjestyksen-
valvojat, tarjoilijat, kokit, blokkarit, lipunmyyjat, naulakkotydntekijat, baarimestarit ja

promohenkilét vuokrataan taas henkiléstovuokrausyrityksiltd ravintolaan tydvoimaksi.
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3 PALVELU JA SEN KULUTUKSEN LUONNE

Palvelu on monimutkainen ilmi6. Palveluilla on erityspiirteitd, jotka vaikuttavat mark-
kinointiin. Palveluja voi ostaa ja myyd&, mutta niita ei voi kokea konkreettisesti. Palve-
luun sisaltyy myds usein jonkinlaista vuorovaikutusta palveluntarjoajan kanssa.
(Gronroos 2009, 76-77.)

Palveluliiketoiminnassa erityisesti ihmiset ovat tarkeasséd asemassa ja henkiloston
maara, laatu ja kayttaytyminen vaikuttavat palvelun onnistumiseen. Esimerkiksi yri-
tyksen asiakkaat yhdessa henkildston kanssa vaikuttavat palvelusta syntyvaan mieli-
kuvaan ja usein asiakkaat osallistuvat palvelun toteuttamiseen ja sitéd kautta vaikutta-

vat muiden asiakkaiden ostopaatoksiin. (Bergstrém & Leppéanen 2009, 166.)

Tassa kappaleessa kasittelen palvelujen markkinointia, joka sisaltéa palvelun luon-
teen ja tehtavat, palveluprosessin ja palveluympariston. Kayn lapi myos palvelutar-
jooman johtamiseen kuuluvat nelja eri vaihetta. Tarkastelen teoriaa toimeksiantajan
nakodkulmasta siind maarin, mitd taustatietoa olen saanut toimitusjohtajan kanssa
kaydyissa keskusteluissa, seké taustatietoa, jota olen saanut yrityksesta tydelaméas-

sa.

3.1 Palvelujen markkinointi

Tavarat ja palvelut eroavat toisistaan niin tuotannon, markkinoinnin kuin taloudenkin
nakokulmasta. Palvelutuotteet ovat erilaisia. Palvelut tuotetaan yhdessa asiakkaan
kanssa ja myydaan eri tavalla. Kun palvelua tarkastellaan tuotteena, on kyse siitg,
miten palvelua voidaan kehittad, tuottaa, toimittaa, markkinoida ja kuluttaa. Toimek-
siantajayritys Huipulla palvelu on henkildstévuokraus, jota he markkinoivat. (Berg-
strom & Leppénen 2009, 198; Lamsa & Uusitalo 2002, 100.)

Palvelun ominaispiirteet ja tehtavat

Palvelun ominaispiirteet, jotka asettavat vaatimuksia palvelun tuottamiselle ovat ai-
neettomuus, heterogeenisyys, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus ja ainutker-
taisuus. Palvelu on toiminto eik&a esine, joten asiakas joutuu paattelemé&én palvelun
ominaisuudet niista aineellisista vihjeistd, jotka ovat saatavilla. (LAmsa & Uusitalo
2002, 17-19.)
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Palvelu on tapahtuma, jonka tuottamiseen osallistuu useita ihmisid. Palvelut ovat
vaihtelevia, koska yrityksen henkilokunnan liséksi asiakas itse on osallisena tapah-
tumassa, sek& muut asiakkaat voivat osallistua tapahtumaan. (Lamsa & Uusitalo
2002, 17-19))

Palvelu tuotetaan samanaikaisesti kuin se kulutetaan. Esimerkiksi ravintolapalvelu
syntyy, kun asiakas tulee ravintolaan, tilaa ruuan ja ruokailee. Ruokailun jalkeen saa-
daan valittomasti palautetta, kun kysytdan miten ruoka maistui. Myyméaton palvelu on
aina menetettyd myyntid. Palvelu on vain yksinkertaisesti ainutkertainen. Se katoaa
kuluttamisen jalkeen eikd sita voida sailyttad, myyda edelleen tai palauttaa. Nama
kaikki tekijat on hyva tiedostaa ennen kuin ymmartaa taysin palvelun ja palvelun laa-
dun. (Kotler & Amstrong 2004, 299; Lamsa & Uusitalo 2002, 17-19; Parasuraman,
Zeithaml & Berry 1985, 42.)

Palvelun tehtavét vaihtelevat eri toiminnan mukaan. Joissakin yrityksissa palvelu
muodostaa merkittdvan osan toimintaa eli se on liiketoiminnan ydin. Toisissa tapauk-
sissa palvelu on osana yrityksen kokonaistarjontaa yhdessé tuotteen kanssa. Palvelu
voi olla kilpailukeino, joka tukee tavaran myyntia. Palvelut voivat myds olla siséisia
palveluja, joita tuotetaan esimerkiksi organisaation henkiloston vuorovaikutussuhteita
varten. (Ld&msa & Uusitalo 2002, 20-21.)

3.2 Palveluprosessit

Palveluyritykset pyrkivat suunnittelemaan palvelutapahtumat asiakasléhtdisesti ja
samalla kehittdmaan kilpailijoista erottavia tapoja. (Bergstrom & Leppanen 2009, 166-
167.)

Palveluprosessista esitetaan usein jaottelu taustatoimintojen ja asiakaspalvelun valil-
l&. Kun uutta asiakaspalvelua suunnitellaan tai olemassa olevaa halutaan parantaa,
on tarkeda kuvata palveluprosessi, jonka mukaan palvelu tapahtuu. Tyypillinen asia-
kaspalvelutilanne kaydaan lapi vaihe vaiheelta seka asiakkaan ettd asiakaspalvelijan

nakodkulmasta. (Bergstrom & Leppanen 2009, 187.)

Palveluyrityksissa, joissa asiakaskontakteja on paljon, asiakas on puolestaan kiinte-
asti tekemisissa fyysisten toimitilojen kanssa ja vuorovaikutuksessa henkildston

kanssa. Kaikki kohtaamiset ja kontaktit tulee suunnitella ja toteuttaa siten, etta asiak-
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kaiden tarpeet ja toiveet otetaan huomioon. Tarkeaa on, ettd asiakaspalvelukokonai-
suus suunnitellaan siten, ettda hahmotetaan mygs se, mita tapahtuu ennen varsinaista
palvelutapahtumaa ja mita sen jalkeen. (Bergstrom & Leppanen 2009, 187; Lamsa &
Uusitalo 2002, 126.)

3.3 Palveluymparistd

Palveluyrityksen toimitilat, sisustus, materiaalit ja henkildston pukeutuminen ovat
esimerkkeja tarkeista fyysisista elementeisté palvelutarjonnassa. Fyysisten puitteiden
muodostama ymparistd on kokonaisvaltainen palvelutila, jonka perusteella asiakkaal-
le muodostuu mielikuva tai kokonaisvaikutelma palvelusta. Palveluympadristdén este-
tiikkka pitaa suunnitella ja toteuttaa huolella, jotta tavoiteltu mielikuva valittyisi mahdol-
lisimman tehokkaasti, koska monilla aloilla se on merkittava kilpailutekija. Esimerkiksi
ravintolassa se voi olla eksoottinen sisustus ja tarjoilijoiden ty6asut (Bergstrom &
Leppanen 2009, 167; Lamsa & Uusitalo 2002, 121.)

Palveluympdristda koskevat ratkaisut vaikuttavat seka asiakkaiden ettd henkilostén
viihtymiseen. Palveluymparistdon liittyvat asiat kertovat myés henkilostolle palvelusta
ja siihen liittyvista hyodyista ja ohjaavat toimimaan palvelutilanteessa oikein. Ne myos
viestivat henkilostélle, ettéd sen viihtymisesta pidetdaan huolta. (Ylikoski 1999, 296-
297.)

Huipulla ns. vakio palveluympéaristoé ei ole, koska vuokratyontekijoiden toimipiste
vaihtelee paljon eri toimeksiannoissa. Yrityksen omat toimitilat eivat ole mukana pal-
velutapahtumassa, vaan kayttajayrityksen toimitilat, joten palveluympariston voi maa-
rittdd Huipun tapauksessa henkilostdén olemukseen ja pukeutumiseen ja kayttajayri-
tyksen toimitiloihin.

3.4 Palvelutarjooma

Palvelu syntyy prosessissa, johon asiakas osallistuu. Palvelun tuotantoa ei voi erot-
taa sen kulutuksesta. Palveluntarjoajan kannalta osa palvelusta tuotetaan taustatoi-
mintona, mutta laadun kokemisen né&kodkulmasta palvelun ratkaisevin osuus tuotetaan
silloin, kun asiakas osallistuu palveluprosessiin, kokee sen ja arvioi sitd. Asiakas
kaynnistaa palvelun tuotantoprosessin, joka muodostuu palvelun prosessista ja pro-

sessin lopputuloksesta eli palvelutarjpomasta. Palvelutarjpoman lahtokohdaksi on
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otettava asiakkaan nakokulma, jotta se ymmarretddn perinpohjaisesti. (Grénroos
2009, 221-222.)

Palvelutarjooman johtamiseen kuuluu nelja vaihetta:

- palveluajatuksen kehittaminen

- peruspalvelupaketin kehittaminen

- laajennetun palvelutarjooman kehittdminen

- imagon ja viestinnan johtaminen. (Grénroos 2009, 223.)

Palvelun maarittely tarkoittaa palvelun keskeisten ominaisuuksien maarittelya eli pal-
velun sisalto ja palveluprosessi kuvataan. Palvelun kehittamiseen kuuluu aina olen-
naisesti sen seuranta. Huipun perimmainen palveluajatus oli toimittaa kannattavasti
tydvoimaa ravintola-alalle sekéd samalla helpottaa ravintoloiden ruuhka-aikoja. Palve-
luajatusta kehitettiin toimitusjohtajan mukaan siihen, etta kayttajayritykselle tarjotaan
kokonaisvaltainen palvelu, joka siséltaa kaikki tarvittavat tekijat (jarjestyksenvalvojat,

tarjoilijat, blokkarit, lipunmyyjat jne.). (Bergstrém & Leppéanen 2009, 221-222.)

Palvelupaketti

Yrityksen palvelupakettia voidaan kehittdd palveluajatuksen pohjalta. Peruspalvelu-
paketti kuvaa, mitd palveluja tarvitaan asiakkaiden tai kohdemarkkinoiden tarpeiden
tayttamiseen. Hyvin kehitetty peruspaketti takaa, ettéa lopputuloksen tekninen laatu on
hyva. Ydinpalvelu ja lis&- ja tukipalvelut maaritetd&n palvelupaketiksi. Kuvaamisella
helpotetaan palvelujen myyntia ja asiakas tietaa, mista osista palvelu muodostuu.
Ostamiseen liittyva riski pienenee talla tavoin. Palveluprosessissa kuvataan seka
yrityksen sisaiset prosessit ettd vuorovaikutusprosessi. (Bergstrom & Leppénen
2009, 221-222; Grénroos 2009, 224.)
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Tukipalvelut

Neuvonta

Asioinnin helppous | Palvelun
~--... Saatavuus

Lisépalvelut

Elamykset

Ydinpalvelu

Monipuolinen
palvelu-
kokonaisuus

Palvelun laatu Palvelun

henkild-
kohtaistaminen

Palveluympéaristd

Kanta-asiakkaiden edut

KUVIO 4. Palvelun kerroksellisuus (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 117)

Kuviota neljd apuna kayttdaen méaarittelen Huipun palvelupaketin. Ydinpalvelu on ty6-
voiman vuokraus. Lisdpalveluna kayttajayritys saa huippupalvelua huippuhenkildston
voimin, eli tydvoimaa leimaa varmuus ja vahva ammattitaito. Tapahtumajérjestely on
myds yksi lisdpalvelu Huipulla, mitd muista henkilostovuokrausyrityksista ei viela 16y-
dy. Palvelu on saatavissa toimitusjohtajan mukaan nopeasti puhelimitse, jonka jal-
keen asiointi on helppoa. Huippu etsii asiakkaalle heidan tarpeitaan vastaavat tekijat.
Tukipalveluina kayttajayritys voi saada esimerkiksi neuvontaa alan haasteista. Hui-
pun yrittgjilla on monen vuoden kokemus ravintola-alasta. Elamyksiad asiakas saa
siitd, ettd palvelu osoittautuu luotettavaksi ja ammattitaitoiseksi. Huipun tydntekijat
pyrkivat nayttAmaan asenteensa ja tahtotilansa jokaisella toimeksiannolla.

Laajennettu palvelutarjooma

Laajennettuun palvelutarjoomaan sisaltyvat palveluprosessi seka yrityksen ja asiak-
kaiden valiset vuorovaikutustilanteet (palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi). Nain
otetaan huomioon koko asiakkaan kokema palvelujen laatu. Seuraavaksi kéyn laa-
jennetun palvelutarjooman kolme perusasiaa, joista prosessi johtamisen kannalta
koostuu. (Gronroos 2009, 224-226.)
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1. Palvelun saavutettavuus

Saatavuus yrityksen kilpailukeinona tarkoittaa, etta kuluttaja tietdd, kuinka yrityksen
tavoittaa, ja etta hanen on helppo asioida sielld. Kun taas asiakkaan nékokulmasta
tarkasteltaessa sen tarkoitus on, etté asiakas saa tilaisuuden ostaa ja kuluttaa palve-
lua oikeaan aikaan, oikeassa paikassa, sopivan suuruisena erana ja ilman suurta
vaivannakoa. Nykyisin asiakkaat vaativat palvelujen saatavuutta joustavasti. Esimer-
kiksi aukioloajat ovat tarkeassa roolissa, silla mitd helpommin palvelu on saatavilla,
sitd matalampi on kynnys hankkia se. Nopeus ja vaivattomuus ovat nousseet keskei-
seen asemaan palveluyritysten kilpailukyvyssa. (Ldmsa & Uusitalo 2002, 107; Pak-
kanen ym. 2009, 138.)

Palveluyrityksen saatavuus jakautuu ulkoiseen saatavuuteen ja sisdiseen saatavuu-
teen. Ulkoista saatavuutta on esimerkiksi se, ettd asiakas l0ytaa yrityksen ja oppii
erottamaan myymalan muista. Sisdista saatavuutta taas on asioinnin helppous myy-
malan siséalla ja ystavallinen ja ammattitaitoinen asiakaspalvelu. (Pakkanen ym.
2009, 141.)

Saatavuutta voidaan pitdd yhtena Huipun kilpailukeinoista. Juuri palvelun nopeus ja
joustavuus tuovat kilpailuetua muihin yrityksiin. He tuntevat alan haasteet ja tietavat
ravintola-alan muuttuvat tarpeet ja tilanteet. Kayttajayritykset saavat nopeasti ja vai-
vattomasti oikeat tekijat toihin. Henkildstovuokraus onnistuu melkeinp& milloin tahan-

sa.

2. Vuorovaikutus

Palvelua tuottaessa yrityksen henkilostd on vuorovaikutuksessa asiakkaidensa kans-
sa. Vuorovaikutuksen onnistuminen on tarke&aa, koska asiakas kohdataan joko kas-
vokkain tai puhelimitse. Asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin voidaan reagoida. Palvelun
tuottajalla nama hetket ovat niin tarkeita, etta niita kutsutaan jopa "totuuden hetkiksi”.
Palvelu ja palvelun laatu syntyy juuri naissa hetkissa. Jos ne epaonnistuvat, laatukin
epaonnistuu. Tarkedtd on huomata, ettéd totuuden hetket eivat koske vain sité henki-

I0stod, jonka paaasiallinen tehtéva on asiakaspalvelu. (Ylikoski 1999, 298-299.)
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Vuorovaikutuksen tehtavat voidaan jakaa palveluprosessissa eri vaiheisiin. Ensim-
mainen vaihe on liittymisvaihe, jossa vuorovaikutuksen tehtdva on esimerkiksi asiak-
kaan huomioiminen ja palvelutarpeiden kartoitus. Toinen vaihe on ydinpalvelun tuot-
tamisvaihe, jossa kaydaan lapi asiakkaan erityistarpeet ja palvelu selostetaan ym-
marrettavasti asiakkaalle. Asiakkaan viihtyvyydestd myods huolehditaan. Kolmas vai-
he on poistumisvaihe, jossa hoidetaan maksutoimitukset ja kartoitetaan tulevat asia-
kaskaynnit. Poistumisvaiheessa voidaan my0s pyytaa asiakaspalautetta. (Ylikoski
1999, 301.)

