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Tamin opinndytetyOn tavoitteena on selvittdad miten henkilostopalveluyritys Joblink Oy
erottautuu muista henkilostopalveluyrityksista padkaupunkiseudulla kaupanalalla. Tyo
on tehty toimeksiantona Joblink Oy:lle. Erottautumista ja erottautumistekijoitd halu-
taan selvittad jokapaivaista lilketoimintaa seka toiminnan kehittdmista varten. Tyon tar-
koituksena ei ole selvittdd toimeksiantajan markkinatilannetta, vaan mahdollisia erottu-
vuustekijoitd ja pohtia niiden vaikutuksia liiketoimintaan.

Teoriaosuudessa perehdytidin erottautumisstrategiaan, erottuvuustekijoihin ja asiakas-
suhteisiin. Lisiksi pohditaan henkil6stépalveluyrityksen ja sen palveluja kdyttivan yri-
tyksen velvollisuuksia ja vastuita vuokratyosuhteessa. Tarkemmin perehdytidn my6s
sithen, minkalainen erottautumastrategia tuo yritykselle kilpailuetua.

Aineisto kerittiin kvalitatiivisella menetelmalla tammi-maaliskuussa 2013. Joblink Oy:n
erottautumistekijoiden selvittdimiseksi haastateltiin puolistrukturoidulla, alustavasti tee-
moitetulla haastattelulla viittd padkaupunkiseudun asiakasta. Aineisto teemoiteltiin haas-
tattelurungon mukaisiin teemoihin ja siita vield suppeampiin alaluokkiin. Taman jalkeen
teemoiteltu aineisto tyypiteltiin hyédyntaen Timo Ropen asiakassuhteiden laatupyrami-
diteoriaa. Lopuksi kvalitatiivista aineistoa peilattiin Joblink Oy:n asiakastyytyviisyys-
kyselyihin. Taltd pohjalta muodostettiin tutkimustulokset ja johtopédatokset.

Tutkimustulosten mukaan Joblink Oy:n toiminta on pitkilti sellaista, mitd se lupaa toi-
mintansa olevan — joustavaa, laadukasta, henkil6kohtaista ja luotettavaa. Nama ominai-
suudet ovat toimeksiantajan erottuvuustekijéitd henkilostopalvelualalla. Siksi niitd tulee
vaalia ja kehittda jatkuvasti. Tutkimustuloksien perusteella henkil6sto ja asiakaspalvelu
kaipaavat akuuteimmin kehittimista tilld hetkelld. Opinndytetyon kehitysehdotuksia
ovat uuden perehdytyssuunnitelman laatiminen ja kiytto6notto, seka asiakaspalveluti-
lanteiden kehittiminen.
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This bachelor’s thesis aims to clarify how the human resource company Joblink differs
from its competitors in the Helsinki metropolitan area. The thesis has been done under
contract with this company. To ascertain the possible differentiators involved and
evaluate their impact on everyday business, the concepts of differentiators and differ-
entiating are looked at. The aim is not to determine the principal market situation, but
rather to identify potential differentiators and their impact on business.

The theoretical part discusses the strategy of differentiation, differentiators and cus-
tomer relationships. It also discusses the obligations and responsibilities of a human
resource company and clients who are under contract with it. It specifically focuses on
what kind of differentiation strategy gives companies a competitive advantage.

Data were collected using a qualitative method, from January to March of 2013. To
determine the differentiators of Joblink, five semi-structured and initially themed inter-
views were made in the metropolitan area with clients. The material was themed ac-
cording to the overall interview and subsequently broken down further into narrower
themes. Typology was carried out using Timo Rope’s customer relationships quality
pyramid theory. Finally the qualitative data were compared with other customer satis-
factory surveys carried out by Joblink. This formed the basis of research findings and
conclusions.

According to the results Joblink operates very much like it promises; it is flexible,
maintains high quality and is personalized and reliable. These features are also its prin-
cipal differentiators in the human resource services sector. Therefore, these features
are to be highly valued and continuously developed. This study showed that both the
staff itself and customer service are in strong need of development. Concrete thesis
development proposals given include the introduction and implementation of a new
orientation plan, as well as the development of customer service.
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1 Johdanto

Tamin opinndytetyon tarkoituksena on selvittaa, miten henkilostopalveluyritys Joblink
erottautuu muista henkilostopalveluyrityksistd padkaupunkiseudulla. Aihe valittiin, kos-
ka se on mielenkiintoinen ja toimeksiantajalle ajankohtainen. Lisdksi Joblink ei ole ai-
emmin tehnyt vastaavanlaista tutkimusta yrityksen erottautumisesta. Aitheen kiinnosta-
vuutta lisasi se, etta tutkija itse on tyoskennellyt useita vuosia eri henkilostopalveluyri-

tyksissa.

Opinniytetyo on tehty toimeksiantona Joblink Oy:lle, jonka perustajana ja toimitusjoh-
tajan toimii Henry Hietavala. Tyon pdamairinid on tuottaa sellaista tietoa toimeksianta-
jalle, mita tima voi hyodyntaa jatkossa uusien asiakkaiden hankinnassa, seké toiminnan

kehittimisessd ja laajentamisessa.

1.1 Tutkimuksen rajaus ja tavoitteet

Tissd opinndytety6ssi tutkitaan Joblink Oy:n erottautumista muista henkil6stépalvelu-
yrityksista padkaupunkiseudulla kaupan alalla. Erottautumista tutkitaan toimeksiantajan
asiakkaiden eli kiyttijayritysten, sekd Joblink Oy:n omasta nakokulmasta. Tyonantajien
nikokulmaa tutkitaan kvalitatiivisesti puolistrukturoidulla teemahaastattelulla, kun taas
yrityksen omaa nikemysti tutkitaan vertailemalla tutkimusaineistoa yrityksen omiin
nikemyksiin. Tyonantajien haastattelujen tutkimustuloksia analysoidaan hy6dyntien
haastattelurungon (Liite 1.) mukaista teemoittelua ja tyypittelylld, jossa ohjaajavana teo-
riana toimii Timo Ropen asiakassuhteiden laatupyramiditeoria (2011). Tdma analysoin-
timenetelma wvalittiin, koska se tukee parhaiten valittua tutkimusmenetelmaia ja ilmentda
tutkimustuloksia mahdollisimman tarkoituksenmukaisesti. Saatuja tuloksia peilataan
Joblink Oy:n itse kuvailemaansa toimintamalliin. Lopuksi tutkimustuloksia verrataan
toimeksiantajan itse syksyllda 2012 ja kevaalla 2013 teettimiin asiakastyytyvaisyyskyselyi-

hin, jolla vahvistetaan tutkimuksen luotettavuutta.

Tutkimuksen pditavoitteena on selvittid, milld keinoin Joblink erottautuu muista hen-
kil6stopalveluyrityksistd padkaupunkiseudulla kaupan alalla asiakkaidensa silmissd. Ta-

voitteena on kerita sellaista tietoa, mitd toimeksiantaja voi hyodyntia tulevaisuudessa



yrityksen toiminnan kehittimisessa. Tavoitteena et ole keskittya yksityiskohtaisiin
markkinointikeinoihin, vaan jo olemassa oleviin seki potentiaalisiin erottautumisteki-

joihin ja niiden vaikutuksiin litketoiminnassa.

1.2 Opinndytetyon rakenne

Opinniytety0 on jaettu tietoperustaan, empiiriseen osaan ja johtopaatoksien seka kehi-
tysehdotusten pohdintaan. Ty koostuu seitsemasta kappaleesta, joista johdannossa
esitelldan tyon paamaari ja tavoitteet, seka valitut tutkimus- ja analysointimenetelmait.
Lisaksi johdannossa kerrotaan yleisesti toimeksiantajayrityksestd ja heidin toiminnas-

taan henkilostopalveluyritysmarkkinoilla.

Tietoperusta-osiossa kisitellddn erottautumistrategiaa, erottuvuustekijoitd, asiakassuh-
teita ja kilpailuetua. Lisaksi perehdytian tarkemmin henkilostopalveluyrityksen toimin-
taan ja selvitetddn sen ja kdyttdjdyrityksen laillisia vastuita ja velvollisuuksia vuokra-
tyosuhteessa. Empiiriseen osaan siirryttiessa kasitellaan laadullista tutkimusmenetelmaa
sekd tissd tyossd kaytettyjen tutkimustulosten analysointimenetelmia. Tutkimustulokset
kappaleessa kasitellddn tuloksia ja analysoidaan niiden merkityksia eri teorioiden ja tie-
toldhteiden avulla. Pohdinta osuudessa arvioidaan tutkimustuloksien analysointia, teh-

dédin pédatelmia tuloksien pohjalta ja pohditaan kehitysehdotuksia.

1.3 Toimeksiantajayrityksen tiedot

Joblink Oy on vuonna 2005 perustettu padkaupunkiseudulla ja Turussa toimiva henki-
16stépalveluyritys ja toimii osana Link Partners konsernia. Joblinkin paitoimialoja ovat
kauppa, rakennus, logistiikka, asiakaspalvelu, markkinointi, myynti, markkinointi ja ta-
loushallinto. Niistd suurin toimiala on kauppa, joka tyollistdd noin 150—200 osa-aikaista

ja kokopiiviistd tyontekijad Joblinkilld (Joblink 2013; Hietavala, J. 2.1.2013.)



Joblink kuvailee toimintaansa seuraavasti (Joblink 2013):

e Luotettavuus

’Joblink on ehdottoman luotettava kumppani.”

e Joustavuus ja asiakaslahtoisyys

’Joblink on henkiléstépalveluyritys, jonka avulla tytnantajat 16ytavit tyontekijit
juuri omiin tarpeisiinsa ja vastaavasti tyontekijiat mieleisensa tyon.”

e Henkil6kohtainen palvelu

“Meille tyontekijat eivit ole pelinappuloita eivatka tyonantajat kasvottomia asiakkai-
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ta.

e Taadukkuus
”Loistelias laatu, joka syntyy vastuullisen henkil6kunnan seka yhteistybkumppanei-

den tyon tuloksena.”

Joblinkin asiakkaita ovat kaupanalalla padasiassa K-ryhman paivittiistavarakaupat ja
Clas Ohlson. K-ryhmin paikaupunkiseudun paivittiistavarakauppojen kauppiaista noin
50 kayttaa Joblinkin palveluja. Palvelujen hy6dyntiminen vaihtelee suuresti kauppojen
vililld, osa asiakkaista tyollistdd paivittdin Joblinkin henkil6st6d, osa muutaman kerran
kuukaudessa. Yrityksen tavoitteena on saada kuluvan vuoden 2013 aikana paikaupun-
kiseudun S-ryhman piivittiistavarakauppoja asiakkaikseen ja télld tavoin laajentaa toi-

mintaansa (Joblink 2013; Hietavala, H. 2.1.2013.)



2 Erottautumisstrategia

“I don’t know who you are. I don’t know your company. I don’t know your company’s
products. I don’t know what your company stands for. I don’t know your company’s
customers. I don’t know your company’s record. I don’t know your company’s reputa-
tion. Now what was it you wanted to sell me?”

McGraw-Hill Magazines advertisement

Avoimen talouden eli ulkomaankauppaa kiyvin talouden, piiriin kuuluu tind piivina
niin moni valtio, etta kilpailun kovuus on pakottanut yritykset kehittimaan erilaisia
erottautumistekijoitd. Kustannustehokkuus ei yksinddn riitd, on kyettdva luomaan yri-
tykselle hyvi erottautumisstrategia. Hyvin menestyvit yritykset ovat miltei poikkeukset-
ta onnistuneet tarjoamaan asiakkailleen ainutlaatuista hy6tyd, erottuvuustekijoitd, mitd
he eivit kilpailijoilta saa. Erottuvuustekijéiden valinta onkin yksi yrityksen johdon tar-
keimmista tehtdvista. Mitd useampi kilpailuetu on olemassa, sitd varmemmin yritys pys-
tyy takaamaan itselleen pitkaaikaisen kilpailuedun. Erottuminen ei ole yrityksen itseisar-
vo, mutta sen tulee tuoda yritykselle kustannustehokkaasti kilpailuetua. (Taipale 2007,
11-12)

Taipaleen mukaan on kolme eri ldhtokohtaa erottautumisstrategialle:
e asiakaslidhtGisyys
e tuotanto- ja teknologialahtoisyys

e asiakas- ja organisaatioldhtoisyys.

Vaikka useat yritykset kertovat toimintastrategiassaan toimivansa asiakaslahtoisesti,
harva yritys tietad oikeasti mita asiakkaat haluavat. Asiakas arvona jai usein uupumaan
yrityksen paivittdisessa toiminnassa ja tima 1lmio ilmenee palvelukulttuurin puutteena.
Palvelukulttuurin puutetta selittada esimerkiksi se, ettd tutkimuksien mukaan suomalaiset
pitavit palvelua alentavana eivitkd he osaa ottaa sitd vastaan (Aarnikoivu 2005, 15-16.)
Toisaalta, asiakkaiden toiveiden varassa eldvin yrityksen tulevaisuus ei luultavasti olisi
kovin valoisa, silld kaikkia asiakkaiden toiveita ei ole jarkevaa jatkuvasti tayttad. Asiak-

kaiden toiveita on toki syytd kuunnella ja keritd sidnnollisesti palautetta, mutta sitd tuli-



si myOs samalla verrata yrityksen brindiin, jotta saadaan aikaan onnistunut erottautu-

misstrategia (Taipale 2007, 12-13.)

Erottuvuus toimii yrityksen brindin ytimena. Brindi on koko yrityksen elon kestavi
prosessi, missd se kehittyy ja saattaa muuttaa muotoaan. Kun erottuvuustekijit on valit-
tu ja brindi muodostettu niiden ympirille, seuraava askel on tuoda nimi erottuvuuste-
kijat yrityksen toimintaan. Yrityksen menestys riippuu siitd, miten hyvin se onnistuu

tayttamaan lupauksensa asiakkaita kohtaan. (Taipale 2007, 12-13.)

Erottautumista ei koskaan voi huolehtia litkaa — kuluttaja ei tule ikind ostamaan tuotet-
ta, jos kayttaa samanlaista tuotetta, joka maksaa vahemmain. Erottautumiskeinona voi
myos toimia hinnan alhaisuus, mutta etenkin palveluita myytiessa palvelun erityisyys ja
sithen liittyvit palvelutilanteet ovat usein arvostetumpia kuin palvelun hinta (Hart &

Murphy 1998, 26-27.)

2.1 Keskittymisstrategia

Kun yritys valitsee erottautumisstrategiaansa silla on kolme vaihtoehtoa:

1. hintajohtajuus

2. erikoistuminen tai

3. fokusointi eli keskittyminen.
Olennaista erottautumisstrategian valinnassa on 16ytdd sellainen kilpailuetua tuova mal-
li, johon yritys kykenee hyédyntimain parhaiten erikoisosaamistaan ja vahvuuksiaan

(Etilukio 2013.)

Keskittymisstrategia eli fokusointi tarkoittaa sita, ettd yritys keskittyy johonkin kapeaan
asiakas- tai markkinasegmenttiin. Tama strategiavalinta perustuu olettamukselle, ettd
keskittymalla yritys pystyy palvelemaan segmenttiddan parhaiten ja lisdolettamuksena voi
olla my6s usko alhaisimpiin kustannuksiin. Fokusointi sopii strategiana erityisesti pie-

nille tai keskisuurille yrityksille (Yritysnet 2013.)

Keskittymisstrategioita on kahdenlaisia: toinen painottuu kustannuksiin ja toinen diffe-

rointiin eli erottautumiseen. Tarkeintd molemmissa versioissa on kohdistaa toiminta



oikeisiin segmentteihin. Onnistuessaan loytimain oikeanlaisen segmentin kilpailuken-
taltd ja oikein fokusoituneena, yritys saavuttaa kilpailuedun kyseisilldi markkinoilla (Yri-

tysnet 2013.)