Yrityksen yhteyshenkil6 Huipulla hoitaa uuden asiakkaan palvelutarpeiden kartoituk-
sen, joka tapahtuu joko puhelimitse tai kasvokkain. Asiakkaiden viihtyvyydesta huo-
lehditaan ja heidan erityistarpeet huomioidaan. Usein asiakkuuden poistumisvaihees-

sa pyydetaan asiakaspalautetta.

3. Asiakkaan osallistuminen

Palvelutuotetta suunniteltaessa asiakas on kaiken aikaa mielessa. Asiakas ei ole
kuitenkaan vain toimenpiteiden passiivinen kohde, vaan hanella on palvelutilanteessa
useita rooleja. Palvelun tuottamisessa asiakkaalla on monta tehtdvaa. Asiakas

- kertoo mitd han haluaa,

- osallistuu palvelun tuottamiseen,

- toimii laadun tarkkailijana,

- kantaa vastuuta palvelun vaikutuksista ja
- luo palveluilmapiiria. (Ylikoski 1999, 242.)

Asiakkaiden osallistumista lisaamalla voidaan parantaa asiakkaiden tyytyvaisyytta.
Asiakkaalla on vaikutusta saamaansa palveluun. Todettu tosiasia on, ettda palvelun
odottaminen pitkastyttdd asiakasta, joten tdma odotusaika voitaisiin kayttda tehok-
kaasti. Kuitenkin on huomattava, etta kaikkia asiakkaita ei itsepalvelu miellyta. Osal-
listumishalukkuus palvelun tuottamiseen on vahainen myos silloin, kun asiakas ei
pida palvelua tarkedna, tai kayttda sita vain satunnaisesti. (Grénroos 2009, 229; Yli-
koski 1999, 243-243.)

Huippu kd&y muutamien kayttajayritysten kanssa kerran viikossa viikkopalaverin, jossa
kaydaan edellisen viikon tapahtumat lapi, miten on tyot hoidettu sek& mité on tulossa
seuraavalla viikolla. Naissa palavereissa asiakas padsee vaikuttamaan saamaansa
palveluun. (Melamies 23.1.2013.)
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4. Imagon ja viestinnan johtaminen

Yrityksen on johdettava imagoaan ja markkinointiviestintddnsé myonteisesti ja edis-
tden palvelutarjoomaansa, koska imagolla on suodattava vaikutus laadun kokemi-
seen. Mydnteinen imago parantaa asiakkaan kokemusta, huono saattaa pilata sen.
Taman takia imagon ja viestinnan johtaminen on olennainen osa yrityksen palvelu-
tuotteen kehittamista. Markkinointiviestintd, joka koostuu henkilokohtaisesta myynti-
tyostd, mainonnasta, myynninedistamisesté seka suhde- ja tiedotustoiminnasta, edis-
tdd imagoa ja muovaa sitd jossain maarin. Palveluyritykselle markkinointiviestinnan
merkitys korostuu silloin, kun asiakkaalla ei ole aiempaa kokemusta kyseisesta palve-
lusta, kaikki odotukset rakentuvat ainoastaan viestinnan varaan. Tdma saattaa vai-
kuttaa hanen laatukasitykseensa. Yksi tarkeimmistd markkinointiviestinnan tehtavista
on valittdd asiakkaalle lupauksia siita millainen palvelu on, ja miksi se kannattaa os-
taa. Ja kun asiakas tulee palvelun ostamaan, ovat ndméa lupaukset lunastettava.
(Gronroos 2009, 224, 231; Lamsa & Uusitalo 2002; Pakkanen ym. 2009, 148.)

Huipun markkinointiviestinta perustuu pitkalti myyntitydhon ja henkilokohtaisiin suh-
teisiin. Myonteista yrityskuvaa he ovat nostattaneet yleishyodyllisiin tapahtumiin osal-
listumisella. Esimerkiksi Huippu osallistui hyvantekevaisyystempaukseen syksylla
2012, kun kyseessa oli Mikko Pirisen pituushyppyhaaste. Hyvantekevaisyyden tuotot
menivat Kime 4 Kids-yhdistykselle. (Melamies 23.1.2013.)
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4  PALVELUN LAADUN KOKEMINEN

"Laatu on sellainen ajattelun ja ilmaisun ominaisuus, jota ei tunnisteta ajattelun avul-
la. Koska maaritelmat ovat jaykan ja muodollisen ajattelun tulos, laatua ei voida maa-
ritelld.” Robert Pirsig

Hyva laatu on paamaara, jota tavoitellaan, ja joka helposti hyvéksytaan yrityksessa.
Mutta entd hyvaan laatuun pyrkiminen? Edella esitetty Pirsigin maaritelma kuvaa
hyvan laadun ongelmalliseksi. Oikeassa hén siin& on, koska pyrkiminen hyvaan laa-
tuun yrityksessa on jatkuva oppimisen ja kehittdmisen kohde. Lamsan ja Uusitalon
(2002) sanoin voin todeta, ettd hyva palvelun laatu ei ole koskaan valmis, vaan dy-
naaminen ja jatkuvassa muutoksessa oleva. Lahttkohtina laadun maarittelylle ovat

aina yrityksen perustehtava ja arvot. (Lamsa & Uusitalo 2002, 22-23.)

Tassa kappaleessa tarkastelen palvelun laatua, henkilostoa ja palvelua seka koettua
palvelun laatua. Kéayn lapi myos palvelun laadun mittaamiseen liittyvia teorioita seka
kappaleen lopussa otan esille hyvaksi koetun laadun seitsemén kriteeria. Kasittelen
kappaleessa esiintyvan teorian samalla tavalla kuin kappaleessa kolme eli peilaan

sitd myos toimeksiantajaan.

4.1 Palvelun laatu

Palvelun laadun lahtokohta on asiakkaan odotukset. Usein asiakkaiden odotukset
palvelulta ovat vaatimattomia perusodotuksia eli odotetaan, etta yritys tekee sen mité
pitdakin tehda. Esimerkiksi moottoripydransa huollettavaksi vienyt asiakas tahtoo,
etta pyora toimii erinomaisesti huollon jalkeen. (Pakkanen ym. 2009, 47.)

Palvelun hinta vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin, mitéd korkeampi hinta, sitd suurem-
mat odotukset ovat. Puskaradion kautta kuultavat kehut hyvasta palveluhenkisyydes-
ta ja laadusta lisddvat odotuksia. Palvelun laatu koetaan hyvéksi, kun asiakkaan ko-
kemukset vastaavat odotuksia. Odotukset voidaan my@s ylittd4, jolloin palvelun laatu
on erinomaista. Asiakkaan palvelukokemus jaetaan ns. tekniseen ja toiminnalliseen
osaan. (Pakkanen ym. 2009, 47.)
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Tekninen ja toiminnallinen laatu

Tekninen laatu (mitd asiakas saa) on koko palveluympadristé6n ja sen toimivuuteen
liittyvaa, kuten esimerkiksi koneet ja laitteet, hyvin suunniteltu toimintaympéristo ja
tyontekijoiden tiedot, taidot asiantuntemus ja osaaminen. Kaikki se, mink& asiakas
kohtaa tullessaan yritykseen asioimaan. Toiminnallinen laatu (miten asiakas saa)
taas kasittdd palvelutapahtumia, kohtaamisia, ilmapiiria sek& vuorovaikutusta henki-
I6ston ja muiden asiakkaiden valilla. N&ait ovat esimerkiksi tyontekijoiden itsetunto ja
ammattiylpeys seké asiakaspalvelutaidot, kayttaytyminen, innostuneisuus, aktiivisuus

ja vuorovaikutus ja muut asiakkaat ja heidan toimintansa. (Pakkanen ym. 2009, 47.)

Palveluymparistd on hyva rakentaa asiakasystavalliseksi ja viihtyiséksi, ja etta asia-
kaspalveluhenkilostd kayttaytyy innostuneesti ja oma-aloitteisesti asiakasta palvellen.
Mitd parempi toiminnallinen laatu yrityksessa on, sitd varmemmin yritys saa kanta-
asiakkaita. Toiminnallisen laadun osa-alueella voidaan ylittda asiakkaan odotukset ja
erilaistua Kilpailijoista. Esimerkiksi lounasravintolassa ruokaillessa asiakas saa erin-
omaista palvelu seka mukavaa juttuseuraa viihtyisdssa ravintolassa. (Pakkanen ym.
2009, 48.)

Tekninen laatu on kuitenkin monelle asiakkaalle toiminnallista laatua tarkeéampi, esi-
merkiksi auton tekninen korjaaminen oikein, tai téarkeiden pankkiasioiden hoitaminen
asiakkaalle hyvin ja edullisesti. Kun yritys pystyy takaamaan teknisen laatutason,
voidaan kilpailussa erottua erinomaisella toiminnallisella laadulla. Kokonaislaatua
ovat asioinnin onnistuminen, tekniset ratkaisut, tilat ja erityisesti palveluyrityksissa

henkildkunnan ammattitaito ja asenne. (Pakkanen ym. 2009, 48.)

Laatu ja kilpailuetu

Palvelun laatu on tarkea kilpailutekija henkildstopalveluyrityksissa. Palvelustrategian
l&htokohtana on palveluprosessin ja palvelutapaamisten parantaminen. Toiminnalli-
sen laadun kehittdminen saattaa lisata asiakkaiden saamaa arvoa ja antaa yritykselle
tarvittavaa kilpailuetua. Esimerkiksi Huippu voi tarjota asiakkailleen enemman ja pa-
rempia palveluja, joissa korostetaan toiminnallista laatua. Teknisen laadun n&akdkul-
mat on kuitenkin pidettava aina mielessé, koska se jaa asiakkaalle mieleen, kun osta-

jan ja myyjan vuorovaikutus on ohi. (Grénroos 2009, 104.)
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Henkilostopalveluyrityksissa tekninen laatu on tydvoima, jota kayttajayritykselle anne-
taan. Jos asiakkaiden halutaan pitavan koko palvelua laadukkaana, on molempien
teknisen ja toiminnallisen laadun oltava hyva. Kun kilpailevilla yrityksilla on saman-
tasoinen lopputulos tai tekninen laatu, ero saadaan aikaiseksi palveluprosessin toi-
minnallisesta laadusta. Huipun tapauksessa se olisi tydvoiman toimittaminen nopeas-
ti ja ammattitaitoisesti asiakkaalle. (Gronroos 2009, 104.)

4.2  Henkildsto ja palvelu

Menestys asiakasmarkkinoinnissa perustuu henkiléston osaamiseen ja motivaatioon,
minka vuoksi yrityksen on panostettava paljon sisdiseen markkinointiin. Sisainen
markkinointi on johtamistapa, jossa esimiestydskentelyn tarkoitus on saada jokainen
tydntekija motivoitumaan tekemaan mahdollisimman hyvin niita tehtavia, jotka hanelle
on annettu. Sisdisen markkinoinnin kohderyhma on yrityksen henkilostd. Osaava
henkilostd on keskeinen kilpailutekija palveluja markkinoivassa yrityksesséd, koska
juuri ihmiset tuottavat palvelut. Menestymisen kannalta on tarkeaa, etta yritys pystyy
palkkaamaan parhaat mahdolliset tyontekijat ja kehittdmaan heidan osaamistaan.
Samalla myds hyvét tyontekijat on saatava pysymaan yrityksen palveluksessa (kuvio
5). (Bergstrom & Leppénen 2009, 172; Hakala 2008; Lahtinen & Isoviita 2001, 62.)
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Onnistunut sisdinen markkinointi

!

Henkilosté motivoituu, osaa tydnsa
javiihtyy

l l l

Uudet ideat, Asiakkaiden Vahainen
parannukset kuuntelu rekrytointitarve

N l

Hyva palvelu

l

Tyytyvaiset asiakkaat
Hyva kannattavuus
Hyva maine

!

YrityksenKilpailukyky parenee

KUVIO 5. Yrityksen henkildstd ja palvelu kilpailukeinona (Bergstrom & Leppéanen
2009, 172)

Sisdisen markkinoinnin keinoja ovat henkiléstdén koulutus, tiedottaminen ja kannuste-
jarjestelman yllapitdminen. Tiedotuksessa tarkeda on kaksisuuntaisuus. Tiedon tulee
kulkea ajantasaisesti ja selkeasti niin johdolta tyontekijoille kuin toisin pain. Kannus-
teet voivat olla rahallisia etuja tai muita etuja, kuten vapaa-aikaa tai ylennyksia. Kou-
lutus antaa tyontekijalle mahdollisuuden urakehitykseen ja samalla haasteita tytn
tekemiseen. Usein tydpaikoilla luodaan yhteishenkea tydyhteison yhteisilla tapahtu-
milla tai harrastuksilla. (Hakala 2008; Pakkanen ym. 2009, 175.)

Johdon ja henkiléston vuorovaikutus toimii Huipulla erittdin hyvin toimitusjohtajan
mukaan. Jos he esimerkiksi tarvitsevat lisda tydvoimaa, kayttavat he rekrytoinnissaan

apuna sosiaalista mediaa. Yrityksen omistajat laittavat omaan henkilokohtaiseen Fa-
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cebook-profiilin statukseen ilmoituksen siitd, ettd nyt on tarvetta uudelle tyévoimalle.
(Melamies 23.1.2013.)

Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on yksi palvelun laatuun vaikuttavista tekijoistd, jonka tarkoituksena
on auttaa ja opastaa asiakasta. Asiakaspalveluun vaikuttavat monet yrityksen sisaiset
ja ulkoiset tekijat. Sen kokonaisvaltainen kehittdminen edellyttdd palvelukonseptin
erittdin huolellista suunnittelua ja testaamista. Palvelukonseptissa maaritellaan keta
palvellaan, kuinka paljon palvelua tarjotaan, milla tavoin asiakasta palvellaan ja miten
palvelu tuottaa arvoa asiakkaille. Jos asiakaspalvelua halutaan kayttaa kilpailukeino-
na, on tunnettava hyvin kilpailijoiden tavat palvella asiakasta sita kautta pyrittavat

erottumaan kilpailijoista. (Bergstrém & Leppanen 2009, 180-181.)

Kuten aiemmin jo mainittiin, etta yrityksen sisdaiset ja ulkoiset tekijat vaikuttavat asia-
kaspalveluun. Huipun tapauksessa asiakaspalvelua kannattaa kayttaa yhtena kilpai-
lukeinona, koska sisainen markkinointi on onnistunut yrityksessa. Henkilésté on suu-
relta osin motivoitunut, osaa tyonsa ja viihtyy. Johto ja henkilostd kuuntelevat asia-
kasta ja taten pyrkivat raataldimaan palvelun asiakkaalle sopivaksi, josta syntyy hyva
palvelu. (Melamies 23.1.2013.)

4.3 Koettu palvelun laatu

Asiakaspalvelu on elamysten tuottamista, joka syntyy asiakkaalle odotukset ylittavas-
td mukavasta ja onnistuneesta asioinnista palveluyrityksessa. Laadun kokemiseen
vaikuttaa kaikki tapahtumat, jotka tapahtuvat kdynnin aikana. Siihen vaikuttavat kaikki
kohtaamamme ihmiset, myds muut asiakkaat. Saatamme havaita jos toista asiakasta
kohdellaan huonosti. Myyjien keskeinen kinastelu tai esimiehen moite tyontekijalle
asiakkaan kuullen, antavat huonon kuvan yrityksestéa. Luonnollisesti palveluhenkil6s-
t6 on avainasemassa palvelukokemuksen muodostumisessa. (Pakkanen ym. 2009,
48).

Asiakkaan mielikuva eli imago toimii laatukokemuksen suodattimena. Asiakas nakee
teknisen ja toiminnallisen laadun taman suodattimen I&pi. Hyva imago suodattaa sa-
tunnaisia pienia ja joskus isompia virheita niin, etté virheistd huolimatta asiakas on

tyytyvainen palvelun laatuun. Toisaalta huono imago vahvistaa asiakkaan huonoja
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kokemuksia. (Ylikoski 1999, 118). Laatukuva rakentuu kuin palapeli pienista palasista
(Pakkanen ym. 2009, 48).