Keskittymisstrategiassa on nimenomaan kyse siitd, ettd ymmarretain asiakasta ja sitd
mitd hin haluaa ja tarjotaan timan tiettyyn segmenttiin. Palveluja tuottavien yrityksien
kriittinen eloonjdamisehto on luoda palvelulleen ja asiakkuudelleen niin vahva arvo, ettd

se yksistddn erottaa yrityksen kilpailijoista (McDonalnd, M. yms. 2011, 12-15.)

2.2 Brindi ja kilpailuetu

Merkki, tavaramerkki vai brindi? Tétd pohditaan usein mietittdessd mitd termid kayte-
tadn kun kirjoitetaan yrityksen mielikuvamaailmasta. Puhekielessd puhutaan usein tuot-
teiden tai palveluiden merkista, minkd merkkiset farkut on ostettu tai milld lentoyhtiolla
lennetadn. Puhuttaessa tavaramerkistd halutaan usein tuoda esiin laillisia ndkékulmia
kuten tavaramerkin rekisteréinti tai patentointi. Brindilld taas tarkoitetaan merkin esiin-
tyvyyttd ja ilmentymidd markkinoilla. Brindi voi sisdltid yhden tuotteen tai palvelun,

tuoteperheen tai palvelukokonaisuuden tai koostua koko yrityksen tarjonnan (Bengts-

son & Osterberg 2006, 5-8.)

Brindin lisdksi yrityksen hyva maine toimii menestystekijana. Maine perustuu brindin
lailla mielikuviin, mutta my6s kokemuksiin. Jokaisella yritykselld on vain yksi maine,
joka rakentuu yrityksen toiminnan ja sidosryhmien arvioiden perusteella. Mainepaa-
oman kasvattamisen eteen tulee jatkuvasti ponnistella — kasvattamisen edellytyksend on
maineen olemuksen, sisillon ja rakentumisen ymmarrys. Mainepadomaa kasvatetaan

onnistuneilla asiakaskohtaamisilla (Aarnikoivu 2005, 33-35.)

Brindid luodessa on pysiahdyttava miettimédan, millaisen mielikuvamaailman sen ympa-
rille tahdotaan syntyvin. Oleellista on ymmartaa, etta tuote ei oikeasti ole sitd mité se
antaa ymmartda ja ettd markkinoilla on hyvin monia tuotesisalloltdan samanlaisia palve-
luja ja tuotteita. Ihminen ei koskaan osta itse tuotetta tai palvelua vaan sen ymparille
rakennettua mielikuvamaailmaa (Kuvio 1.) Mielikuvamaailmaa mairiteltdessa tulee kes-

kittyd neljaan tirkedan asiaan: laatutasoon, karismaattisuustasoon, asiaperustaan ja tuot-



teen henkiseen tyyliin. Ndmi kaikki ovat toisiinsa yhteydessd, joten ne tulee rakentaa

yhdeksi kokonaisuudeksi (Rope 2011, 58-59; Taloustutkimus 2013.)
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Kuvio 1. Tuotteen tai palvelun mielikuvamaailman muodostuminen (mukaillen Rope

2011)

® henkinen

Tuotteen laatutason eli laatuasemoinnin mukaan tuotteelle tai palvelulle méaritelldan
laatutaso, joka on jokin seuraavista:

1. huipputasoinen

2. hyvitasoinen

3. perustasoinen

4. minimitasoinen
Laatutason valinta rajaa pitkalti tuotteen tai palvelun markkinointia, esimerkiksi mini-

milaatuista tuotetta tai palvelua ei voida markkinoida huippulaatuisena (Rope 2011, 60)

Karismaattisuustaso on kaytannossi osa laatutasoa, mutta maarittaa vield enemman
mielikuvatasoa. Karismaattisuustaso mairitellddn seuraavanlaisesti:
1. mystinen
2. karismaattinen
3. vahva
4. keskivahva



5. perustasoinen
Miti ylemmalle tasolle karismaattisuustaso rakennetaan, sitd vahvempana rakentuu

myo6s laatutaso (Rope 2011, 60-61.)

Tuotteen tai palvelun mielikuvallisella asiaperusteella tarkoitetaan, sitd mikd on todelli-
nen perusajatus sille, ettd koko mielikuvamaailma on rakennettu. Tama asia voi olla

laatu, maku, kotimaisuus tai muu vastaava, mutta kuitenkin vain yksi asia. Tamin asia-
perustan tulee olla seikka, jota ydinkohderyhma haluaa ja arvostaa. Tdmin keihddnkar-
kiominaisuuden avulla tuote tai palvelu sijoittuu sithen mielikuvamaailmakenttian mi-

hin se on suunniteltu (Rope 2011, 61.)

Viimeinen taso eli henkinen tyyli kuvaa sitd osaa mielikuvamaailmasta, joka luo ne puh-

taat mielikuvat, joita tuotteeseen halutaan liittaa. Tyypillisesti tillaisia mielikuvia ovat:
e nuorekkuus
e iloisuus
e aurinkoisuus
® posititvisuus
e sydamellisyys
e sikendivyys urheilullisuus jne.

Tiarkeintd henkisen tyylin valinnassa on 16ytda sellaiset adjektiivit, jotka soveltuvat mui-

hin mielikuvamaailman tasoihin ja auttavat yritystd erottautumaan kilpailijoista (Rope

2011, 62.)

Kun yritys on kehittinyt itselleen ainutlaatuisen erottuvuustekijan sen avulla saavutta-
nut jatkuvaa erottuvuutta, puhutaan erottuvuustekijasta kilpailuetuna. Tallaisessa tilan-
teessa sanotaan, etta yritys johtaa kilpailuetuaan erottuvuudella. Kun kilpailua johdetaan
erottuvuudella, on oltava jatkuvasti valmiita investoimaan ja kehittimain uusia toimin-
tamalleja. Investoinnit voivat tallaisissa tapauksissa kasvaa suuriksi, mutta on muistetta-
va, ettd erottuvuustekijoiden vahvistaminen on paras tapa taata yrityksen kannattavuus
ja menestys. Mitd vahvemman kilpailuedun erottautumistekijit tuovat, siti vihemmin
yrityksen tarvitsee taistella markkinaosuuksista ja osallistua hintakilpailuihin(Taipale

2007, 16-18.)



Taipaleen mukaan on olemassa kuusi reittid kilpailuetuun: kumppanuus, jatkuva uudis-
tuminen, viestintd, brindin kehitys, yritysvastuu ja palveluiden luominen. Valitsemalla
oikeanlaisen kumppanin ja yhteistyokohteen molemmat yritykset pystyvit kasvatta-
maan kilpailuetuaan. Yrityksen jatkuva ja nopeatempoinen uudistuminen, sekd brindin
kehitys ovat myos keinoja pysya ajanhermolla ja tarjota asiakkaille sitd mitd he eivat
vield edes ymmirri vaatia. Palveluiden luonti ja kehittiminen esimerkiksi tuotteiden
rinnalle on oivallinen keino solmia pidempiaikaisia asiakkuuksia. Viestintd taas on suu-
ressa roolissa kun asiakas tekee ostopaitostian - hyvin markkinoitu tuote tai esimerkik-
si tietyn tuotteen saatavuus tiettynd varini saattaa olla ostopaitoksen takana. Yha use-
ammin kilpailuetu saattaa 16ytya yritysvastuun puolelta; samalla kun yritys kehittaa eko-
logisia toimintamalleja se tekee samalla toiminnastaan kustannustehokkaampaa ja vah-

vistaa yrityksen vastuullisuutta (Taipale 2007, 21-52.)

Tyokalujen ja

Toiminta

menetelmien erottuvuustekijoide
rakentaminen

n mukaan

Taman hetkisen
tilanteen
mittaaminen

Erottuvuustekijoiden
maarittaminen

Kuvio 2. Erottuvan kilpailuedun saavuttaminen (Taipale 2007.)

Kilpailuedun I16ytiminen lihtee erottuvuustekijéiden mairittimisesti, jonka jilkeen
niiden sen hetkinen tilanne yrityksessd mitataan. Mittauksen perusteella kehitetdan tyo-
kaluja ja toimintamenetelmia, joita hyodyntimalld erottuvuustekijit saadaan osaksi yri-

tyksen jokapaiviista toimintaa.(Taipale 2007, 18-20.)



3 Asiakassuhteet

Kaupallisissa suhteissa eli asiakassuhteissa on useita erittdin tarkeitd ominaisuuksia. Eri
vuorovaikutustasoja voidaan tarkastella hierarkkisesti (Kuvio 3.), jolloin alimpana taso-
na ovat teot, joista muodostuu episodeja, niistd tapahtumasarjoja ja edelleen suhteita.
Asiakassuhteista muodostuu yrityksen kumppanikanta eli kokonaisverkosto, jota voi-
daan kutsua my6s suhdemaisemaksi. Hierarkkisuus vuorovaikutteissa perustuu sithen,
ettd ilman episodeja ei vol syntyd tapahtumasarjoja ja ilman tapahtumasarjoja ei voi syn-
tyd asiakassuhteita. Vuorovaikutukset sisaltivit sekd nakyvid ja aktiivisia ettd nakymat-

tomia ja passiivisia asiakassuhteita (Gummesson 2004, 47-48.)

Kuvio 3. Asiakassuhteiden vuorovaikutuksen hierarkia (Gummesson 2004)

Asiakassuhteet muuttuvat jatkuvasti siind missd muutkin ithmissuhteet. Tutkimukset
ovat myOs osoittaneet, ettd asiakassuhteilla on tietynlainen malli, minkd mukaan ne ete-
nevit asiakkuuden syventyessd. My0s asiakkaan taloudellinen hy6ty yritykselle muuttuu
matkan varrella. Tétd tilannetta havainnollistetaan asiakassuhde tikapuut — kisitteella.
Kuviossa 4 on havainnollistettu asiakassuhde tikapuut ja voimme huomata, ettd alun

jalkeen on kaksi mahdollisuutta suuntaa mihin asiakastyytyviisyys voi lihted kehitty-
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Asiakassuhde

main. Jos yritys saa pidettyd asiakkaan tyytyviiseni, hin lihtee kulkeman matkaa kohti
intoilijaksi muuttumista, mika tarkoittaa sitd, ettd asiakkaasta tulee yritykselle lojaali, hin
suosittelee yritystd ystavilleen ja kayttaa yrityksen palveluja merkittavasti. Vastaavasti,
jos asiakas ei koe olevansa tyytyviinen yritykseen, hin lihtee kohti terroristiksi muut-
tumisen suuntaa, mika ei pelkdstdin tuota lisdkuluja yritykselle, mutta my6s hatistelee
muita potentiaalisia asiakkaita pois. Tamin perusteella on ilmeista, ettd yrityksen tulee
havitella intoilija-asiakassuhteita ja keskittyd kokonaisvaltaisiin asiakkuuksiin, ei niin-

kaan yksittéisiin asiakastapahtumiin (Bruhn 2003, 6-7.)

Intoilija

Kannattaja

Asiakkuus

Asiakas

Epavakaa asiakas

Kokelas Siirtolainen

. . Terroristi
Potentiaalinen asiakas

v

Aika

Kuvio 4. Asiakassuhde tikapuut (mukaillen Bruhn 2003)

Erottautuminen toimii asiakassuhteissa motivaation lahteena. T4lld tarkoitetaan sitd,
etta yrityksen erottautuminen, asiakkaiden erilainen ja henkilékohtainen palvelu muo-
dostavat asiakkaille motivaation ostaa yrityksen palveluja. Usein puhutaan lojaaliusoh-

jelmista, jotka sisaltdvit kanta-asiakaskortteja ja palkintoja. Lojaalius kisitteena yritys-
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maailmassa saatetaan kasittaa vairin — se, ettd asiakas on lojaali yritykselle, ei viela tar-
koita, ettd hin ostaisi jatkuvasti yritykseltd (Roos, I. 1999, 75-76.) Lojaaliuden ja osto-
motivaation kasvattaminen onnistuu my6s ilman varsinaista ohjelmaa, mutta tassa ta-
pauksessa kaikki ohjelman piirteet tulee ilmeta yrityksen paivittdisessd toiminnassa

(Soman & N-Marandi 2010, 173-202).

Kun asiakassuhteet toimivat ongelmitta, yritys saa ilmaisia markkinoijia tyytyvaisistd
asiakkaista — he levittdvit myOnteistd sanaa, sekd suosittelevat ja kohentavat yrityksen
imagoa ja brandid. Tyytyviiset asiakkaat ovat my6s uskollisia yritykselle eivitka esimer-
kiksi seuraa hintoja kovinkaan tarkasti. Uskolliset asiakkaat arvostavat luottamusta, si-
toutumista ja sosiaalisia suhteita (Gummesson 2004, 339.) Tyytymaton asiakas taas ei
pysy asiakkaana kauan, ellei tilannetta korjata. Tutkimuksien mukaan 70 % asiakasme-
netyksista johtuu asiakkaan huonosta kohtelusta ja asiakaspalvelusta. Vain 15 prosenttia

asiakasmenetyksistd johtuu itse tuotteen tai palvelun teknisestd laadusta (Aarnikoivu

2005, 22.)

Asiakastyytyviisyys ja asiakassuhteet nousivat kansan tietouteen 1990-luvulla, kun ym-
mirrettiin, ettd markkinoinnin tuloksellisuus rakentuu osaksi niiden varaan. Asiakastyy-
tyviisyyden funktio ei kuitenkaan ole asiakkuusty6ssi itseisarvo, vaan se tulee eritelld
yhdeksi osaksi asiakassuhteita. Voidaan kuitenkin yleisesti vaittaa, ettd se joka onnistuu
kerddmiin tarpeeksi ja tarpeellista informaatiota asiakkaistaan, seka hy6dyntaimain sita

oikein, on menestyksekis. Tama vaatii yritykseltd seuraavanlaista toimintaa:

1. Asiakastietojen on oltava riittivin monipuoliset ja pdivitetyt
2. Toimintatavat sisiltavit tietojen jatkuvan paivittimisen ja

3. Myyntity6 perustuu asiakastietoihin (Rope 2011, 167-168.)

Usein asiakastietojen keradminen ei ole ongelma, vaan tietojen oikein hyédyntiminen.

Menestyvissa yrityksissa asiakaspalautetta keritian systemaattisesti ja monia eri kanavia
hy6dyntiden. Asiakastiedoille ja — palautteelle tulee olla tavoitetasot, joita voidaan seura-
ta erilaisten raporttien avulla ja varmistaa kehitys. Yrityksen tulee kyeta tarjoamaan asi-

akkaalleen henkil6kohtaista ja yksilollistd asiakassuhdepalvelua, sen tulee jatkuvasti pii-
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vittdd asiakastietojaan ja hyodyntia niitd jokapdiviisessi litketoiminnassa. (Rope 2011,

169; Aarnikoivu 2005, 67-69.)

3.1 Segmentointi

”Segmentin tulee olla niin kapea, etta hirvittaa ja kun oikein alkaa hirvittda, niin sitten
tulee ottaa vield puolet pois.”

Timo Rope 2011

Segmentoinnilla tarkoitetaan koko liiketoiminnan pohjaa, jonka mukaan kaikki muu
litketoimintasisalto rakennetaan. Segmentoinnin tarkoituksena on 16ytai yritykselle
otollisin ja helpoin asiakaskunta. Valinta on tehtivi, koska ithmiset ja ostomotiivit ovat
erilaisia. Segmentointikasite kisitetddn usein vadrin, nykykielessd sanan tarkoitus on
muuttunut ja sen todellisen merkityksen osoittaminen on haasteellista (Rope 2011, 36-

41.) Seuraavassa taulukossa (Taulukko 1.) yleisimpid vadrinkasityksia.