/T\

Koettu kokonaislaatu |

| Odotettu laatu | Koettu laatu |

Markkinointiviestinta | Imago |
Myynti
Imago
Suusanallinen viestinta Tekninen laatu: Toiminnallinen laatu:
Suhdetoiminta miten mita
Asiakkaiden tarpeet
ja arvot

KUVIO 6. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105)

Kuviossa kuusi nakyy, miten laatukokemukset liittyvat perinteisiin markkinointitoimiin
ja johtavat koettuun palvelun laatuun. Kun otetaan huomioon tuotteiden valmistajat,
jotka tarjoavat palveluja osana tarjontaansa, voimme puhua koetusta kokonaislaa-
dusta. Laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia. Kuten kuvasta
naemme, odotettu laatu riippuu useista tekijoistéa: markkinointiviestinnastd, suusanal-
lisesta viestinnasta, yrityksen imagosta ja asiakkaan tarpeista. Markkinointiviestinta
pitdd sisdllddn mm. mainonnan, suoramarkkinoinnin, myynninedistamisen, www-
sivustot ja myyntikampanijat, jotka ovat yrityksen valvonnassa. Imagoa, suusanallista
viestintda ja suhdetoimintaa yritys pystyy valvomaan vain epasuorasti. Naihin tekijoi-
hin voi vaikuttaa myos ulkopuolelta, ja asiakkaan tarpeet vaikuttavat tietysti odotuk-
siin. Koettu laatu on kun onkin jokaisen yksil6llisesti kokema kokemus, ja palvelun
laatu on dynaaminen ja jatkuvassa muutoksessa oleva kokonaisuus. (Grénroos 1998,
328; Gronroos 2009, 105-106.)

4.4 Palvelun laadun mittaaminen

Yrityksen palvelun laatua arvioidessaan asiakas muodostaa mielipiteen hyvin monis-

ta palveluun liittyvista asioista. Palvelun laatu syntyy odotusten ja kokemusten vertai-

luna, eli asiakkaalla on jo odotuksissaan mukana laadun arvioinnin kriteerit. Palvelun
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laadun ulottuvuudet voidaan jakaa Berry, Parasuraman ja Zeithaml (1985, 47) laati-
man tutkimuksen mukaan kymmeneen ulottuvuuteen, jotka ovat:

- luotettavuus
- reagointialttius

- patevyys

- saavutettavuus

- kohteliaisuus

- viestinta

- uskottavuus

- turvallisuus

- asiakkaan ymmartaminen/tunteminen
- palveluymparisto.

Luettelossa korostuvat palvelun tuottamiseen eli palveluprosessiin liittyvat laatuteki-
jat, jotka antavat tarkan kuvan siitd, mitd asiakas on mielta palvelun laadusta. Pate-
vyys liittyy selvasti lopputuloksen tekniseen laatuun, ja uskottavuus koetun laadun
imagonéakodkohtaan. Kaikki muut tekijat liittyvat koetun laadun prosessiulottuvuuteen.
Tasta tutkimuksesta (Parasuraman ym. 1985) saadut tulokset korostavat toiminnalli-

sen laatu-ulottuvuuden merkitysta. (Grénroos 2009, 114.)

Mydhemmin tehdyissd Parasuraman, Zeithaml ja Berryn (1988, 20) tutkimuksissa
palvelun laadun kymmenen osatekijaa yhdistettiin viiteen osa-alueeseen. Palveluym-
paristd, luotettavuus ja reagointialttius pysyivat ennallaan. Patevyys, kohteliaisuus,
uskottavuus ja turvallisuus yhdistettiin palveluvarmuusulottuvuudeksi, joka kertoo
henkilokunnan osaamisesta ja kohteliaisuudesta ja kyvysta saada luottamusta aikai-
seksi. Saavutettavuus, viestintd ja asiakkaan ymmartdminen muodostivat ulottuvuu-
den nimeltd empatia, joka tarkoittaa elaytymista asiakkaan tilanteeseen ja huolenpi-
toa asiakkaasta. (Gronroos 2009, 116; Parasuraman ym. 1988, 20-23; Ylikoski 1999,
126-133.)

Tama tunnetaan paremmin SERVQUAL-menetelménd, jossa viittd osa-aluetta kuva-
taan yleensa 22 attribuutilla, ja vastaajia pyydetaan ilmoittamaan seitseman kohdan
asteikolla mita he odottivat palvelulta, ja millaiseksi he kokivat sen. Monet pitavat
SERVQUAL-menetelmaa suppeana, mutta kuitenkin useita osa-alueita mitataan hy-
valla luotettavuudella ja patevyydelld. Sen avulla voidaan ymmartaa paremmin asiak-
kaiden odotuksia ja kasityksia palvelusta. Kritiikkia SERVQUAL-menetelmda kohtaa
on esitetty aina, mutta kuitenkin se on kaytetyin palvelun laadun mittari, jota myos
itse sovellan yhdessa toisen teorian kanssa taman tyon tutkimusosuudessa. (Buttle
1996, Gronroos 2009, 116; Parasuraman ym. 1988, 30.)
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Tarkastelen seuraavaksi palvelun laadun ulottuvuudet toimeksiantaja Huipun nakoé-
kulmasta katsottuna. Luotettavuus tarkoittaa asiakkaalle virheetdnta ja johdonmukais-
ta palvelusuoritusta. Palvelu suoritetaan oikein heti ensimmaisella kerralla ja tehd&an
sovitussa ajassa, mitd on luvattu. Luotettavuus on tarke& kriteeri palvelun laadun
arvioinnissa. Se itse asiassa muodostaa koko palvelun laadun ytimen. Reagointialtti-
us tarkoittaa henkiloston valmiutta ja halukkuutta palvella asiakasta. Palvelu on no-
peaa ja toimeksiannot toteutuvat varmasti. Uusi tekija pyritdan loytamaan heti. Palve-
luvarmuus on henkildéston ammattitaito ja asiakaspalvelukyky jokaisella toimeksian-
nolla. Empatia tarkoittaa pyrkimysta asiakkaan tarpeiden ymmartamiseen, mihin
Huippu pyrkii jokaisella toimeksiannolla. Jokainen toimeksianto on erilainen, joten
erityistarpeet selvitetdan ja asiakas huomioidaan yksilona. Palvelu on nopeasti saa-
tavissa puhelimitse, ja asiat hoidetaan mahdollisuuksien mukaan kerralla kuntoon.
Palvelulla pyritdan huolehtimaan asiakkaasta. Palveluymparisté vaihtelee Huipun
tyontekijoilla paljon. Toita tehdaan eri tydympadristdissa, mutta mita asiakas eli kaytta-
jayritys nakee palvelun liittyvistd konkreettisista asioista, on henkildston olemus.
(Gronroos 2009, 116; Ylikoski 1999, 127-129.)

Palvelun laadun varmistaminen

Palvelun laatua tulee seurata yrityksessa jatkuvasti. Parempia palvelukokemuksia
voidaan tuottaa parantamalla palvelun maaraa ja saatavuutta, palvelutapaa ja palve-
luympéristdd. Palvelukokonaisuudessa on tarkeata kiinnittdd huomiota seka tekni-
seen etté toiminnalliseen laatuun. Palvelun m&éran ja palvelutavan tulisi vastata asi-
akkaan tarpeita ja odotuksia. Yritys ei saa tdssa kohtaa antaa epérealistisia palvelu-
lupauksia mainonnassaan. Asiakkaille tarkeité ovat esimerkiksi ystavallisyys, nopeus,
ammattitaito ja luotettavuus. Juuri naissa asioissa palvelua tulee parantaa. Liian tiuk-
ka konseptointi ja palvelujen yhdenmukaistaminen voi olla vaarallista. Hyva palvelu ei
voi olla liukuhihnatuote (kuvio 7). (Bergstrom & Leppanen 2009, 190-191.)
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Asiakkaan |Muiden Palveluympariston|Vuorovaikutus
aikaisemmat [kokemukset ja saavutettavuus, |muiden asiakkaiden
kokemukset |mielipiteet toimivuus ja laatu [kanssa

Yrityksen
Asiakkaan [mainonta ja muu Asiakkaan kohtelu [Vuorovaikutus
tilanne ja viestintd, palvelutapahtuma |asiakaspalvelijan
palvelutarve |palvelulupaukset n eri vaiheissa kanssa

VERTAILU

Asiakkaan odotukset Asiakkaan kokemukset

Mielikuva
asiakaspalvelun
laadusta

KUVIO 7. Palvelutapahtuman laatumielikuvan muodostuminen (Bergstrém & Leppa-
nen 2009, 190)

Palvelun laatua voi seurata asiakaskyselyiden ja palautteiden avulla. Naiden avulla
saadaan tieto siité, onko yrityksen tieto ja kasitys asiakkaiden tarpeista ja odotuksista
oikea. Yrityksen palvelun siséltda ja palveluprosessia on hyva mitata kerdamalla asi-
akkailta tietoa. Tasainen laatu edellyttdd, etta tietoa kirjataan riittavasti ja ongelmat
voidaan selvittda. Yritykset pyrkivat jatkuvaan laadun parantamiseen, koska laatu on
nykyisilla kilpailuilla markkinoilla erittéin tarkeé kilpailutekija. Laatu koskettaa koko
yrityksen toimintaa, koska tavoitteena on asiakkaan kokonaisvaltainen tyytyvaisyys.
Sisdisella markkinoinnilla saadaan henkiléstd mukaan laadun kehittdmiseen. Onnis-
tunut laadun kehittdminen edesauttaa yrityksen menestymiseen. Yritys pystyy pa-
remmin vastaamaan kilpailuun, ja laatu antaa myds yritykselle hinnoitteluvapautta ja

helpottaa asiakassuhteiden solmimista. (Bergstrom & Leppanen 2009, 241-243.)

4.5 Hyvaksi koetun palvelun seitseman kriteeria

Palvelun laatua koskevia tutkimuksia on tehty paljon, mutta jotta ne olisivat johtamis-
tarkoituksiin soveliaita, niiden pitda olla lyhyita ja antaa kattava kuva hyvan palvelun
puolista. Yksi tallainen luettelo on kuviossa seitsemén, Hyvéksi koetun palvelun seit-

seman kriteerida, joka on yhdistelma tehdyistéd tutkimuksista ja muista pohdinnoista.
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Kaytan tata luetteloa soveltaen Huipun asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutukses-
sa. (Gronroos 2009, 121.)

Ensimmainen kriteeri, Ammattimaisuus ja taidot, liittyy lopputulokseen ja on siten
teknisen laadun ulottuvuus. Toinen kriteeri, Maine ja uskottavuus, liittyy imagoon ja
tayttad siten suodatustehtavan. Neljd muuta kriteerid — Asenteet ja kayttaytyminen,
Saavutettavuus ja joustavuus, Luotettavuus ja Palvelun normalisointi — liittyvéat sel-
vasti prosessiin ja edustavat siten toiminnallisen laadun ulottuvuutta. Seitsemas kri-
teeri on Bitnerin, Rustin ja Oliverin ehdottama Palvelumaisema, joka on selvasti pro-

sessiin liittyva eli toiminnallista laatua kuvaa kriteeri (kuvio 8). (Grénroos 2009, 121.)

1. [Ammattimaisuus ja taidot

Asiakkaat ymmartavat, etta palveluntarjoajalla ja sen tydntekijoilléa on sellaiset tiedot ja taidot,
operatiiviset jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidan ongelmiensa
ammattitaitoiseen ratkaisuun (lopputulokseen liittyva kriteeri).

2. |Asenteet ja kayttaytyminen

Asiakkaat tuntevat, etta asiakaspalvelijat (kontaktihenkilot) kiinnittavat heihin huomiota ja
haluavat ratkaista heidan ongelmansa ystavéllisesti ja spontaanisti (prosessiin liittyva kriteeri).
3. [Lahestyttavyys jajoustavuus

Asiakkaat tuntevat, ettd palvelutarjoaja, tAman sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja operatiiviset
jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat siten, etta palvelu on helppo saada ja etta yritys on
valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti (prosessiin liittyva kriteeri).
4. (Luotettavuus

Asiakkaat tietavat, ettd mita tahansa tapahtuu tai mista tahansa on sovittu, he voivat luottaa
palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan
(prosessiin liittyva kriteeri).

5. [Palvelun normalisointi

Asiakkaat ymmartavat, etté aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain
odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitédkseen tilanteen hallinnassa ja
I6ytéakseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun (prosessiin liittyva kriteeri).

6. |Palvelumaisema

Asiakkaat tuntevat, etté fyysinen ymparisto ja muut palvelutapaamisen ymparistoon liittyvat
tekijat tukevat myonteista kokemusta (prosessiin liittyva kriteeri).

7. [Maine ja uskottavuus

Asiakkaat uskovat, etta palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, etta palvelutarjoaja antaa rahalle
vastineen ja etta silla on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi hyvaksya
(imagoon liittyva kriteeri).

KUVIO 8. Laadukkaaksi koetun palvelun seitsemén kriteeria (Gronroos 2009, 122)

Seitsemén kriteerin luettelo ei ole tietenk&an tyhjentava, silla kriteerien tarkeys vaih-
telee alan ja asiakkaan mukaan. Erityistilanteissa saattaa esiintyd sellaisia hyvan
laadun osatekijoita, joita nama kriteerit eivat kata. Luettelo siséltaa kuitenkin hyodylli-
sid johtamisperiaatteita, koska ne perustuvat vankkoihin empiirisiin ja teoreettisiin

tutkimuksiin seka kaytannon kokemuksiin. (Grénroos 2009, 122.)
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Pidan tata luetteloa hyvana ohjenuorana johtamiselle, jota kaytdn yhdessd SERV-
QUAL-menetelméan kanssa soveltaen Huipun asiakastyytyvaisyystutkimuksessa. Ker-

ron siitd enemman kappaleessa kuusi Tutkimuksen toteutus.
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5  ASIAKASTYYTYVAISYYS JA SEN SEURANTA

Hyvaéan laatuun on erittdin helppo olla tyytyvainen. Tyytyvaisyys on laatua laajempi
kasite, ja palvelun laatu on vain yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista.
(Ylikoski 1999, 149.)

Looginen analyysi osoittaa, ettd palvelun laadun kokemus tapahtuu ensin ja tyytyvéai-
syys tai tyytymattomyys laatuun syntyy sen jalkeen. Palvelun kuluttaja havaitsee en-
sin palvelun ulottuvuuksien laadun, ja on vasta sen jalkeen joko tyytyvainen tai tyyty-
matdn saamansa palvelun laatuun. Tasséa kohtaa palvelun laadun kokemus voidaan
nahda konseptina ymmartad miten palveluita tulisi kehittaa, jotta asiakastyytyvaisyy-
della mitattaisiin hyvin asiakkaiden palvelukokemuksia. (Grénroos 1998, 330; Groén-
roos 2009, 120-121.)

5.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat palvelun laatu, tavaroiden laatu ja hinta. Palvelu-
organisaation vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle jaavat tilannetekijat, kuten esi-
merkiksi saa, asiakkaan kiire tai muut asiakkaat. Tyytyvaisyyden muodostumiseen
vaikuttavat myos asiakkaan yksil6lliset ominaisuudet, kuten aikaisemmat kokemuk-
set, persoonallisuustekijat tai asiakkaan mieliala ostohetkelld. (Ld&ms&a & Uusitalo
2002, 62; Ylikoski 1999, 153.)

Ratkaisevat tekijat asiakkaiden tyytyvaisyydelle ovat Kotlerin (2005, 21) mukaan laa-
tu, palvelut ja arvo. Ne tarjoavat Kilpailuetujen perustan markkinoille, missa niissa on
puutteita tai niitd on vahan tarjolla. Monet yritykset ja toimialat ovat nopeasti paranta-
neet tarjpamaansa laatua, palveluita ja arvoa juuri tasta syysta. Seuraus siitd on, etta
ne eivat ole enda muista erottuvia menestystekijoitd, vaan niitéd pidetaan itsestaan
selvina asioina. Nykyisin asiakkaiden valintapaéatoksiin vaikuttavat enemman tuotteen

muotoilu, toimintanopeus ja tuotteen sovittaminen. (Kotler 2005, 21.)

Asiakastyytyvaisyys ja asiakkaiden kokema arvo ovat yrityksen tuloksen perusta. Se
kertoo sen, ettd mita suurempi asiakastyytyvaisyys on, sitd uskollisempia asiakkaat
ovat. (Kotler 2005, 104.)
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5.2 Asiakasuskollisuus

Asiakastyytyvaisyys luo vankkaa pohjaa asiakasuskollisuudelle, mutta asiakastyyty-
vaisyys on vain yksi asiakasuskollisuuteen vaikuttava tekija. (Lumijarvi 2007, 107.)

Asiakasuskollisuus on seurausta pitkdaikaisen asiakassuhteen kehityksestd, joka on
syntynyt tavoitteellisesta toiminnasta. Pitk&aikaisista asiakassuhteista on palveluor-
ganisaatiolle taloudellista hyoty&, koska asiakkaiden ostojen méaéara on todettu lisdan-
tyvan sen myota. Asiakasuskollisuus vaikuttaa valittomasti taloudellisesti organisaa-
tion kannattavuuteen. Asiakassuhteilla on myos valillisia taloudellisia vaikutuksia or-
ganisaation toimintaan. Pitk&aikainen asiakassuhde lisaéa asiakkaan palvelukaytt6a,
joka lisda organisaation tuottoa. Asiakassuhteen hoitamisen kustannukset pienenty-
vat asiakassuhteen pidetessa. Molemmat osapuolet oppivat toistensa toimintatavat ja
vuorovaikutus molempiin suuntiin sujuu paremmin. Palveluty® nopeutuu ja virheet
vahenevat. (Ylikoski 1999, 173-183.)

Uskollinen asiakas on valmis maksamaan korkeamman hinnan palvelusta, jos han
kokee palvelun turvalliseksi, ja se saastaa aikaa ja hermoja. Samalla se mahdollistaa
hintojen nostamisen, koska asiakas arvostaa hyvaa palvelua, vaivattomuutta ja riskit-
tomyyttd enemman kun edullista hintaa. Tyytyvaiset asiakkaat toimivat ns. puskara-
diona muille yrityksille, kun he suosittelevat laadukkaaksi kokemaansa palvelua. Asi-
akkaiden tekem& markkinointiviestinta on tehokas tietoldhde uusille potentiaalisille
asiakkaille, ja se voi jopa korvata yrityksen mainontaa. Asiakasuskollisuus nékyy
myds epdasuorasti organisaation henkilostossa. Tyytyvaisia, pitk&aikaisia asiakkaita
on mukavampi palvella, ja samalla henkilostén pysyvyys lisdéntyy. (Lamsa & Uusitalo
2002, 66; Ylikoski 1999, 183.)

5.3 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Yrityksilla on usein jonkinlainen kasitys siitd, ovatko asiakkaat tyytyvaisid. Johdolla on
oma kasityksensa ja henkilostolla omansa asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Asiakastyy-
tyvaisyytta seurataan yleensé jatkuvasti yrityksisséd, ja sitd voi seurata esimerkiksi
spontaanin palautteen ja tyytyvaisyystutkimusten avulla, seka suosittelumaaran pe-
rusteella. Spontaani palaute on asiakkailta tulevia kiitoksia, moitteita, valituksia, toi-
veita ja kehittAmisideoita. Tarkedd on houkutella asiakkaita antamaan palautetta.

Yrityksen on tehtava se helpoksi: palautelomakkeita on tarjolla tai asiakas voi soittaa
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palautepuhelimeen tai lahettaa sahkopostia tai tekstiviestin. Palautekanavia tulee siis
olla useita. (Bergstrom & Leppénen 2009, 484; Ylikoski 1999, 155.)

Toimitusjohtajan kanssa kéydyissé keskusteluissa kavi ilmi, etta Huippu on kayttanyt
spontaania tapaa selvittaa asiakastyytyvaisyytta, eli asiakasta on pyydetty antamaan
suoraa palautetta omin sanoin, usein valittbmasti palvelutilanteessa. Tama kaikki on
arvokasta tietoa, mutta se ei kuitenkaan kerro riittdvan kattavasti itse asiakkaiden
mielipidetta. Erityisesti palveluyrityksissa on suhteellisen helppo saada suoraa palau-
tetta asiakkailta, jos sitd halutaan. Suora palaute ja erilaiset asiakastyytyvaisyystut-
kimukset tukevat toisiaan, ja Huipun tapauksessa halutaankin saada monipuolisempi
ja kattavampi kokonaiskuva tyytyvaisyydesta. Tutkimusten rooli asiakastyytyvaisyy-
den seurannassa on keskeinen ja laatu on yksi siihen vaikuttava tekija. (Ylikoski
1999, 155-156.)

Tyytyvaisyystutkimuksen rooli ja tavoitteet

Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla pyritdan parantamaan yrityksen asiakastyyty-
vaisyytta ja seuraamaan, miten toimenpiteet toimivat. Asiakastyytyvaisyystutkimuksil-
la voidaan katsoa olevan nelja paatavoitetta:

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittaminen.
2. Tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen.

3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen.

4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. (Ylikoski 1999, 156.)

Taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla pyritddn saamaan selville, mitka tekijat
Huipun toiminnassa tuottavat asiakkaille tyytyvaisyytta. Tavoitteena on myds selvit-
tédd, miten Huippu suoriutuu tdmanhetkisessa asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa.
Kun asiakastyytyvaisyys on mitattu, tulosten avulla voimme n&hd&, minkalaisia toi-
menpiteitd mahdollisesti lisatyytyvaisyyden kehittaminen edellyttdd, ja mikd on toi-
menpiteiden tarkeysjarjestys. Tata asiakastyytyvaisyystutkimusta voidaan pitaa poh-
jana jatkuvalla mittaukselle, joka tulisi suorittaa samoilla mittareilla riittavan usein,
jotta tuloksia ja kehitysta voidaan vertailla. Samalla ndhdaan, miten Huipun asiakas-
tyytyvaisyys kehittyy, ja miten korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet. Tahan tutki-
mukseen otetaan asiakasotos Huipun aktiivisimmista kayttajayrityksista, jonka perus-
teella voidaan kuvata asiakaskunnan tyytyvaisyyttd riittdvan luotettavalla tasolla.
Suosittelumaaralla ja tyytyvaisyydelld on katsottu olevan yhteys toisiinsa. Yleensa

tyytyvaisyyden lisdédntyminen saa aikaan suosittelua. Esimerkiksi juuri henkiléstopal-
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velualalla suosittelumaara on tarkeassa roolissa uusien toimeksiantojen toteutukses-
sa. (Bergstrom & Leppanen 2009, 486-487; Ylikoski 1999, 156.)

Tyytyvaisyystutkimuksen toimivuus

Asiakastyytyvaisyystutkimus on toimiva silloin kuin seuraavat kriteerit toteutuvat:

- validiteetti

- reliabiliteetti

- jarjestelmallisyys

- lisdarvon tuottaminen

- automaattinen toimintaan kytkeytyminen. (Rope & Pollanen 1995, 83.)

Validiteetti merkitsee sité, ettd asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa juuri niita tyytyvai-
syyteen liittyvid asioita, mitd tutkimuksella halutaankin mitata. Huipun asiakastyyty-
vaisyystutkimuksella halutaan mitata kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat heidan palve-
lutuotteeseen. Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyyttad ja
luotettavuutta. Oikea otoskoko ja riittdva vastausmaara vaikuttavat tahan. Jarjestel-
mallisyys merkitsee sita, ettd tutkimusta tulisi toteuttaa systemaattisesti, jotta asiakas-
tyytyvaisyytta voitaisiin seurata. Lisaarvon tuottaminen toteutuu silloin, kun asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksen avulla voidaan kehittda sisaista toimintaa ja markkinointia
asiakassuhteen syventamiseksi. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulisi olla automaat-
tisesti kytkeytynyt toimintaan eli saadut tulokset saavat aikaan toimintaa ja kehitta-
misideoita. (Rope & Péllanen 1995, 83.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa kappaleessa kayn lapi tutkimuksen toteutuksen, joka pitaa sisallaén tutkimus-
menetelmén valinnan, kyselylomakkeen rakenteen suunnittelun, kyselyn toteutuksen
ja aineiston kasittelyn. Kappaleen lopussa nostan esille myds tutkimuksen luotetta-
vuuden, josta voimme tehda johtopaatokset siita, onko toteutettu tutkimus ollut toimi-

va kokonaisuus.

6.1 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli selvittaa laajemmin Huipun kayttajayritysten asiakas-
tyytyvaisyyttd. Taméan tutkimuksen onnistumiseen edellytti esimerkiksi jarkevan koh-
deryhmavalinnan (perusjoukko, otos, otantayksikk®) lisdksi parhaiten soveltuvan tut-
kimusmenetelman valinta. Erityisen tarkedd on saada valitulla menetelmalla halutut
tiedot luotettavasti, tarkoituksenmukaisesti ja taloudellisesti. (Lahtinen & Isoviita
1998, 62.)

Tutkimusmenetelmaksi valitsin yhdessa toimeksiantajan kanssa kvantitatiivisen tut-
kimuksen, koska tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa asiakastyytyvaisyyden ole-
massa oleva tilanne, joka edellytti riittavan suuren ja edustavan otoksen. Kvantitatiivi-
sen tutkimuksen kayttd on myds varsin yleistd markkinointitutkimuksissa. Toteutin
kyselyn Survey-tutkimuksena, jossa ker&tdan tietoa standardoidussa muodossa tie-
tyltd joukolta ihmisid. Nain tuloksista saadaan vertailukelpoisia ja luotettavia. Kysy-
mysten luonne ja tehtavat vaikuttavat paljon kysymysten jarjestykseen. (Heikkila
2004, 16; Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 134.; Lahtinen & Isoviita 1998, 75.)

Poimin Huipun perusjoukosta eli kayttajayrityksista ositetun otoksen, jonka sain ja-
kamalla perusjoukon paikkakunnittain osajoukkoihin. Osajoukkojen avulla sain Hui-
pun aktiivisimmat kayttajayritykset otokseksi. Ositetun otannan avulla pyrin varmis-
tamaan, etta otos oli mahdollisimman edustava tutkimuksen kannalta merkittavien
kayttajayritysten osalta. Ositetussa otannassa kaytetd&n hyvaksi myds etukéateistieto-

ja perusjoukon jakautumisesta ryhmiin. (Mikkola 2003.)
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6.2 Kyselylomakkeen rakenteen suunnittelu

Tutkimuksen luonne ja tavoitteiden tAsmentaminen

Aloitimme yhdessa toimeksiantajani kanssa kysymysten suunnittelun tutkimuksen
luonteen ja tavoitteiden tasmentamisella. Kysymysten muotoilun on perustuttava sii-

hen, mité tietoja tutkimuksella halutaan saada. (Lahtinen & Isoviita 1998, 74.)

Kavimme yhdessa lapi mahdollisia kysymysten kohteita, joista nostimme esiin téar-
keimmiksi tarpeen saada tietoa kayttajayritysten asenteista, arvoista ja mielipiteista.
Seuraavaksi nimesimme tutkittavan asian, joka oli laajempi katsaus Huipun palvelu-
tuotteen tyytyvaisyyteen kayttajayritysten nakdkulmasta katsottuna. Sen pohjalta ra-
kensimme tutkimuskysymykset, jotka esittelin jo aiemmin tydni johdannossa (ks. sivu
8).

Teoriasta kyselylomakkeeksi

Kyselylomakkeen suunnittelu edellytti paljon tutustumista palvelun laatuaiheisiin teo-
rioihin, kasitteiden maarittelya ja tutkimusongelman pohtimista ja tAsmentamista. Kun
tutkimuksen tavoite oli taysin selvilld, aloin seuraavaksi operationalisoimaan teo-
riaosuutta kyselylomakkeeksi, eli siirryin teoreettiselta (maaritelméat, osatekijat) tasolta
empiiriselle tasolle (kyselylomake). Teoriaosuuden paapaino on siis palvelun laadus-
sa. Kyselylomakkeen kysymysten on mitattava juuri sitd, mité teoria kasitteilla vaite-
tadan mitattavan. (Vilkka 2005, 81.)

Tutustuin palvelun laadun tutkimuksiin ja erityisesti kiinnostuin palvelun laadun osa-
tekijoista, paremmin tunnetusta SERVQUAL-menetelmasté ja Gronroosin (2009) kir-
joittamasta luettelosta Hyvaksi koetun palvelun seitseman kriteeria. Naiden teorioiden
pohjalta aloin rakentamaan vaittamia, jotka sisalsivat valmiit vastausvaihtoehdot (6
kohdan asteikko). Kyselylomakkeelle alkoi muodostua kysymyspatteristo, jonka ni-
mesin asiakastyytyvaisyyden mittaukseksi. Jaoin kysymyspatteriston seitsemaan eri
osa-alueeseen samalla tavalla kuin Grénroosin luettelossa, jotka otsikoin myds kyse-
lylomakkeeseen. Yksi osa-alue kasitti yhteensa 3-5 vaittamaa vuokratyontekijoista ja

yrityksen yhteyshenkilostd. Rakenne helpotti paljon omaa ajattelua, ja samalla my6s
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auttoi vastaajia siina, mihin vaittama perustui. Uskon, etta tama poissulki vaarinym-

marrysten syntymisen.

Gronroosin (2009) luettelon osa-alueisiin kuuluu ammattitaito, joka tarkoittaa henki-
I6ston riittavia tietoja ja taitoja ammattitaitoisen ratkaisun tekemiseen. Asenteet ja
kayttaytyminen, joka vaikuttaa asiakkaan tunteeseen, etta hanta huomioidaan ja pal-
vellaan nopeasti. Lahestyttavyys ja joustavuus eli palvelu on saatavissa helposti.
Luotettavuus tarkoittaa lupauksien pitamista ja asiakkaan etujen mukaista toimintaa.
Palvelun normalisointi, eli kuinka hallitaan ongelmatilanteet, sek& maineen, joka sisal-
tda ajatuksen siita, etta yrityksen arvojen pitéisi olla asiakkaankin hyvaksyttavissa.
Alkuperéiseen luetteloon on lisatty Bitnerin, Rustin ja Oliverin ehdottama palvelumai-
sema, jonka myos otin mukaan yhdeksi osa-alueeksi kysymyspatteristoon. (Gronroos
2009, 121; Vilkka 2005, 82.)

Kyselyn taustamuuttujiin nostin esille yrityksen tiedot, jotka kasittivat yrityk-
sen/organisaation nimen, sijainnin ja toimialan. Yksityiskohtaisien taustamuuttujien
valinta on perusta jatkuvalle tyytyvaisyysmittaukselle. Halusin nostaa kyselyn tausta-
muuttujiin esiin myos yleisesti kysymyksia henkilostévuokrauksesta, koska asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn nojalla on hyva keino saada lisaa tietoa myos siitd, mitka tekijat
vaikuttavat henkiléstovuokrausyrityksen valintaan, mihin tarpeeseen henkiléstovuok-
rausta kaytetaan eri yrityksissa, ja kuinka usein henkildstovuokrauspalveluita kayte-

taan.

Kyselylomakkeen suunnittelu

Esitin toimeksiantajalleni asiakastyytyvaisyyden mittauskysymyspatteriston ja kysely-
lomakkeen pohjan (véritys, logo ja fontti), johon hdn antoi suostumuksensa, jonka
jalkeen suunnittelin lopullisen kyselylomakkeen rakenteen. Kyselylomakkeen suunnit-
telussa kaytin apuna Lomakkeen rakenteen suunnittelu — TOP TEN —listaa. (Lahtinen
& Isoviita 1998, 75.)

Kaytin tyytyvaisyyden mittauksessa arvoasteikkokysymyksia ja taustatiedoissa valin-
takysymyksid, koska tutkimuksessa oli tarkoitus selvittdd kayttajayritysten mielipiteita,
asenteita, motiiveja, kayttaytymista ja tosiasioita. Paatin kayttaa Likertin 6-portaista
asteikkoa (taysin eri mielta, jossain maarin eri mieltd, en samaa mieltd enka eri miel-
td, jossain maarin samaa mielta, taysin samaa mieltd, en osaa sanoa). Halusin var-

mistua vastausten luotettavuudesta, joten kaytin muutamaa kontrollikysymysta, el
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samaa asiaa kysyttiin kahteen kertaan. Yksi erityinen ehto kyselylomakkeen raken-

teelle oli myds sen nopea vastaaminen ja helppo vastausten analysointi.