Taulukko 1. Segmentointiin liittyvit vdarinkasitykset

e “Jokaiselle jotakin on ei mitddn kellekddn” — asiakas ja segmentti kisitteet sekoi-
tetaan, segmentti jaa liian laajaksi eivatka asiakkaat koe tuotetta omakseen viljan
maairittelyn vuoksi.

e ”Me emme tarvitse segmentointia, toimimme paikallismarkkinoilla” — ajatus sii-
ta, ettd kaikki vaikutusalueen thmiset ovat asiakassegmenttida on harhaanjohtava,
koska se on aivan liian laaja segmentti ja taaskaan asiakkaat eivit 16ydé tuotetta.

e “Luopumisen filosofia” — Aina kun valitset jotain, luovut samalla. Kun valitset
segmentin yritykselle, muista segmenteisté tulee samalla luopua. Mita pienempi

yritys on kyseessd, sitd kapeampi segmentti silld tulee olla resurssien riittdvyyden

vuoksi (Rope 2011, 41.)

Segmentointi voidaan kisittid my6s markkinoiden paloitteluna. Yrityksen tulee osata
paloitella markkinoilta oman alansa asiakkaista sellaiset yritykset, jotka toimivat oman
yrityksen kanssa samantyyppisesti. Samalla on kyettiva erottamaan myos toisin toimivat
asiakkaat. Samankaltaisten ja erilaisten asiakkaiden ryhmittely on segmentoinnin haas-

teellisimpia osuuksia. Usein sorrutaan “helppoon” jaotteluun, jossa kuluttajat jactaan
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ryhmiin maantieteellisen sijainnin, idn, sukupuolen tai koulutuksen mukaan. Samalla
mallilla organisaatiot voidaan jakaa maantieteellisen sijainnin, toimialan, yrityksen koon
tai toimintasektorin mukaan. Tama on kuitenkin aivan liian vilja segmentointitapa, silla
eivit esimerkiksi kaikki Vaasan keskustassa asuvat ihmiset kdy kuntosalilla eivatka he

kaikki omista koiria (Rope 2011, 45.)

On viirin ajatella, ettd jokainen asiakas olisi arvokas yritykselle tai padtelld arvottomat
asiakkaat arvokkaiden joukosta ilman tutkimuksia. Vaikka jako arvokkaisiin ja arvotto-
miin asiakkaisiin kuulostaa vanhanaikaiselta ja epitasa-arvoiselta segmentointimallilta,
se patee. Yleensd 90 % yrityksen litkevaihdosta muodostuu kymmenesosasta yrityksen
asiakkaista. Talloin on ilmeistd, etta yrityksen tulee panosta tuohon tiettyyn kymmenes-
osaan, koska on 10 kertaa kalliimpaa hankkia uusi asiakas kuin pitdd vanha. Térkeintad
segmentoinnissa on siis priorisointi, ei asiakkaiden miird vaan laatu eli toisin sanoen

asiakaskannattavuus (Aarnikoivu 2005, 43-45.)

Maarita kunkin tuotteen ja/tai palvelun mahdolliset
kayttotarpeet

Tarkastele tuote- ja palveluperusteita huolella ja kuvaa
taman ydinkohderyhma

Etsi mahdollisia liitannadiskohderyhmia

Maarittele erikoiskohderyhmat ja niiden ostopotentiaali
seka kuvaa segmenttien erikoisominaisuudet

Mieti mitka tuoteominaisuudet kullakin segmentilla on
tuoteratkaisulle

Kuvio 5. Kiyttotarvepohjainen segmenttiprosessi (Rope 2011)

Ei ole olemassa yhdenlaista tai oikeaa tapaa segmentointiin, jokainen segmentointi on

itsendinen prosessi. Yksi segmentointi- eli kdyttGtarvemalleista on esiteltynd kuviossa 5.
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Kyseinen malli kuvaa hyvin sitd, miten tuoteominaisuudet ja — kehitys ovat segmen-

tointiin pohjautuvia toimintoja (Rope 2011, 46-47.)

3.2 Laatu

Laadulla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun ominaisuuksia, joita asiakas arvostaa. Hyvi
laatu on myo6s subjektiivinen kisite, eri ihmiset arvostavat erilaisia ominaisuuksia ja ko-
kevat laadukkuuden eritasoisina. Tama selittyy myo6s osaksi sillé, ettéd fyysisen palvelun
tai tuotteen lisdksi meille myydddn mielikuvia tuotteesta ja nithin liittyvistd kokemuksis-
ta. Tuotteen laatu mitataan sen mukaan, miten hyvin se pystyy tyydyttimain asiakkaan
tarpeet ja odotukset. Kun laatu on myyvi eli asiakkaat kokevat sen positiiviseksi, syntyy
tuotteelle kilpailuetu (Anttila & Iltanen 2007 69-70.) Nykyddn asiakkaat eivit ole endd
vilttimattd valmiita maksamaan hyvista asiakaspalvelusta. Haasteellisinta on pitia pal-

velun hinta alhaisena, mutta kuitenkin laadukkaana ja voittoa tuottavana (Aarnikoivu

2005, 14.)

Monet yritykset hyodyntivit toiminnassaan erilaisia laatujirjestelmid, joista tunnetuim-
pia ovat ISO — jirjestelmit. Laatujirjestelmid voidaan my6s kutsua tuotantolaatujirjes-
telmiksi, ne pyrkivit takaamaan, etta yritykselle ei tapahtuisi toimintavirheita ja ndin el

syntyisi asiakastyytymattomyyttd. Laatujirjestelmit kytkeytyvat vilillisesti my0s asiakas-
tyytyvaisyyteen, vaikka niiden hyédyntiminen ei takaakaan jokaisen asiakkaan tyytyvii-

syytta (Rope 2011, 172.)
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Yritystoiminnan asiakassuhteissa on hyvin monenlaisia laadullisia ominaisuuksia ja ne

esitellddn seuraavassa kuviossa (Kuvio 6.):

Kuvio 6. Asiakassuhteiden laatupyramidi (Rope 2011)

Kuvion 6 laatupyramidin eri tasoilla on kullakin oma merkityksensi kokonaisvaltaisen
laadun muodostumiseen. Tuotanto- eli minimitaso tarkoittaa kelvollista laatua, varsinai-
sia laatuvirheitd ei ole tapahtunut, mutta my6skdin seuraavalle tasolle ei ole paisty.
Tyytyviisyyslaatu taas tarkoittaa sitd, ettd asiakas on tyytyviinen toimintaan eikd merkit-
tavid virheita tai ongelmia ole tapahtunut. Suosittelutaso tarkoittaa sita, ettd asiakas suo-
sittelee mielellddn kyseista yritystd myos tutuilleen. Ylin taso eli onnellisuustaso tarkoit-
taa, ettd asiakas on poikkeuksellisen tyytyvainen yrityksen toimintaan, ettei edes mieti
muiden yritysten vastaavien palvelujen ostamista. Laatutasot kuvastavat jokaista tasoa
itsendisesti tarkoittaen sitd, ettd vaikka suosittelutaso toimii hyvin, se ei takaa onnelli-

suustason toimivuutta. Jokaista tasoa on siis erikseen yllapidettiva ja kehitettiva (Rope

2011, 173.)

Voidaan siis todeta, ettd yrityksen tulisi asettaa tavoitteensa onnellisuustasolle, silld tyy-
tyvaisyystaso ei takaa vield asiakaslojaaliutta. Jotta yritys kykenee luomaan sitoutuneita

asiakassuhteita, sen tulee onnellisuusmarkkinoida eli saada asiakas niin onnelliseksi pal-
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velun tai tuotteen kiyttdimisestd, ettd asiakas haluaa ehdottomasti olla yrityksen asiak-

kaana jatkossakin (Rope 2011, 173-174.)