Kyselylomakkeen alkuun sijoitin helpot kysymykset, jotka k&sittivat taustatietoja. Kes-
kelle tuli kysymyspatteristo, eli ns. vaikeat kysymykset. Arkaluontoiset kysymykset
sijoitin lomakkeen loppuun, kuten esimerkiksi "Kaytatteko kilpailijoiden palveluita?”.
Kaytin myds muutamia sekamuotoisia kysymyksia taustamuuttujissa, koska sitéa kaut-
ta oli mahdollista saada esiin uusia ndkokulmia. Kyselyn lopussa oli my6s avoin ky-
symys, jonka tarkoitus oli saada uusia ideoita ja huomioita. Vastausten analysoinnin
kannalta halusin viela kysya kokonaistyytyvaisyyttd palveluihin kouluarvosanalla,
koska analysoidessa voin katsoa esimerkiksi mitkéa osatekijat vaikuttavat siihen eni-

ten, ja miten ko. asioita voisi kehittda eteenpain.

Seuraavaksi kavin lapi koko kyselylomakkeen ohjaajani kanssa. Tapasimme patri
erillista kertaa, jotta varmistuimme kyselylomakkeen toimivuudesta, koska kyseessa
oli yrityksen ensimmainen asiakastyytyvaisyysmittaus, jota halutaan kayttdd myos
jatkossa. Lopullisen kyselylomakkeen kavin viela lapi yhdessa toimeksiantajani kans-
sa, joka oli tyytyvainen lopputulokseen ja hyvaksyi sen. Hyvaksymisen jalkeen tes-
tasimme lomakkeen potentiaalisilla vastaajaehdokkailla, jonka jalkeen l&hetimme
kyselyn vastaanottajille.

6.3 Kyselyn toteutus

Kysely toteutettiin sdhkoisesti Webropol 2.0. ohjelmalla. Paadyin siihen, koska kyse-
lyn perusjoukko muodostui yritysten toimijoista, joilla on kiireinen tyd, joten séhkoinen
kysely mahdollisti nopean vastaamisen. Samalla otin huomioon kyselyn ekologisuu-

den, koska ylimaaraisia papereita ei tarvittu kayttaa.

Saatekirjeen suunnittelin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Kaytimme aikaa suunnit-
telussa erityisesti siihen, miten saisimme yritykset vastaamaan kyselyyn. Pyrimme
nostamaan esille saatekirjeessd vastaamisen tarkeyden ja valttamattomyyden. Py-
rimme myos saatekirjeen kirjoitustyylilla ja ulkonddlla houkuttelemaan yrityksia vas-
taamaan kyselyyn. Halusimme tuoda heille tunteen, etté heitd arvostetaan ja he paa-

sevat vaikuttamaan palvelujen kehittdmiseen (liite 1).

Kyselylomake lahettiin Huipun 45 kayttajayritykselle henkilokohtaisena linkkind sah-

kopostitse, jonka viestissd oli kyselyn saate ja linkki. S&hk&postin otsikkona kaytin
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"Huippu Asiakas olet meille Téarked”. Vilkon mythemmin laitoin muistutusviestin (liite
1), koska vastauksia oli tullut vain kolme. Sek&&n ei tuntunut auttavan, joten paatin
yhdessa toimeksiantajan kanssa lahettaa kyselyn uudestaan vastaanottajille toimitus-
johtajan sahkopostista hanen omilla sanoillaan. Linkki oli talldin julkinen. Tama osoit-
tautui parhaaksi tavaksi saada vastauksia.

Aineiston kasittely

Kyselysta saadut vastaukset kasiteltin Webropolissa, joten aineiston kasittely tehtiin
kokonaan séhkoisesti. Vastausten analysoinnissa kaytin apuna Webropolissa olevia
perusraportteja, Insight (IN) ja Professional Statistics (PS) ohjelmia. Eri kysymyksista
saadut kuviot, taulukot ja muut vertailuluvut on saatu suoraan Webropolista. Taulukot

muokkasin viela Excelin avulla vastaaman raportointiohjetta.

Webropolin kaytté mahdollisti nopean ja vaivattoman tavan analysoida tutkimusai-
neistoa. Tuloksia oli erittain helppo saada muutettua eri tallennusmuotoihin (Excel,
Word, Pdf) sekd Professional Statistics (PS) mahdollisti tekem&én hieman syvalli-
sempia tilastollisia analyyseja. Kyselysta saadut vastaukset kasiteltiin luottamukselli-
sesti, eik& niité luovutettu kolmansille osapuolille. Yksittaiset tulokset eivat nay tutki-

muksen kokonaistuloksissa.

6.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti muodostavat yhdessa tutkimuksen kokonais-
luotettavuuden. Tutkimuksen luotettavuutta voivat heikentdd monet asiat tutkimus-

prosessin aikana, kuten esimerkiksi satunnaisvirheet. (Vilkka 2005, 161-162.)

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tutkimusmenetelman kykya mitata sita, mita tutki-
muksessa on tarkoituskin mitata. Kysely- ja haastattelututkimuksessa siihen vaikuttaa
se, miten onnistuneita kysymykset ovat olleet, eli voidaanko niiden avulla saada rat-
kaisu tutkittavaan tutkimusongelmaan. Patevassa tutkimuksessa ei saisi olla syste-
maattista virhetta. Tulokset yleensa vaaristyvat, jos vastaaja ei ajattele niin kuin tutki-
ja on olettanut. Validius liittyy aina tutkimuksen teoriaan ja sen kasitteisiin, joten sita
on hyva tarkastella jo tutkimusta suunniteltaessa. Erittain tarke&& on kiinnittdaa huo-

miota kasitteiden, perusjoukon ja muuttujien tarkkaa maarittelyd, aineiston kerdami-
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sen ja kysymysmittarin huolellista suunnittelua seka varmistamista ettéd kysymykset
kattavat koko tutkimusongelman. (Heikkilda 2004, 186; Vilkka 2005, 161.)

Kyselyn vastausprosentiksi sain 33,3 %, jota voidaan pitdd melko hyvana. Tutkimuk-
sen tuloksilla voidaan saada ratkaisu tutkittavaan tutkimusongelmaan, eli tassa tapa-
uksessa tuloksilla saadaan vastaus kayttgjayritysten tyytyvaisyyteen. Erityisesti ky-
symysmittariston kysymykset ovat kattaneet tutkimusongelman, eik& vastaaja ole
olettanut muuta, kuin mita tutkija on halunnut. Tutkimuksen vastauskato aiheuttaa

usein tuloksiin vaaristymaa, joka voi olla systemaattista. (Heikkila 2004; 186.)

Tampereen aktiivisimmilta kayttajayrityksilta ei tullut vastauksia tahan tutkimukseen,
jonka seurauksena tulokset saavat pienta vaaristymaa, koska tulosten vertailuun ei
ole voitu ottaa mukaan Tamperetta. Tutkimuksen vastauskadon osuuden uskon joh-

tuvan kyselyn aikana olleista talvilomaviikoista seka kiireisesta kevaasta.

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tulosten tarkkuutta, eli mittauksen kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia ja mittaustulosten toistettavuutta. Tutkimuksen sisdinen
reliabiliteetti voidaan todeta mittaamalla sama tilastoyksikké useampaan kertaan. Jos
mittaustulokset ovat samat, niin mittaus on reliaabeli. Tutkimuksen ulkoinen reliabili-
teetti tarkoittaa, ettd mittaukset ovat toistettavissa myds muissa tutkimuksissa. Jos
tutkimuksen reliabiliteetti on alhainen, alentaa se my6s mittarin validiteettia, mutta
reliabiliteetti on rippumaton validiudesta. (Heikkila 2004, 187; Vilkka 2005, 161.)

Puutteellinen reliabiliteetti johtuu satunnaisvirheistda, jotka aiheutuvat yleensa seka
otanta etta erilaisista mittaus- ja kasittelyvirheista. Tulosten tarkkuus riippuu tiettyyn
rajaan saakka otoksen koosta, eli mitd pienempi otos on, sitd sattumanvaraisempia
tuloksia saadaan. Esimerkiksi saadaan epatarkkaa tietoa todellisesta vastausten
keskiarvosta. (Heikkila 2004, 187.)

Kyselyn aikana tapahtui tutkijalle mittaus- ja kasittelyvirhe, josta johtuen neljan vas-
taajan vastaukset katosivat. Tutkimusta voidaan pitdd saatujen tulosten osalta kui-
tenkin luotettavana, koska esimerkiksi tutkimuksessa oli mukana sisdinen reliabiliteet-
ti, eli mitattiin sama tilastoyksikkd kahteen kertaan, ja saatiin kutakuinkin sama tulos
pienella marginaalierolla. Tutkimuksen mittaukset voidaan toistaa myds muissa tut-
kimuksissa. Tama tutkimus voidaan uusia esimerkiksi heti sesonkikauden jélkeen

syksylla.
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7  TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kysely toteutettiin ajalla 22.2—-14.3.2013. Kysely lahettiin 45 kayttajayritykselle, joista
19 yritysta vastasi kyselyyn. Kuitenkin vain 15 yrityksen vastauksia voitiin kayttaa,
koska tutkijan mittausvirheen takia nelja vastausta katosi.

Kasittelen tutkimuksen tulokset kyselylomakkeen rakenteen mukaan (lite 2). Ensim-
maiseksi kayn lapi kyselyn taustatiedot, jonka jalkeen kasittelen varsinaisen tutki-
muksen Kkysymyspatteriston. Lopuksi tuon hieman esille muuta kyselyn tausta-
aineistoa, kuten esimerkiksi kokonaistyytyvaisyyden palvelun laatuun ja palveluiden

suositteluasteen.

7.1 Taustatiedot

Taustamuuttujat kasittivat kyselylomakkeen ensimmaiset kysymykset 1-6, joiden tu-
lokset esitan kuvioiden avulla. Yrityksen tiedoissa kysyttiin yritystéd/organisaatiota,
sijaintia ja toimialaa. Kyselyyn vastanneista 12 yritysta ilmoitti sijainnikseen Kuopio,

yksi Jyvaskyla, yksi Helsinki ja yksi jokin muu paikkakunta (kuvio 9).

Kuviossa kymmenen kay ilmi, etta 80 % ilmoitti toimialakseen ravintolat. Yksi vastaa-
jista toimii urheiluseura toiminnassa, yksi hotelli- ja ravintola-alalla ja yksi ilmoitti toi-
mialakseen jokin muu. Huipun perimmaéinen yritysidea oli toimittaa henkildstdosaa-
mista ravintoloihin kannattavasti. Tasta voidaan todeta, ettd kohderyhmaasettelu toi-

mii, koska suurin osa Huipun kayttajayrityksista toimii juuri ravintola-alalla.

Fuopio

Jokin muu paikkakunta
Helsinki

Jywaskyld

Fori

Tampere

KUVIO 9. Yrityksen sijainti (n=15)
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Ravintolat

Jokin muu

Hotelli- ja ravintola-ala

Urheiluseurojen toiminta

Pitopalvelu

KUVIO 10. Yrityksen toimiala (n=15)

Neljannessa kysymyksessa kysyttiin, mitka tekijat vaikuttavat henkildstévuokrausyri-
tyksen valintaan, joista vastaaja valitsi kolme tarkeinta tekijaa. Vastaajista 12 valitsi
hyvan kokemuksen (80 %), joka oli merkittavin tekija. Toiseksi eniten oli henkilosto-
vuokrausyrityksen kayton vaivattomuus ja kolmanneksi tarkein vastaajien mielesta oli
henkilokohtaiset suhteet (kuvio 11). Vastauksista voidaan todeta, ettd henkilosto-
vuokrausyrityksen kayttajayritysten tyytyvaisyys palveluun syntyy aikaisemmista ko-
kemuksista. Kun palvelun suorittaa ensimmaisen kerran uudelle asiakkaalle, kannat-

taa sen laatuun panostaa.

Hyva kokemus

YWaivattornuus

Henkilikohtaiset suhteet

Hinta

Hyvd maine

Tarve

Tuttu

Sopimukset

Jokin muu syy, mika? o

Pitkaaikainen asiakas o

KUVIO 11. Henkiléstovuokrausyrityksen valintaan vaikuttavat tekijat (n=15)
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Seuraavaksi kysyttiin, kuinka usein kaytatte Huipun palveluita. Vastaajista 33,3 %
ilmoitti kayttavansa palveluita useita kertoja viikossa. Muutaman kerran kuukaudessa
kayttaa 20 % vastaajista. Kaksi vastaajista ilmoitti kayttdvansa kerran viikossa, yksi
kerran kuukaudessa, yksi harvemmin kuin kerran kuukaudessa ja kaksi ilmoitti otta-
vansa yhteyttd, kun tarvitsevat tydvoimaa. Yksi vastaajista vastasi muu, mik&?, johon

kirjoitti "Kesélld enemmén (sesonkiaika), kuin talvella.” (kuvio 12).

Useita kertoja vikossa

Kerran vikossa

Kerran kuukaucdessa

Muutaman kerran kuukaudessa

Harvermmin kuin kerran
kuukaudessa
Ctamme yhteyttd, kun tarvitsemme
tydvoimaa

Muu, mik&?

KUVIO 12. Palveluiden kaytdn aktiivisuus (n=15)

Viidennessa kysymyksessa kysyttiin, mihin tehtaviin haette tekijoitd yritykseenne,
jossa vastaaja pystyi valitsemaan useamman vaihtoehdon. Vaihtoehdot olivat Huipun
tarjoamia palveluita eli jarjestyksenvalvojat, lipunmyyjat, naulakkotyontekijat, baari-
mestari, promohenkil6t, vuoropéaallikot, kokit, tarjoilijat, blokkarit sek& johonkin muu-
hun, mihin? Kysymyksen perusteella kolme tarkeinta ovat tarjoilijat (80 %), blokkarit
(60 %) ja jarjestyksenvalvojat (46,7 %) (kuvio 13). Kokemusten perusteella Huipulla
onkin juuri suurin menekki naissa tekijoissa.
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13

Tarjoilijat

Blokkarit

Jarjestyksenvalvojat

Baarimestarit

Kokit

Faulakkotydntekijat

Wuoropaallikat

Promohenkilét

KUVIO 13. Ty6voiman tarve yrityksissa (n=15)

7.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaus

Varsinaisessa asiakastyytyvaisyyden mittausosiossa haluttiin selvittaa kayttajayritys-
ten tyytyvaisyytta palveluihin. Vastaajia pyydettiin arvioimaan vaittdamia valitsemalla
jokaiselta riviltd sopivin vaihtoehto. Kysymys oli jaettu seitsem&én osa-alueeseen,
jonka yksi osa-alue kasitti 3-5 vaittdmaa. Vaittdmat koskivat vuokratyontekijoita ja
yrityksen yhteyshenkil6a (liite 2).

Esitdn kysymyspatteriston tulokset taulukoiden avulla. Taulukoissa esitetaan miten
vastaukset ovat jakautuneet vastaajien kesken (keskiarvo) sekd miten vastausten
arvo vaihtelee keskiarvon ymparilla (keskihajonta). Kaytan naita tunnuslukuja, koska
niitd pidetaan usein lahtdokohtina monissa tilastomenetelmissa. Joissakin taulukoissa
on mukana myds mediaani. Sen kayttd on yleensa paikallaan silloin, kun jakaumien

kohdalla on suurta hajontaa eik& mitdan selvaéa keskikohtaa ole. (Heikkila 2004, 84.)

Taulukoiden keskiarvot on saatu vastausvaihtoehtojen arvoista siten, ettd En osaa
sanoa —vastausvaihtoehdon arvo on jatetty pois. Taulukoissa vastausvaihtoehtojen
arvot ovat: 1= Taysin eri mieltd, 2= Jossain maarin eri mieltd, 3= En samaa mielta
enka eri mielté, 4= Jossain maarin samaa mieltd, 5= Taysin samaa mielta seké 0= En
osaa sanoa. Nostan esille my6s kyselyssa esiintyneen kontrollikysymyksen riippu-
vuuskorrelaation, koska sen avulla voidaan perustella kahden vaittdman riippuvuus

toisiinsa.
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Kysymyspatteriston seitseman osa-aluetta ovat Ammattimaisuus ja taidot, Asenteet
ja kayttaytyminen, Saatavuus ja joustavuus, Luotettavuus, Palvelun normalisointi,
Palveluympéristd ja Maine ja uskottavuus. Kasittelen tutkimuksen tulokset naiden

seitseman osa-alueen avulla seuraavaksi.