Taulukko 2. Onnellisuusmarkkinoinnin ominaispiirteet
e Asiakaspalvelu on niin erinomaista, ettd asiakas ajattelee, ettei mistain muualta
voi saada parempaa palvelua.
e Asiakkaan kaikki erityistoiveet tiytetddn aina niin hyvin kuin mahdollista, vaikka

se el olisikaan osana yrityksen toimintamallia.

e Jos asiakkaalle ilmaantuu henkil6kohtaisia ongelmia, ne hoidetaan yrityksen

puolelta aina niin, etta asiakas tuntee olevansa aina autettu.

e Palvelu on niin henkil6kohtaista, ettd asiakas tuntee tuntevansa yhteyshenkilot

my0s henkilokohtaisella tasolla hyvin.
® Yritys antaa asiakkailleen henkil6kohtaisia lahjoja.

® Yritys muistaa asiakasta merkkipaivina ja pyhind, sekd muina merkittivina paivi-

ni henkil6kohtaisella tavalla (Rope 2011, 174-175.)

Taulukon 2 perusteella asiakkaat voidaan jakaa tapa- ja haluasiakkaisiin sen sijaan, ettd
ne jaettaisiin sen mukaan paljonko he ostavat yritykseltd. Tapa-asiakkaita ovat ne asiak-
kaat, jotka ostavat tietyltd yritykselta siksi, ettd ovat tottuneet ostamaan sielta. Esimerk-
kini tapa-asiakkuudesta voisi olla seuraavanlainen: Asiakas kdyttdd Soneran matkapuhe-
linliittymad, koska on jo vuosia kayttanyt kyseista operaattoria ja kaikki toimii. Kuiten-
kin, jos esimerkiksi liittyma lopettaa toimimisen tai laskutuksessa tapahtuu virhe, ei mi-
kddn estd asiakasta vaihtamaan operaattoria, koska hinti ei kytke mikddn muu Sone-
raan kuin tottumus. Mikidan ei estd asiakasta siirtymaan kokonaan DNA:n asiakkaaksi,
jos hin kokee saavansa sieltd erinomaista palvelua ja hyvin liittymin. Tapa-asiakas voi
ostaa hyvinkin paljon ja sdaannollisesti, mutta ei sindnsa ole lojaali yritysta kohtaan, kos-
ka ei ole milldan tavalla emotionaalisesti sitoutunut. Haluasiakas taas on tunteellisesti
yritykseen sitoutunut, hin haluaa olla yrityksen asiakas. Asiakas ei edes mieti muita yri-
tyksia vaihtoehtoina. Mitd enemmin yritykselld on haluasiakkaita, sitd tuottavampaa ja

kauaskatseisempaa sen toiminta tulee olemaan (Rope 2011, 175-176.)
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Yritykset tekevat usein harhaanjohtavia paatelmii tapa- ja haluasiakkaista. Usein tapa-
asiakasta luullaan haluasiakkaaksi, lasketaan timin varaan ja ollaan yllittien ongelmissa
kun suhdanteet vaihtelevat. Toinen yleinen virhepaatelma on, ettd kanta-asiakaskorteilla
luodaan haluasiakkaita. Todellisuudessa kanta-asiakaskortit kdytetiin vain jos muiste-
taan kun asioidaan eri yrityksissa, eniten asiakas kayttad joka tapauksessa sitd yritysti
missa han kay tavan tai halun vuoksi. Kanta-asiakaskortti et kuitenkaan ole tassakdan
tapauksessa yritykselle hyodyton, kortin tiedot toimivat asiakastietoina ja kertovat asi-

akkaiden ostomaarista ja -tottumuksista (Rope 2011, 176.)

3.3 Luottamus ja kumppanuus

Luottamusta pidetddn usein suhteen kuin suhteen kulmakivena. Sama pitee my6s asia-
kassuhteisiin. Kuluttajat voivat luottaa tiettyyn lentoyhtioon, ladkariin tai tiettyyn merk-
kiin tai yritykseen. Tama johtuu siitd, ettd kuluttaja harvoin tietad mita han tasan tark-
kaan on ostamassa ja siksi hin turvautuu luottamukseen. Luottamusaste vaihtelee pal-
jon kulttuureittain ja maittain — pienyrityksissa on oltava luotettavat paattajat, kun taas

suuressa yrityksessi itse yhteiskunnan on oltava luotettava (Gummesson 2004, 49-50.)

Mitd paremmin ostaja tuntee myyjan tyontekijit, sitd epavirallisemmaksi ja syvemmiksi
voi asiakassuhde kehittyd. Epivirallisuus ja avoimuus edistivit luottamusta - kun on-
gelmia voidaan ratkoa puhelimitse ja suoraan asiaan menemalld, yhteisty6 on hyvalld
pohjalla. Esimerkiksi neuvottelut golf-kentilld tai hotellin baarissa saattavat johtaa suu-
rempaan ja pitkdaikaisempaan yhteistyéhon kuin viralliset tapaamiset (Gummesson
2004, 53.) Yhtena tarkeimmistd asiakassuhteiden rakentamisen tyOkaluista voidaan siis

pitdd tuttavallisuuden ja luottamuksen kehittdmisti ja yllapitimistd (Bruhn 2003, 65-66).

Manfred Bruhn (2004) jakaa asiakkuuden kolmeen eri vaiheeseen:

1. Asiakkuuden hankinta
2. Asiakkuuden siilyttiminen

3. Asiakkuuden elvyttiminen

Niiden vaiheiden kanssa kulkevat kisi kidessa luottamukseen ja kumppanuuteen liitty-

vit kisitteet, jotka ovat sidoksissa onnistuneeseen asiakassuhteeseen (Kuvio 7.). Asiak-
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kuuden hankintavaiheessa yrityksen tulee todistaa uskottavuutensa jollakin tapaa, koska
asiakkaalla ei ole aiempia henkilokohtaisia kokemuksia yrityksestd. Uskottavuus pysty-
tadn hyvin tuomaan esille avoimella kumppanuudella, jolla pystytddn luomaan turvalli-
suuden tunne ja antamaan henkil6kohtaista palvelua. Toisessa, asiakkuuden sailyttimis-
vaiheessa yrityksen tulee valaa uskoa ja luottamusta siitd, ettd se tulee tiyttimain asiak-
kaan tarpeet my6s tulevaisuudessa. Samaan aikaan kumppanuuden tulee tulla esiin jo-
kapiiviisessa yrityksen ja asiakkaan vilisissa vuorovaikutuksissa — vain kokonaisvaltai-
nen ja pitkdaikainen kumppanuus ennaltachkidisevit suhteiden huonoksi menemisti.
Kolmannessa, asiakkuuden elvyttimisvaiheessa yrityksen tulee hyviksya kritisointi ja
kantaa virheistddn vastuu. Tdssa asiakkuuden vaiheessa asiakkaalle on naytettivi, ettd
yritys kantaa vastuunsa myos takaiskujen aikana, eika vierita syyta asiakkaan niskoille.
Yrityksen on my6s hyvaksyttiva se, ettid asiakas tulee luultavimmin jatkossakin kri-
tisoimaan toimintoja. Kumppanuuden puolella tissia samassa vaiheessa tarkein vaikut-
tava tekijd on kestavyys. Se, kuinka paljon kukin asiakas kestdd esimerkiksi palvelun
laadun heittelemista riippuu asiakkaasta (Roos, I. 1999, 49-50.)Kumppanuuden kesti-
vyyttd tulee ruokkia tuomalla hyvid puolia esiin ja ylldpitamalla niita kritisoinnista ja

erimielisyyksistd huolimatta (Bruhn 2004, 116-117).

Luottamus

Kritiikin
hyvaksynta

hankinta

Asiakkuuden ‘Asiakkuuden‘ Asiakkuuden

sailyttaminen elvyttaminen

: Pitkaaikainen .
Avoimuus K Kestavyys
umppanuus

Kumppanuus

Kuvio 7. Laadukkaan asiakassuhteen ulottuvuudet (Bruhn 2004)
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Asiakassuhteiden ominaisuuksia on vaikea asettaa tirkeysjirjestykseen, koska niin moni
tekija ilmenee samanaikaisesti. Jarjestykseen asettelu saattaa olla my6s harhaanjohtava,
koska ominaisuuden merkitykset riippuvat pitkalti eri tilanteista. Jos esimerkiksi luot-
tamusta pidetdin itsestddnselvyytend, se tulee ilmi vasta kun joku kéyttda luottamusta
hyvikseen. Vaikka luottamukseen perustuvassa asiakkuudessa onkin valttimatontd olla
luotettava, se ei vield erota yrityksid toisistaan. Luottamusta ei saada myOskdin aikaan

sopimuksin, osapuolten on pidettivi toisiaan yhdenvertaisina, kumppaneina (Gum-

messon 2004, 54-55, 233.)