Ammattimaisuus ja taidot

Ensimmaisessa taulukossa arvioidaan sek& vuokratydntekijoiden etta yrityksen yh-
teyshenkilén ammattimaisuus ja taidot. Kolme ensimmaista vaittamaa koskevat vuok-
ratyontekijoita, joissa on arvioitu ammattitaito, kyky hoitaa ongelmatilanteet ja kuinka
he hoitavat annetut tehtavat. Vuokratydntekijdiden ammattitaidon keskiarvo on 4,33,
joten vastaajat ovat jossain maarin samaa mieltd ja tdysin samaa mielta siita, etta
vuokratyontekijat ovat ammattitaitoisia. Nelja vastaajista ei ollut samaa eikéa eri miel-
ta. Yrityksen yhteyshenkilon ammattitaito arvioidaan parhaiten ja keskiarvoksi saatiin
4,8.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd kayttajayritykset ovat tyytyvaisia yrityksen
ammattimaisuuteen ja taitoihin. Tdman tutkimuksen tutkimuskysymyksissé haluttiin
juuri saada tietoa vuokratyontekijéiden ammattitaidosta, josta voidaan todeta se, etta
kayttajayritykset ovat melko tyytyvaisia saatuun tyévoimaan.

TAULUKKO 1. Ammattimaisuus ja taidot (n=15)

En
samaa
Jossain mieltd Jossain
maarin  enka maarin Taysin En
eri eri samaa Ssamaa o0saa
mieltd mieltd mieltdA mieltd sanoa Yhteensa Keskiarvo Keskihajonta

Palvelumme on ammatti-

taitoista 0 0 3 12 0 15 4,8 0,41
Vuokratyontekijat hoita-

vat annetut tehtavat 0 0 5 10 0 15 4,67 0,49
Vuokratyontekijat ovat

ammattitaitoisia 1 0 7 7 0 15 4,33 0,82

Vuokratyontekijoilla on
kyky hoitaa ongelmati-

lanteet 0 4 5 6 0 15 4,13 0,83
Osaamme toimia ongel-
matilanteissa 0 1 3 9 2 15 4 0,65

Yhteensé 1 5 23 44 2 75 4,39 3,2
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Asenteet ja kayttdytyminen

Toinen osio mittasi vuokratydntekijoiden ja yrityksen yhteyshenkilon asenteita ja kayt-
taytymista. Vastaajat pitavat vuokratyontekijoiden asennetta ja motivaatiota melko
hyvana/hyvana. Vuokratyontekijat ovat asiakasystavallisia ja yhteistyokykyisia. Vait-
tama Vuokratyontekijat ovat ahkeria, on yhdella vastaajista jaanyt todennakoisesti
vahingossa vastaamatta, joten otos on tassa 14. Yrityksen yhteyshenkil6d kosketta-
vien vaittdmien mukaan yhteyshenkilén hyva asenne nadkyy ja palvelu on asiakasys-
tavallistd. Naiden kahden vaittaman kohdalla myos keskihajonta on pienin ja toiseksi
pienin (taulukko 2).

TAULUKKO 2. Asenteet ja kayttaytyminen (n=15)

En

samaa

mieltd Jossain

enkd maarin Taysin En

eri samaa samaa o0saa

mieltd mieltd mieltd sanoa Yhteensd Keskiarvo Keskihajonta

Yrityksellamme on hyva

asenne 0 2 13 0 15 4,87 0,35
Vuokratyontekijat ovat

yhteistyokykyisia 0 5 10 0 15 4,67 0,49
Palvelumme on asia-

kasystavallista 0 1 13 1 15 4,6 0,27
Vuokratyontekijat ovat

asiakasystavallisia 1 5 9 0 15 4,53 0,64
Vuokratyontekijat ovat

ahkeria 1 5 8 0 14 45 0,65

Vuokratyontekijoilla on
hyvéa asenne ja moti-
vaatio 0 8 7 0 15 4,47 0,52

Yhteensa 2 26 60 1 89 461 2,92

Saatavuus ja joustavuus

Saavutettavuus ja joustavuus osiossa vaittAmat koskivat koko yritysta. Vaittamia oli
yhteensa kaksi kappaletta, josta ensimmainen oli, "Palvelu on helposti ja nopeasti
saatavissa”. 14 vastaajista oli taysin samaa mielta siitd ja yksi jossain maarin samaa
mielta. Toinen vaittdma koski palvelun joustavuutta, jossa myts 14 vastaajista oli

samaa mielta vaitteen kanssa ja yksi jossain méaarin samaa mielta (taulukko 3).
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Tutkimuskysymyksissa nostettiin esiin palvelun nopeus, helppous ja joustavuus, jotka
iimenevat naistd kahdesta vaittAmasta. Konkreettisesti joustavuus nadkyy yrityksen
toiminnassa hyvin. Esimerkkiné siita on se, ettd toimitusjohtaja itse on jarjestyksen-
valvojana tai tarjoilijana, jos on pulaa tydvoimasta. Td&mé osoittaa asiakkaalle yrityk-
sen joustavuuden ja palvelun saavutettavuuden, joka vaikuttaa asiakkaan mieliku-
vaan yrityksesta. Mielikuvan ollessa positiivinen jaad mieleen hyva kokemus, mika jo
aiemmin todettiin vaikuttavan suuresti henkildstoyrityksen valintaan.

TAULUKKO 3. Saavutettavuus ja joustavuus (n=15)

Jossain

madrin  Taysin

samaa Samaa

mieltdA  mieltd Yhteensd Keskiarvo Mediaani Keskihajonta

Palvelumme on helposti ja
nopeasti saatavissa (pu-
helin, sahkodposti) 1 14 15 4,93 5 0,26
Vastaamme asiakkaan
tarpeisiin ja toiveisiin jous-

tavasti 1 14 15 4,93 5 0,26
Yhteensa 2 28 30 4,93 5 0,52
Luotettavuus

Luotettavuus oli kolmas osio, mita varsinaisessa kysymyspatteristossa mitattiin. Aluk-
si arviointiin vuokratydntekijoiden luotettavuutta, jota vastaajat pitivat jossain maarin
ja taysin luotettavana. Kaksi vastaajista ei halunnut ottaa kantaa naihin kahteen vait-
tadmaan. Suurin osa vaittdmista koski yrityksen yhteyshenkilda, joista vastaajat olivat
yksimielisia siita, etta palvelu/toimeksianto toimitetaan asiakkaalle sovittuun aikaan.
Taman osion mittauksessa esiintyi vahiten hajontaa vastauksissa, seka mediaani ol
joka vaittaméssa 5. Tama kertoo sen, ettd Huipun toiminta on erittdin luotettavaa.
Kayttajayritykset luottavat palvelun saatavuuteen ja sen toimitusvarmuuteen, joka on

tarkea kilpailutekija (taulukko 4).
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TAULUKKO 4. Luotettavuus (n=15)

En
samaa
mieltd Jossain
enkd maarin Taysin
eri samaa samaa
mieltd mieltd mieltd Yhteensd Keskiarvo Mediaani Keskihajonta

Toimitamme palve-
lun/toimeksiannon so-

vittuun aikaan 0 0 15 15 5 5 0
Sopimuksemme ovat

kattavia 0 1 14 15 4,93 5 0,26
Palvelumme on luotet-

tavaa 0 1 14 15 4,93 5 0,26
Laskutuksemme on

tasmallista 0 2 13 15 4,87 5 0,35
Pidamme aina palvelu-

lupauksen 1 1 13 15 4,8 5 0,56

Vuokratyontekijat tyos-
kentelevéat sovittuna

aikana 1 2 12 15 4,73 5 0,59
Vuokratyontekijat ovat

luotettavia 1 3 11 15 4,67 5 0,62
Yhteensé 3 10 92 105 4,85 5 2,64

Palvelun normalisointi

Teoriassa, jonka pohjalta rakensin kysymyspatteriston, oli tAman osion nimenéa palve-
lun normalisointi. Halusin saada nimen enemman vastaajaystavallisemmaéksi ja sa-
malla valttddkseni vaaria tulkintoja vastaajilta. Nimeksi tuli Asiakaslahtoisyys ja on-
gelmanratkaisu. Tassa osiossa esiintyi eniten hajontaa vastauksissa, mikéd saattaa
johtua siita, etta vaittamiin ei haluttu ottaa kantaa tai niitd ei ymmarretty. Suurin ha-
jonta oli vaittdmassa Vuokratydntekijat tuntevat asiakkaan, joka johtuu siita, etta yksi
vastaajista oli jossain maarin eri mieltd ja kaksi vastaajista ei halunnut ottaa kantaa

vaittAmaan (taulukko 5).
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TAULUKKO 5. Asiakaslahtoisyys ja ongelmanratkaisu (n=15)

En sa-
Jossain maa  Jossain
maarin  mieltd maarin Taysin En
eri enkd eri samaa samaa o0Osaa
mieltd mieltd mieltd mieltd sanoa Yhteensa Keskiarvo Keskihajonta

Ratkaisemme ongel-

mat nopeasti 0 1 2 12 0 15 4,73 0,59
Asiakasta kohdellaan

yksiléllisesti 0 0 2 12 1 15 4,53 0,36
Vuokratyontekijat

toimivat aina asiak-
kaan etujen mukai-
sesti 0 0 7 8 0 15 4,53 0,52

Asiakkaan erityisvaa-
timukset tunnetaan ja
taytetaan 1 0 5 9 0 15 4,47 0,83
Asiakkaan tarpeet
tunnetaan ja tayte-
taan 0 1 6 8 0 15 4,47 0,64

Vuokratyontekijat
selviytyvat hyvin on-

gelmatilanteista 0 2 5 8 0 15 4.4 0,74
Vuokratyontekijat

tuntevat asiakkaan 1 2 6 6 0 15 4,13 0,92
Yhteensa 2 6 33 63 1 105 4,47 4,6

Ammattimaisuus ja taidot osiossa mitattiin vuokratyontekijdiden kykya hoitaa ongel-
matilanteet. Kysyin tédssa osiossa ns. kontrollikysymyksen koskien ongelmatilanteiden
hoitoa. Yhteyden voimakkuutta on mitattu Spearmanin jarjestyskorrelaatiokertoimella,
josta voidaan tulkita, etta kysymysten valilla on voimakas yhteys (kuvio 14). Ensim-
maisen vaittaman keskiarvo oli 4,13 ja toisen 4,4, joten kontrollikysymyksen esiinty-
essa "Taysin samaa mieltd” -vastaajien maara kasvoi seké vastausten keskihajonta
pieneni. Kysymyksen uusimisella saatiin luotettavampi vastaus kysymykseen pysty-
vatké vuokratyontekijat hoitamaan ongelmatilanteet hyvin ja vastaukseksi saatiin, etta
melko hyvin he selviytyvat. Toistettavuus toi myos luotettavuutta koko asiakastyyty-

vaisyyden mittaukselle.
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Vuokratyontekijat
selviytyvat hyvin
ongelmatilanteista

0,85

Vuokratyontekijoilla
on kyky hoitaa
ongelmatilanteet

N=15

KUVIO 14. Rho (Spearman) kahden vaittdman riippuvuus

Palveluympaéristd

Palveluymparistd kasittad tasséa kyselyssa palvelun fyysiset tekijat ja erityisesti henki-
I6ston ulkoisen olemuksen, joten kaikki vaittdmat koskivat vuokratyontekijoitd. En-
simmainen vaittdma oli, "Vuokratyontekijoiden ulkoinen olemus on asiallinen”, josta
80 % vastaajista oli taysin samaa mielta ja 20 % vastaajista jossain maarin samaa
mielta. Toisessa vaittamassa halusin tietoa siita, miten ylipdatansa vuokratyontekijat
sopivat kayttajayrityksiin. 12 vastaajista oli taysin samaa mielta siité, ettd sopivat hy-
vin. Kaksi vastaajista oli jossain maarin samaa mielta ja yksi vastaajista oli jossain
maarin eri mielta. Viimeinen vaittdama oli, ettd "Yrityksenne asiakkaat ovat tyytyvaisia
vuokratyontekijoihin”. 66,7 % vastaajista oli samaa mieltéa ja 20 % vastaajista oli jos-
sain maarin samaa mieltd. Yksi vastaajista oli jossain maarin eri mieltd ja yhdella
vastaajista ei ollut kokemusta (En osaa sanoa) (taulukko 6). Tama voi johtua esimer-
kiksi kerran tapahtuneesta huonosta kokemuksesta, etta vuokratydntekija ei ole sopi-
nut yrityksen toimintaan niin kuin oli toivottu, tai kayttajayrityksen asiakkaat eivat ole

olleet tyytyvaisia ja ovat antaneet siita palautetta.

Tuloksista voidaan paatella, etté yleisesti ottaen vuokratyotekijdiden olemus on siisti,

he sopivat kayttajayrityksiin ja kayttajayritysten asiakkaat ovat tyytyvaisia heihin.
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TAULUKKO 6. Palveluymparistd (n=15)

En
samaa
Jossain  mieltd Jossain
madarin  enk& maarin Taysin  En
eri eri samaa samaa o0saa
mieltd mieltd mieltA mieltd sanoa Yhteensd Keskiarvo Keskihajonta

Vuokratyontekijoiden
ulkoinen olemus on
asiallinen (siisteys) 0 0 3 12 0 15 4,8 0,41
Vuokraty®ntekijat so-
pivat yritykseenne

hyvin 1 0 2 12 0 15 4,67 0,82
Yrityksenne asiakkaat
ovat tyytyvaisia vuok-
ratydntekijoihin 1 0 3 10 1 15 4,27 0,85
Yhteensa 2 0 8 34 1 45 4,58 1,67

Maine ja uskottavuus

Maine ja uskottavuus osiossa vaittamat koskivat koko yritysta. Tassa osiossa esiintyi
eniten En osaa sanoa -vastauksia (taulukko 7). Yksinkertaisin selitys sille on se, etta
vastaajilla ei todennakoisesti ole minkaanlaista kokemusta kyseisistd vaittamista.
Kaksi ensimmaista vaittamaa ovat selkeitd, jossa jossain maarin samaa mielta tai
tdysin samaa mielta ovat vastaajat siitd, ettd yrityksen maine ja hinta-laatusuhde on
hyva. Yhteiskuntavastuun nakyminen on vield yrityksessa alkutekijdissa, eika se var-
sinaisesti ndy ollenkaan, joten tassa kohtaa on erittéin hyva kehittdmisen kohde. Yh-
teiskuntavastuun merkitys kasvaa joka pdaiva, joten kilpailussa pysyvan yrityksen

kannattaa ottaa se huomioon.

Suhde- ja tiedotustoimintaan tulisi myds panostaa enemman. Jopa viisi vastaaja vas-
tasi vaittamaan En osaa sanoa, eli todennakoisesti heilla ei ole minkaanlaista koke-
musta. Muutamiin hyvéantekevaisyystapahtumiin on toimeksiantaja yritys osallistunut,
mutta niisté ei ole tiedotettu. Painottaisin tdssa kohtaa sita, etta vaikka sosiaalinen
media on vahva ja vaikuttava tekija, olisi erittdin hyva tehda myds muutakin tiedotus-
ta, esimerkiksi uudesta projektista, kuin ilmoittaa se Facebookissa. Vastaajista yh-
deksan oli taysin sama mielta siita, ettd yhteistyd nakyy yrityksessa (taulukko 7). Us-
kon sen nékyvan tulevina vuosina vield enemman suurien asiakkaiden kanssa teke-

mana yhteistyéna, joka nakyy koko yrityksen toiminnassa.
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TAULUKKO 7. Maine ja uskottavuus (n=15)

En

samaa

mieltd Jossain

enkd maarin Taysin En

eri samaa samaa o0saa

mieltd mieltd mieltd sanoa Yhteensd Keskiarvo Mediaani Keskihajonta

Hinta-
laatusuhteemme on
hyvéa 1 5 9 0 15 4,53 5 0,64
Yrityksemme maine
on hyva 0 2 11 2 15 4,2 5 0,38
Tiimity6/yhteistyo
nakyy yritykses-
samme 1 3 9 2 15 4 5 0,65
Otamme huomioon
yhteiskuntavastuun
(sosiaalinen, talou-
dellinen ja ympéris-
tévastuu) 1 3 7 4 15 3,33 4 0,69

Suhde- ja tiedotus-
toimintamme on
hyva (mm. sponso-
rointi, lahjoitukset,
hyvantekevaisyys) 1 2 7 5 15 3,07 4 0,7

Yhteensa 4 15 43 13 75 3,83 5 3,06

7.3 Muu tausta-aineisto

Varsinaisen kysymyspatteriston jalkeen kyselyssa kysyttiin viela muuta taustatietoa
kysymyksissa 8-13. Esitan kysymysten tulokset kuvioiden ja taulukoiden avulla. Mit-
taan myo6s muutamien kysymysten kohdalla niiden riippuvuutta ristiintaulukoimalla
(liite 3).