Luottamuksen voittaminen on hankalaa, mutta kadottaminen helppoa. Yritys saavuttaa
asiakkaidensa luottamuksen kun asiakkaat uskovat, etta:

e yritys hoitaa heidén asioitaan parhaalla mahdollisella tavalla,

e yritys kykenee tdyttimiin kaikki lupauksensa ja

e yritys toimii rehellisesti ja ammattimaisesti (Entrepreneur 9.10.2012.)

Lupaus edustaa ydinkasitetta kaikissa asiakassuhteissa. Useimmat lupaukset eivit ole
milldan tapaa juridisia, vaan ne ovat suullisesti annettuja eettisid ja moraalisia lupauksia
esimerkiksi palvelun tai tuotteen toimittamisesta. Tuotteen tai palvelun laatu on yksi
luottamukseen tukeutuva tekija: asiakas ei usein edes oston jilkeen tiedd ostoksensa
laatua, vaan hin joutuu luottamaan myyjan lupauksiin. Yritysten tulee tayttaa antaman-

sa lupaukset kaikissa mahdollisissa tilanteissa (Gummesson 2004, 367.)
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4 Henkilostopalveluyrityksen vastuut ja velvollisuudet

Henkilostopalveluyrityksen tyGsuhteeseen vaikuttavat perinteisen yrityksen tapaan mo-
nien eri oikeuslihteiden ehdot, kuten tydehtosopimukset, tyosdannot, tydsopimukset ja
tyolaki. Tyosuhteen ehtojen merkittivyydelld on oma jarjestyksensa - lahteiden etusija-
jarjestys. Tama tarkoittaa sitd, ettd hierarkiassa korkeammalla oleva lihde kumoaa
alempana olevan lihteen, jos nima ovat ristiriidassa toisiinsa nihden. Merkittivimmit
ehtojen mairittelijat hierarkkisessa jarjestyksessa ovat tyolait ja tydehtosopimus. Seu-
raavaksi tirkein on tyGsopimus — misté siind on sovittu tai jatetty sopimatta. Poikkeuk-
sena edelld mainittuun jarjestykseen tekee edullisemmuusjirjestys, jolloin esimerkiksi
tyosopimuksessa on sovittu muita tyosuhteen ldhteitd paremmista ehdoista (Nieminen

2012, 17))

Ty6sopimuslain 1 luvun 7§ (14.11.2008/707) mukaan tytnantajalla on aina tyénjohto-
oikeus, jonka laajuuden ty6sopimuksen sisdlté mairittelee. Ty6sopimuksessa tulee tasta
syystd ilmaista tarkoin esimerkiksi toimipiste, sisaltyvatko tyéehtosopimuksen ehdot
tyosopimuksen ehtoihin, tyotehtivit, seka tyontekijan asema toissa. Kuitenkin tyGanta-
jan madrdyksien on oltava asiallisia ja kohtuullisia. Lisiksi tyontekijoitd on kohdeltava

tasavertaisesti (Nieminen 2012, 18-20.)

Taulukko 3. Ty6nantajan velvollisuudet (Nieminen 2012)
e Syrjintakielto
e Tasa-arvo
e Tasapuolinen kohtelu
e Tyoturvallisuus
e Selvitys tyonteon keskeisistd ehdoista
e Velvollisuus tarjota osa-aikaiselle tyontekijalle lisatyotd
e Vapautuvista tyOpaikoista tiedottaminen
e TyoGsuhteen kestosta riippuvat edut
e Ty6ehtosopimuksen noudattamisvelvollisuus
e Sairausajan palkanmaksuvelvollisuus

e Palkan maari ja palkan korotukset
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e Palkanmaksu ajallaan

Ty6sopimuslain 2 luvun 1-18 § maarittelevit tydnantajan useat velvollisuudet tyonteki-
jad kohtaan. Kuten taulukosta 3 ilmenee, velvollisuudet kohdistuvat padasiassa tasapuo-
lisuuteen, palkkaan ja osa-aikaisiin ty6suhteisiin. My6s tyoturvallisuus on tirked osa

> P J Y
tyonantajan velvollisuuksia, siksi siitd on erikseen olemassa tyoturvallisuuslaki

(23.8.2002/738)(Nieminen 2012, 22-26).

4.1 Henkilostovuokraus

Henkilostopalveluyritys vuokraa ty6voimaa kayttajayrityksille ja he solmivat henkil6s-
tovuokrauksesta yhteistyosopimuksen (Liite 2.). Koska kayttijayritysten tyévoimatarve
saattaa olla médrdaikainen tai jopa vain hetkittdinen, voi henkil6stépalveluyritys tehda
vain maaraaikaisia tyosopimuksia tyontekijoidensa kanssa. Kuitenkin jos ty6voimatarve
on jatkuvaa, on yritys velvollinen tekemain toistaiseksi voimassaolevan sopimuksen.
Vuokratyontekijan tydsuhteessa on noudatettava henkil6stopalveluyritysta sitovaa tyo-
chtosopimusta ja jos tallaista ei 10ydy, kdytetdan kayttdjayritysta sitovaa tydehtosopi-

musta (Nieminen 2012, 35-36; Aarnikoivu 2005 ,62-66.)

Vuokraty6ti pidetddn yleisesti ottaen hanttthommina ja vuokratyéntekijéiden oikeuksi-
en polkemisesta on puhuttu paljon mediassa. Esimerkiksi kaksi vuotta sitten ministeri
Paavo Arhinmaki julkaisi blogissaan kirjoitelman nimelld ”Vuokratyé on modernia or-
jakauppaa”. Kirjoitelmassa Arhinmiki kumoaa ajatuksen, ettd vuokraty6 olisi viyld va-
kinaiseen tyopaikkaan, koska henkilostopalveluyritykset vaativat rekrytointimaksua
kayttdjdyrityksiltd ja timi siis jopa haittaa vuokratyontekijoiden vakinaista ty6llistymista.
Arhinmiki my6s korostaa, ettd tyolainsdadidnto ei suojele vuokratyontekijoitd samalla
tavalla kuin tavallisia tyontekijoitd. Tasta syysta tyolaki pitdisi hinen mielestdian muoka-
ta sellaisekst, ettd yritykset eivit saisi kdyttda vuokratyota pysyvaan tyovoimatarpeeseen

vaan vain pelkastadn ajoittaiseen tarpeeseen (Arhinmaki 26.5.2012.)
Kuitenkin vuokratyévoimaa on my0s ylistetty taantuman iskettya siitd, ettd se on tyol-

listimismallina joustava ja antaa my0s tyontekijalle mahdollisuuden paattaa tyGajoistaan

ja — paikoistaan. Nykydan my0s ajatellaan, etta mika tahansa tyon muoto on parempi
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kuin tyottomyys. Vaikka kyseessa onkin joustavasti tyollistaiva malli, joka on ithanteelli-
nen silloin kuin sekd tyonantajalla ettd tyontekijilld on tarvetta satunnaiselle tyoskente-
lylle, on perinteinen tyésuhde turvallisempi tyontekijin kannalta laillisesta nikokulmas-

ta (YLE uutiset 31.12013.)