Kysymyksessd numero 8 kysyttiin, kaytatteké myos kilpailijoiden palveluita, joka oli
pakollinen. Vastausvaihtoehdoissa annettiin mahdollisuus vastaajalle vastata En ha-
lua sanoa, mutta kuitenkin kaikki vastanneista ilmoittivat kantansa joko Kylla tai Ei-
vastauksella. Vastaajista 10 (66,7 %) ilmoitti myos kayttavansa kilpailijoiden palvelui-
ta, joka on erittdin yleistéd henkildstévuokrausalalla ja jonka yritykset itsekin tietavat.
33,3 % vastaajista on jo Huipulle asiakasuskollisia, eivatka kaytd muiden kilpailijoiden

palveluita.

Kysymyksissa 9 ja 10 kysyttiin, miten haluatte, etta otamme yhteytta teihin ja toivoisit-

teko meiltda enemman yhteydenottoja. Yhdeksan vastaajista ilmoitti haluavansa yh-
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teydenoton puhelimitse ja kuusi vastaajista séhkopostitse (kuvio 15). Kuviossa 16
nakyy, ettd 80 % vastaajista ottaa yhteytta silloin, kun tarvitsevat tydvoimaa, joten
lisayhteydenottoja Huipun puolelta ei toivota. Kaksi vastaajista toivoi kerran kuukau-
dessa ja yksi harvemmin kuin kerran kuukaudessa.

] 1 2 3 4 3 G 7 g ]

Fuhelimitse

Sahképostitse

1) Kaikki kysymyksessa raportoitavissa vastausvaihtoehtoina olivat 'Puhelimit-
se, Sahkopostitse, Henkilokohtainen tapaaminen sekd Muu, mika?’.

KUVIO 15. Toivottu yhteydenottotapa (n=15)

0 1 2 3 4 = [ 7 g 9 10 11 12 13

Kerran kuukaudessa

Harvemmin kuin kerran
kuukaudessa

Ctamme yhteyttd, kun tarvitsemme
tydvoimaa

1) Kaikki kysymyksessa raportoitavissa vastausvaihtoehtoina olivat samat kuin
kuviossa 12. (ks. s.46)

KUVIO 16. Lisaa yhteydenottoja (n=15)

Vapaat kommentit

Kysymyksessa 11 annettiin vastaajalle vapaa sana kertoa ehdotuksia toiveita, tervei-
sid, risuja ja ruusuja. Kolme vastaajista kaytti mahdollisuuden, joissa muun muassa

oli seuraavaa:

"Ei nyt tule mieleen! Ajatukset taitavat olla jo loman vietossa, mutta mukavaa kevaan

Jatkoa.”

” ”

“baarimikkoja ovat olleet aina tosi hyvid, mutta JV henkilét olen ollut pettynyt
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"Aiemmin JV-henkilot on ollut hyvia...mutta enemman koulutusta aloittajille!! Ja Hen-

kalle isot kiitokset hienosta yhteistydsté...ammattimainen toiminta on ollut aina. Kiitos

)”

“Kiitokset teille! Etenkin viinijuhlilla palvelu pelaa ja nopeus saada lisda porukkaa on
hyva! Ei ole tullut pettymyksia kuin muutaman kerran ja nekin on hoidettu oikein hy-

vin!”

Kokonaistyytyvaisyys palveluihin ja suositteluaste

Kysymyksessd numero 12, joka oli pakollinen, kysyttiin kuinka onnistuneena olette
kokeneet yhteistydn Huippu Henkildstopalvelut Oy:n kanssa. Vastaajia pyydettiin
arvioimaan kokonaistyytyvaisyytta palveluihin kouluarvosanalla (4-10). 20 % vastaa-
jista arvioi tyytyvaisyyden arvosanaksi hyva. 53,3 % arvioi arvosanaksi Kiitettava ja
26,7 % arvioi arvosanaksi erinomainen. Keskiarvoksi tuli 9,07, joten tasta voimme
todeta, ettd kyselyyn vastanneet kayttajayritykset ovat erittain tyytyvaisia Huipun pal-

veluihin (taulukko 8).

TAULUKKO 8. Kokonaistyytyvaisyys palveluihin (n=15)

8 9 10 Yhteensd Keskiarvo Mediaani Keskihajonta

Kokonaistyytyvaisyys
palveluihin 3 8 4 15 9,07 9 0,7

1) Kokonaistyytyvaisyyden arviointi kouluarvosanalla (4-10)

Paikkakunnittain katsottuna eniten hajontaa arvosanan antamisessa oli Kuopion alu-
eella, kun verrattiin ristiintaulukoimalla sijainnin yhteyttd kokonaistyytyvaisyyteen (liite
3). Sarakemuuttujaksi valittiin sijainti ja rivimuuttujaksi annetut kouluarvosanat. 12
kayttajayritysta ilmoitti sijaintinsa Kuopioksi, joista 41,8 % antoi arvosanaksi 9 ja 33,3
% arvosanaksi 10. Muilla paikkakunnilla vastaajat antoivat arvosanaksi 9. Eniten ha-
jontaa oli myods toimialaksi ilmoittaneiden ravintoloiden kesken, kun verrattiin ristiin-
taulukoimalla toimialan yhteyttd kokonaistyytyvaisyyteen (lite 3). Sarakemuuttujaksi
valittiin toimiala ja rivimuuttujaksi kouluarvosana. 12 vastaajaa ilmoitti toimialakseen
ravintolat, joista puolet (50 %) antoi arvosanaksi 9. Yhdet neljasosat (25 %) antoivat

arvosanaksi 8 ja 10. Muut toimialat antoivat arvosanaksi 9 ja 10.
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Vertasin myos ristiintaulukoimalla, mikd yhteys on palveluiden kaytdn aktiivisuudella
kokonaistyytyvaisyyteen (liite 3). Sarakemuuttujaksi valitsin vastaajien palveluiden
kayton aktiivisuus, kun taas rivimuuttujaksi valitsin kyselyssé annetut kouluarvosanat
8-10. Useita kertoja viikossa kayttaneista vastaajista 60 % antoi arvosanaksi 10 seka
Otamme yhteyttd, kun tarvitsemme tydvoimaa vastaajista 50 % antoi myods ar-
vosanaksi 10.

Viimeisend kysymyksena kysyttiin viel& pakollinen kysymys vastaajilta, ettd suositte-
letteko palveluitamme. 11 vastaajista ilmoitti suosittelevansa varmasti (73,3 %) ja
nelja ilmoitti todennakoisesti suosittelevansa (26,7 %). Kielteisia vastauksia ei ollut
(kuvio 17).

] 1 2 3 4 ] G 7 8 g 10 11 12

Todennikdisesti suosittelen _

Todennakiisesti en suosittele o

YWarmasti en suosittele, miksi? 0

KUVIO 17. Palveluiden suositteluaste (n=15)

Kysymysta vertailtiin viela ristiintaulukoinnin avulla siten, etté ensiksi verrattiin sijain-
nin (sarakemuuttuja) yhteytta suositteluasteen (rivimuuttuja), jonka jalkeen verrattiin
my0ds toimialan (sarakemuuttuja) yhteytta suositteluasteeseen (rivimuuttuja) (liite 3).
Kuopion alueella sijaitseva vastaaja suosittelee varmasti palveluita 75 % ja todenna-
koisesti 25 %. Muilla paikkakunnilla sijaitsevista vastaajista kaksi suosittelee varmasti
ja yksi todennékdisesti. Toimialakseen ravintolat ilmoittava vastaaja suosittelee var-
masti 75 % ja todennékoisesti 25 %. Muilla toimialoilla toimivista vastaajista kaksi

suosittelee varmasti ja yksi todennakoisesti.

Halusin viela selvittda ristiintaulukoimalla, mika yhteys on palveluiden kaytén aktiivi-
suudella suositteluasteeseen (lite 3). Sarakemuuttujaksi valitsin vastaajien palvelui-
den kayton aktiivisuus, kun taas rivimuuttujaksi valitsin kyselyssa annetut suosittelu-
asteen vaihtoehdot. Useita kertoja viikossa kayttavat vastaajat suosittelevat satapro-
senttisesti. Muutaman kerran kuukaudessa kayttavat vastaajat kaikki suosittelevat

todennékdisesti Huipun palveluita.



59

Ristiintaulukointien perusteella voidaan todeta se, etta Huipun palveluita suositellaan,
jos vastaajilta kysytaan suosituksia. Kuten jo aiemmin mainitsin, ettéa juuri suosittelu-
asteella on hyvin tarkead rooli henkilostovuokrausyrityksen maineen syntymisessa.

Tata kautta yritys pysyy mukana tiukassa kilpailussa, mita esimerkiksi paikkakunnilla
on.
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8 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen teoriaosuus pohjautui suurimmaksi osaksi palvelun laatuun, josta 0ytyi
SERVQUAL-menetelméa ja Gronroosin laatima luettelo Hyvaksi koetun laadun seit-
seman kriteeria, joita yhdessa halusin soveltaa tutkimusongelmaan. Gronroosin luet-
teloa pidetdan hyvéana ohjenuorana johtamiselle. Halusin lahted tdméan luettelon avul-
la selvittdm&&n asiakastyytyvaisyyttd, joka osoittautui loppujen lopuksi tassa tutki-
muksessa hyvaksi tavaksi mitata tyytyvaisyyttd, koska tarvittavat osa-alueet mitattiin.
Huipun vahvuudet valittyivat tutkimuksen tuloksissa sekd heikkoudet siina maarin,

mita voidaan tulkita vastauksista.

Tehtya tutkimusta voidaan pitdd pohjana pidemman téhtaimen palveluiden kehittami-
selle ja uudelleen suunnittelulle. Se on hyvé tapa mitata, miten hyvin palvelut vastaa-
vat kayttajayritysten tarpeita ja toiveita. Se voi olla myds pohja uuden markkinaraon
etsinnassa, kuitenkin sitd toteuttaessa on hyva muistaa, etta palvelujen markkinointi

ja johtaminen on tarkein tekija kovassa kilpailussa.

Tyon tarkoituksena oli selvittdaa laajemmin Huipun asiakastyytyvaisyytta. Tutkimus
toteutettiin maarallisena Survey-tutkimuksena séhkdisesti. Kyselylomake lahettiin
ensiksi Huipun 45 kayttajayritykselle henkilokohtaisena linkkind, johon vastasi kolme
yritysta. Viikkoa myéhemmin laitoin muistutusviestin, jonka jalkeen kaksi yritysta vas-
tasi. Muutaman paivan paasta toimeksiantaja kyseli vastaajien maaraa, johon han oli
pettynyt. Paatin yhdessa toimeksiantajan kanssa lahettaa kyselyn uudestaan vas-
taanottajille toimitusjohtajan sdhképostista. Linkki oli talldin julkinen. TAma osoittautui
parhaaksi tavaksi saada vastauksia, koska uskon, ettd enemman kaytannonlahei-
sempi lahestymistapa saa yrityksid vastaamaan paremmin kuin ns. teennaisen saa-
tekirjeen turvin lahetetty pyynto, vaikka se pyrittiin tekemaan yrittdjan aanelld. Vasta-
uksia tuli yhteensa tdman jalkeen vield 14, joista neljdd vastausta ei voitu kayttaa
tutkijan mittausvirheen takia, joten yhteensé vastauksia oli 15 kappaletta. Vastaus-

prosentiksi talléin tuli 33,3 %, jota voidaan pitaa melko hyvana.

Tutkimuksen tulokset voidaan yleistaa, koska kysymykset mittasivat juuri niitd asioita,
mit& tutkimusongelmaksi alussa maariteltiin. Vastausten perusteella voidaan todeta,
ettd kayttajayritykset ovat tyytyvaisid Huipun palveluihin ja toimintaan. Muutamia ke-
hittdmisehdotuksia 16ytyi. Avoimen kysymyksen avulla 16ytyi asia, johon kannattaa
panostaa. Uusien jarjestyksenvalvojien perehdyttaminen on erittain tarkeata, etta he
osaavat toimia oikein vaikeissa tilanteissa. Maine ja uskottavuus osion kysymyksissa

oli eniten En osaa sanoa -vastauksia, joten todennékdisesti vastaajilla ei ole koke-
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musta esimerkiksi Huipun suhde- ja tiedotustoiminnasta tai mitenk& yhteiskuntavas-

tuu huomioidaan yrityksessé tai miten yhteistyd toimii.

Tutkimuksen alkuperéinen otos oli Huipun aktiivisimmat kayttajayritykset, mutta kui-
tenkin kyselyn edetessé huomasin, ettei Tampereen kayttajayrityksilta tullut yhtakaan
vastausta. Tama vastauskato toi pienta vaaristymaa tuloksiin, koska Tampereen
osalta ei saatu tuloksia. Tulosten riippuvuuksien tutkimisessa kaytettiin apuna ristiin-

taulukointia.

Tutkimuksen on tarkoitus jaada toimeksiantaja yritys Huipulle systemaattiseksi jatku-
moksi, jos he sitd haluavat. Muutamia korjauksia jatkotutkimukseen kuitenkin tekisin.
Jattaisin pois kysymyksen Mitka tekijat vaikuttavat henkilostévuokrausyrityksen valin-
taa sekd miettisin muutaman vaittdman uusiksi. Jattaisin toisen kontrollikysymyksen
pois ongelmatilanteista, koska niiden korrelaatiokerroin oli tdssa tutkimuksessa melko
voimakas, mutta kuitenkin se toi luotettavuuden vastaukselle siitd, ettd vuokratyonte-

kijat selviytyvat ongelmatilanteista hyvin.

Taman tutkimuksen vastauskatoon vaikuttivat mm. hiihtolomat, kiireinen kevét ja
valmistelu kesasesonkia varten. Taman vuoksi vaihtaisin tutkimuksen ajankohdan
mydhemmaksi syksyyn, kun Huipun sesonkikausi on ohi. Silloin on erittéain hyva ja
otollinen aika saada tietoa tyytyvaisyydestd, koska uskon, ettd kayttajayrityksillakin
on pieni taantumavaihe ennen joulusesonkia. T&man tutkimuksen kyselylomakkeella
voitaisiin houkutella asiakkaita antamaan enemman palautetta. Esimerkiksi kyselylo-
maketta voisi kayttdd uuden asiakkaan palautteen saamisessa ensimmaisen palvelu-
kerran jalkeen. Tulevan kesan Kuninkuusravien 2013 iltajuhlien jarjestamisesta ja
henkilostdpalveluista vastaa Huippu, joten taméan tapahtuman jalkeen he voisivat

pyytaa asiakasta tayttamaan kyselylomakkeen.

Taman tutkimuksen avulla saatiin tietoa myds siitéa, miten hyvin laatukuilut on valtetty
Huipun palveluprosessissa. Kuiluanalyysimalli on tarkoitettu laatuongelmien lahteiden
analysointiin ja palvelun laadun parantamiskeinojen valaisemiseen (Gré6nroos 2009,
143). Yrityksen johto on saanut tietoa asiakkaiden laatuodotuksista, joten niita ei to-
dellakaan ole nahty puutteellisesti. Tamén tutkimuksen avulla siitd on saatu vieldkin
tarkempaa tietoa johdolle. Palvelun laadun suunnittelua tuetaan seka johto on sitou-
tunut palvelun laatuun kirjaimellisesti, joka on johdon tarkein tehtava. Tydpulan sattu-
essa, tehddan tyo itse. Sisainen markkinointi toimii yrityksessa. Tutkimuksen perus-
teella henkildston taidot ja tiedot seka asenteet ovat melko hyvat. Kuitenkin henkilos-

ton perehdyttdmiseen tulisi kayttdéa enemman aikaa. Huipun palvelun koettu palvelu
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vastaa odotettua palvelu, mikd tarkoittanee sitd, ettd Huipulla on hyva laatu, hyva

maine ja hyva menestys. Kuitenkin hyvaa laatua tulee parantaa aina.

Oma pohdinta

Erittain usein kuullaan, ettéd opinnaytetyon aloittaminen on vaikeaa. Oli se sitd myds
minulle. Syventavan harjoittelujaksoni aikana mietin ja mietin, mista oikein saan ai-
heen tytlle. Halusin saada toimeksiannon tydlleni, jotta siitd saatavat hyodyt olisivat

molemminpuolisia sekd minulle ettd toimeksiantajalle.

Sain lopulta idean harjoitteluajanjaksoni aikana, ettd tekisin tydn yhdelle nykyisen
tydpaikkani asiakkaalle, joka onneksi suostui. Suuri kiitos siita, etta yrittdja avomielin
suostui tahan projektiin. Opinnaytetyoni aloitus tuki ja tdydensi harjoitteluajanjaksoni
loppuaikaa siten, ettd sain tarvittavaa taustatietoa etsittyd suoraan tydelamasta. Muu-
ten tyoni teon aikana olen pitanyt ylla hyvaa asiakassuhdetta tydpaikkani asiakkaa-

seen.

Asiakastyytyvaisyystutkimusta pidetaan usein helppona opinnéytetydna, joka on no-
peasti tehty. Sita se ei kuitenkaan minulle ollut. Aloin tekemaan tyota tosissani vasta
joulun pyhina ja koko tyohdn aikaa meni reilu kolme kuukautta, joka oli erittdin haas-

teellista aikaa kokopaivatyon lomassa.

Oma ammattitaitoni kehittyi ja syventyi opinnadytetyoprosessin aikana, koska paa-
aineenani on ollut taloushallinto. Opinnoissani minulla oli kaytyna vain markkinoinnin
peruskurssit ja muutama ensimmaisen tason markkinoinnin kurssia. Oli mielenkiin-
toista tehda tyota, koska se antoi uuden nakékulman markkinoinnista ja paasin pintaa
syvemmalle markkinoinnin teorioihin. Se oli my6s hyva vastapaino kokopaivatyélleni.
Kriittinen ajattelu kehittyi tyon edetessa, seka pohdinta siitd, mika asia on relevantti,

ja mika kannattaa ottaa huomioon esimerkiksi palvelun laadun mittauksessa.

Olen tyytyvainen tehtyyn tyohon ja tutkimukseen. Tutkimus oli toimiva, koska se mit-
tasi niitd asioita, joita alussa tutkimuskysymyksissa maariteltiin. Tutkimukseen otettiin
oikea otoskoko ja vastauksia saatiin riittavasti. Tietysti enemmankin olisi voinut toivoa
vastauksia saatavan. Tutkimusta voidaan kayttaa myohemmin systemaattisesti, sekéa
se tuotti lisdarvoa toimeksiantajalle. Esimerkiksi sen avulla toimeksiantaja voi syven-
téda asiakassuhteitaan ottamalla yhteytta useimmin kayttajayrityksiin. Saadut tulokset

saavat aikaan toimintaa, seka kehittamisideoita 16ytyi.
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Olen tyytyvainen erityisesti kyselylomakkeen rakenteeseen ja kysyttéaviin kysymyk-
siin. Kyselylomake oli onnistunut, koska vastaajille ei tullut virhearviointeja vaittamis-
td. Pieni mittausvirhe tapahtui, mutta uskon sen antavan enemman uskottavuutta
talle tutkimukselle ja sille, etta opinnaytetyd on kokonaisvaltainen oppimiskokemus,
jonka aikana opitaan lisda. Toivon, etta tutkimuksesta tulee systemaattinen jatkumo

Huippu Henkilostopalvelut Oy:lle.
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Toteutamme kyselyn yhteistydssa ammattikorkeakouluopiskelijan Jenna Nuutisen kanssa.

Lisatietoja:

Jenna Nuutinen
Savonia-ammattikorkeakoulu
jenna.j.nuutinen@edu.savonia.fi

HUIPPU KITTAA!

Marko Melamies
Huippu Henkilostopalvelut Oy

VARMUUTTA.

Huippu Henkiléstépalvelut Oy KYKYA.

Kauppakatu 18, 70100 Kuopio | 0400 761 399 | info@huippu.net | huippu.net ASENNETTA.
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@ HENKILOSTOPALVELUT

VARMUUTTA. KYKYA. ASENNETTA.

HYVA HUIPPU ASIAKAS!

Joko olette vastanneet kyselyymme? Jos ette ole viela vastanneet, on nyt oikea hetki
paasta vaikuttamaan palvelujemme kehittamiseen.

Tyytyvaisyytenne on meille tarkeaa.

Vastaamalla tahan
kyselyyn autatte meita kehittdmaan ja parantamaan palveluamme, joten olisi &arimmaisen
tarkedd saada arvokasta palautetta Teilta.

Kyselyn vastaaminen kestaa noin 5-10 minuuttia, jolla on suuri vaikutus nyt ja tulevaisuu-
dessa saamaanne palvelun laatuun. Olkaa yhteistydkykyisia ja vastatkaa kyselyyn alla
olevasta linkista 14.3.2013 mennessa.

[codelink]

Vastaa ja vaikuta!

Toteutamme kyselyn yhteistydssa ammattikorkeakouluopiskelijan Jenna Nuutisen kanssa.

Lisatietoja:

Jenna Nuutinen
Savonia-ammattikorkeakoulu
jenna.j.nuutinen@edu.savonia.fi

HUIPPU KITTAA!

Marko Melamies
Huippu Henkildstopalvelut Oy

VARMUUTTA.

Huippu Henkiléstopalvelut Oy KYKYA.
Kauppakatu 18, 70100 Kuopio | 0400 761 399 | info@huippu.net | huippu.net ASENNETTA.
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KYSELYLOMAKE

@ HENKILOSTOPALVELUT

VARMUUTTA. KYKYA. ASENNETTA.

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Tamain kyselyn tarkoituksena on selvittds, kuinka tyytyviisia juuri Te Huippu asiakkaat olette palveluihimme. Vastaamalla
kyselyyn annatte arvokasta tietoa meille. Kaikki vastaukset kisitellddn nimettomina ja luottamuksellisesti, eivatka yksittédiset
tulokset nay kokonaistuloksissa. Tietoja ei myoskaan anneta kolmansille osapuolille.

Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin 5-10 min.

1. Yrityksen tiedot *

Yritys / Organisaatio

2. Sijainti *
QO Kuopio
QO Tampere
QO Jyviskyla
QO Pori
O Helsinki

QO Jokin muu paikkakunta

3. Toimiala *

QO Ravintolat

QO Urheiluseurojen toiminta
Q Pitopalvelu

QO Hotelli- ja ravintola-ala
QO Jokin muu

4. Mitka tekijat vaikuttavat henkilostovuokrausyrityksen valintaan?

Voitte valita kolme tarkeinta

[ ] Henkilokohtaiset suhteet



Liite 2 2

|:| Tuttu

[ ] Hyvé kokemus
[ ] Sopimukset

[ ] Vaivattomuus

[] Tarve

[ ] Hyvd maine
[ ] Pitkiaikainen asiakas

[ ] Hinta

Jokin muu syy, mika?

[

5. Kuinka usein kaytatte palveluitamme?
QO Useita kertoja viikossa
O Kerran viikossa
QO Kerran kuukaudessa
O Muutaman kerran kuukaudessa
(O Harvemmin kuin kerran kuukaudessa
(O Otamme yhteyttd, kun tarvitsemme tyvoimaa

Muu, mika?

O

6. Mihin tehtaviin haette tekijoita yritykseenne?

Voitte valita useamman vaihtoehdon
|:| Jarjestyksenvalvojat

|:| Lipunmyyjat

[ ] Naulakkotyéntekijit

[ ] Baarimestarit

[ ] Promohenkil6t

[] Vuoropaallikot

[] Kokit

[] Tarjoilijat

[] Blokkarit

Johonkin muuhun, mihin?

[
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VARMUUTTA. KYKYA. ASENNETTA.

ASTAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

7. Seuraavien viittamien avulla haluamme selvittda juuri Teidan tyytyvaisyytta palveluihimme. Arvioikaa vait-
tamid valitsemalla jokaiselta riviltd sopivin vaihtoehto.

Kysymys on jaettu seitsemiin osa-alueeseen. Yksi osa-alue kasittda 3-5 vaittdmaa.

Taysin =~ Jossain  Ensamaa ~ Jossain Taysin = g osaa
eri miel- méaarin eri mieltd enkd maéadrin sa- samaa
ta mielta eri mieltd  maa mieltd mieltd sanoa
Ammattimaisuus ja taidot
Vaittamadat koskevat vuokratyontekijoita
Vuokratyontekijiat ovat ammattitaitoisia O O O O O O
;/’euli)lgggg?et:fuoﬂla on kyky hoitaa on O O O O
?;Ii(;ilt(ratyonteklj at hoitavat annetut teh O O O O O O
Vaittamadt koskevat yrityksen yhteyshenkiloa
Palvelumme on ammattitaitoista O O O O O O
Osaamme toimia ongelmatilanteissa O O O O O O
Asenteet ja kiyttidytyminen
Vaittamadat koskevat vuokratyontekijoita
Ynlé(zg:gi%ntekuoﬂla on hyva asenne ja O O O O O O
zgokratyéntekij at ovat asiakasystavilli- O O O O O O
Vuokratyontekijat ovat yhteistyokykyisia O O O O O O
Vuokratyontekijit ovat ahkeria O O O O O O
Vaittamadat koskevat yrityksen yhteyshenkiloa
Yrityksellimme on hyvi asenne O O O O O O
Palvelumme on asiakasystavillista O O O O O O

Saavutettavuus ja joustavuus

Vaittamat koskevat koko yritysta



Palvelumme on helposti ja nopeasti saa-
tavissa (puhelin, sahkoposti)

Vastaamme asiakkaan tarpeisiin ja toi-
veisiin joustavasti

Luotettavuus

Vaittamadat koskevat vuokratyontekijoita

Vuokratyontekijit ovat luotettavia O O
Vuokrgtyéntekij at tyoskentelevit sovit- O O
tuna aikana

Vaittamadat koskevat yrityksen yhteyshenkiloa
Palvelumme on luotettavaa O O
Toimitamme palvelun/toimeksiannon O O
sovittuun aikaan

Piddmme aina palvelulupauksen O O
Laskutuksemme on tdsmallista O O
Sopimuksemme ovat kattavia O O
Asiakaslidhtoisyys ja ongelmanratkaisu

Vaittamadat koskevat vuokratyontekijoita
Vuokratyéntekij 'eit_ toin_livat aina asiak- O

kaan etujen mukaisesti

Vuokrgtyéntgkij at selviytyvit hyvin on- O O
gelmatilanteista

Vuokratyontekijat tuntevat asiakkaan O O
Vaittamadat koskevat yrityksen yhteyshenkiloa
Asiakkaan tarpeet tunnetaan ja taytetaan O O
Asiakasta kohdellaan yksilollisesti O O
Asi‘e}kkaelr} erityisvaatimukset tunnetaan O O
ja tdytetddn

Ratkaisemme ongelmat nopeasti O O
Palveluympiristo

(palvelun fyysiset tekijit, henkiloston ulkoinen olemus)

Vaittamdat koskevat vuokratyontekijoita

Vuokratyontekijoiden ulkoinen olemus O
on asiallinen (siisteys)

Vuokratyontekijat sopivat yritykseenne O
hyvin

Yrityksenne asiakkaat ovat tyytyvaisia O
vuokratyontekijoihin

Maine ja uskottavuus

Vaittamat koskevat koko yritysta

Yrityksemme maine on hyva O O
Hinta-laatusuhteemme on hyvi O O

O O

OO0 O O

O O

O O OO
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O O

OO0 O O

O O

O O OO

O O

OO0 O O

O O

O O OO



Otamme huomioon yhteiskuntavastuun
(sosiaalinen, taloudellinen ja ymparisto-
vastuu)

Suhde- ja tiedotustoimintamme on hyva
(mm. sponsorointi, lahjoitukset, hyvéan-
tekeviisyys)

Tiimityo/yhteistyo nakyy yrityksessam-
me

O

O

Liite 2
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@ HENKILOSTOPALVELUT

VARMUUTTA. KYKYA. ASENNETTA.

ASTIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

8. Kaytatteko myos kilpailijoiden palveluita? *
O Kylla
O En

O En halua sanoa

9. Miten haluatte, ettd otamme yhteytta teihin?
O Puhelimitse
O Sahkopostitse
QO Henkil6kohtainen tapaaminen

Muu, mika?

O

10. Toivoisitteko meiltd enemmain yhteydenottoja?
O Useita kertoja viikossa
O Kerran viikossa
O Kerran kuukaudessa
(O Harvemmin kuin kerran kuukaudessa
O Otamme yhteyttd, kun tarvitsemme tyGvoimaa

Muu, mika?

O

11. Onko mielessdnne muita asioita? Kertokaa vapaasti, mitd ehdotuksia, toiveita, terveisia, risuja ja ruusuja halu-
atte vilittaa meille.
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12. Kuinka onnistuneena olette kokeneet yhteistyon Huippu Henkil6stopalvelut Oy:n kanssa? *
Arvioikaa kokonaistyytyviisyyttd kouluarvosanalla.
4 5 6 7 8 9 10
Kokonaistyytyvaisyys palveluihin Q O O O O OO

13. Suositteletteko palveluitamme? *
QO Suosittelen varmasti
O Todennikaisesti suosittelen
(O Todennéikoisesti en suosittele

Varmasti en suosittele, miksi?

O

[ Jvahvista vastausten lahetys

HUIPPU KIITTAA!
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RISTIINTAULUKOINNIT
TAULUKKO 1. Sijainnin yhteys kokonaistyytyvaisyyteen
Sijainnin yhteys kokonaistyy- Jokin muu
tyvaisyyteen Kuopio Tampere Jyvaskyld Pori Helsinki paikkakunta Yhteensa
8 3 0 0 0 0 0 3
9 5 0 1 0 1 1 8
10 4 0 0 0 0 0 4
Yhteensa 12 0 1 0 1 1 15
TAULUKKO 2. Toimialan yhteys kokonaistyytyvaisyyteen
Toimialan yhteys kokonais- Urheiluseurojen Hotelli- ja
tyytyvaisyyteen Ravintolat toiminta Pitopalvelu ravintola-ala Jokin muu Yhteensa
8 3 0 0 0 0 3
9 6 1 0 1 0 8
10 3 0 0 0 1 4
Yhteensé 12 1 0 1 1 15
TAULUKKO 3. Palveluiden kayton aktiivisuuden yhteys kokonaistyytyvaisyyteen

Otamme

yhteytta,
Palveluiden kayton Muuta- kun tar-
aktiivisuuden yhteys Useita  Kerran Kerran man ker- Harvemmin vitsemme
kokonaistyytyvai- kertoja  viikos- kuukaudes- ran kuu- kuin kerran tyovoi- Muu,
syyteen viilkossa sa sa kaudessa kuukaudessa maa mikd? Yhteensa
8 0 0 0 0 1 1 2 3
9 2 2 1 3 0 0 0 8
10 3 0 0 0 0 1 0 4
Yhteensa 5 2 1 3 1 2 2 15
TAULUKKO 4. Sijainnin yhteys suositteluasteeseen
Sijainnin yhteys suositteluastee- Jokin muu
seen Kuopio Tampere Jyvaskyld Pori Helsinki paikkakunta Yhteensé
Suosittelen varmasti 9 0 1 0 1 0 11
Todennékdisesti suosittelen 3 0 0 0 0 1 4
Yhteensa 12 0 1 0 1 1 15




TAULUKKO 5. Toimialan yhteys suositteluasteeseen

Liite 3
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Toimialan yhteys suositteluas- Urheiluseurojen Hotelli- ja
teeseen Ravintolat toiminta Pitopalvelu ravintola-ala Jokin muu Yhteensa
Suosittelen varmasti 9 1 0 0 1 11
Todennéakdisesti suosittelen 3 0 0 1 0 4
Yhteensa 12 1 0 1 1 15
TAULUKKO 6. Palveluiden kayton aktiivisuuden yhteys suositteluasteeseen
Otamme

Useita yhteytta,
Palveluiden kéayton | kertoja Kerran Muutaman  Harvemmin  kun tarvit-
aktiivisuuden yhteys | viikos- viikos-  Kerran kuu- kerran kuu-  kuin kerran semme Muu,
suositteluasteeseen sa sa kaudessa kaudessa kuukaudessa tybvoimaa mikd? Yhteensa
Suosittelen varmasti 5 2 1 0 1 2 1 10
Todennéakdisesti
suosittelen 0 5
Yhteensa 15
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