Joblink solmii pddasiallisesti toistaiseksi voimassaolevia tydsopimuksia. Tyosopimuk-
sessa (Liite 3.) Joblink painottaa noudattavansa kaupanalan tyéehtosopimusta, voimas-
sa olevia lakeja, seki yrityksessd voimassa olevia siantoja ja toimintamenetelmid. Tyo-
sopimuksessa Joblink muistuttaa tyontekijda siitd, ettd hinen on valvottava huolellisesti
tyonantajan etua ja, ettd hanen on suoritettava tyonantajan osoittama tyo sithen osoite-
tussa paikassa. Tyosopimuksen ehtoja rikottaessa tysopimus voidaan purkaa valitto-
misti koeajalla, ensimmadisen neljan kuukauden aikana tai koeajan paityttyd kuukauden

irtisanomisajalla (HPL YSE 20006).

Kun tyontekijd suorittaa tydvuoroaan kayttajayrityksessi, siirtyy tyon johto- ja valvo-
misoikeus kayttdjayritykselle (ty6sopimuslaki 26.1.2001/55 1 luvun 7). Talléin kiytta-
jayrityksen on myos velvollinen huolehtimaan vuokratyontekijan lainmukaisista ty6-
ajoista ja lepopiivista (Nieminen 2012, 36.) Kuten Joblinkin yhteistydsopimuspohjasta
(Liite 2.) ilmenee, kayttajayritys on myos velvollinen maksamaan tyontekijan ylityotun-

nit ja muut tyostd aiheutuvat lisit.

Kayttdjayritys on velvollinen tiedottamaan vuokratyotekijoilleen vapaina olevista ty6-
paikoista ja tarjota heille samat tyésuhde-edut, jollei niitd voida evata painavista objek-
titvisista syistd (Tyosopimuslaki 26.1.2001/55, 2 luvun 6 ja 9a §). Henkilostépalveluyri-
tyksen vastuulle jadavit muut lakisditeiset velvoitteet, kuten palkanmaksu ja vuosiloman

antaminen. Tarkka vastuunjako ilmenee taulukosta 4. (Nieminen 2012, 36.)
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Taulukko 4. Henkilostopalveluyrityksen ja kayttdjayrityksen velvollisuuksien jakautumi-

nen (Nieminen 2012)

Henkiléstépalveluyrityksen Kayttidjayrityksen

velvollisuus velvollisuus

Tyo6sopimuksen

laatiminen X

Tyon johtaminen ja

valvominen

Sdannolliset tydajat

Piivittdiset lepoajat

Vuorokausilepo

Viikkovapaat

SIS I I

Velvoite tiedottaa

vapaista tyopaikoista X

Velvollisuus tarjota ta-
sa-arvoiset tyésuhde- X

edut

Palkanmaksu

Vuosilomien antaminen

Sotu-maksut

Lomakorvaukset

SIS TSI

Vakuutukset

4.2 Henkiléstopalveluyritysten liiton yleiset sopimusehdot

Joblink Oy kuuluu Henkil6stopalveluyritysten liitto, joka on henkil6stéa vuokraavien
yritysten tyonantaja- ja toimialaliitto. HPL on yksi Elinkeinoeldaman keskusliiton jasen-
liitoista ja silld on yli 250 jasenyritysta. HPL:n paatehtivaina on valvoa henkil6stopalve-
luyritysten etua tyonantaja- ja elinkeinopoliittisissa asioissa. Liitto on kehittinyt alalle
toimintaperiaatteet, yleiset sopimusehdot ja lisiksi teettdnyt alaa koskevia tutkimuksia ja

tilastoja (HPL 2013b.)
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HPL sai alkuvuodesta kyseenalaista huomiota mediassa, kun Taloussanomat sai selville,
etta liitto yritti manipuloida mairaaikaisten vuokratyosopimusten kaytosta vuokratyossa
tehtivaa selvitystd. HPL lahetti kyselyn yhteydessa viestin henkil6stopalveluyrityksille,
missa se ohjeisti vastaamaan kyselyyn ja, ettd vain vuokratychon positiivisesti suhtautu-
vat tyOntekijit vastaisivat kyselyyn. HPL:n toimitusjohtaja myonsi viestien aitouden,
mutta katsoi, ettei liitto ollut toiminut viesteja lihettiessdan millddn tapaa arveluttavasti
(Taloussanomat 26.1.2013.) HPL:n kotisivuilla my6s julkaistiin tiedote, missd syntynyt-
ta kohua pyydettiin anteeksi ja saatekirjettd perusteltiin totuudenmukaisemmilla kysely-

vastauksilla ja reilulla pelilli (HPL 2013a).

HPL on miaritellyt henkil6stépalvelualan tydvoiman vuokrausta koskevat yleiset sopi-
musehdot, joita my6s Joblink hyoédyntaa. HPL:n kuuluvien henkil6stopalveluyritysten
on sitouduttava kayttimain kyseisid sopimusehtoja ja niistd voidaan poiketa vain erilli-
selld kirjallisella sopimuksella. Sopimusehtojen mukaan henkil6stopalveluyrityksen on
noudatettava kulloinkin sovellettavana olevaa ty6ehtosopimusta, sekd Henkil6stopalve-
luyritys Liitto ry:n mukaisia toimintaperiaatteita (HPL YSE 2000.) Joblink noudattaa

edelld mainittuja siantoja sopimusehtojen mukaisesti (Liiteet 2. ja 3.).

HPL:n asettamien siannosten mukaan Joblink on vastuussa tyontekijoidensa yleisesta
tyosuojelusta ja terveydenhuollosta, kun taas kayttajayritys on velvollinen perehdytti-
miin tyontekijd tybhonsi ja taattava hinelle turvallinen tyGymparist6. Turvallinen tyo-
ympiristo todetaan tyéterveyshuoltolain mukaisella tyGpaikkatarkastuksella ja henkil6s-
topalveluyritykselld on oikeus vaatia kopio kyseisen tarkastuksen selvityksestd (HPL

YSE 2006.)

Kayttdjayritykselld on seitsemin vuorokauden reklamaatioaika, mikili tyontekijan tyo-
suorituksessa ilmenee puutteita tai tyontekijd ei saavu paikalle sovittuna ajankohtana tai
ollenkaan. Jos tyontekija ei kykene suorittamaan ty6ti sairauden, lakon tai ty6suhteen
paittymisen vuoksi, tulee henkil6stopalveluyrityksen jirjestaa toinen tyontekija mahdol-
lisimman nopeasti ensimmaisen tilalle, mutta ei ole kuitenkaan vastuussa kayttajayrityk-

selle atheutuneista haitoista, mikali korvaavaa tyontekijdd ei saada ajoissa tai ollenkaan.
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Mikali tyonteon estyminen johtuu kayttajayrityksestd, on se velvollinen ilmoittamaan

muuttuneesta tilanteesta kohtuullisessa ajassa (HPL YSE 2006.)

Henkilostopalveluyrityksen palveluille ei ole asetettu hintaluokkaa ja osa palkkakuluista,
kuten matkakulut ja péivaraha, on sovittavissa kumpi osapuoli hoitaa kustannukset niis-
tyosopimuksen paittymisestd kayttdjayritykselle tai kayttajayrityksen konserniin, on Job-
linkilla oikeus peria kayttdjayritykselta rekrytointipalkkio (Liite 2.). Rekrytointipalkkion

summan on oltava kohtuullinen, mutta se on erikseen sovittavissa (HPL YSE 2006.)

Taulukko 5. Henkil6stopalveluyrityksen vahingonkorvausvastuu (HPL YSE 2000)

Vahingonkorvausvastuu

Tyo6ntekija on ammattitaidoton Kylla
Tyontekija tekee virheen tdissi, joka ei johdu )
ammattitaidottomuudesta b
Tyontekija aiheuttaa tyotd tehdessdin Ei
kolmannelle osapuolelle vahinkoa '
Tyontekija aiheuttaa vilillistd vahinkoa Ei
Ylivoimainen este ilmenee ja estdi tyénteon Ei

Tyontekija ei vastaa kidyttdjdyrityksen
Kylla
vaatimia ominaisuuksia

Ylla olevasta taulukosta (Taulukko 5.) kdy ilmi millaisissa tilanteissa henkilostopalvelu-
yritys on vahingonkorvausvastuullinen kayttajayritykselle. Toisin sanoen, mikali tyonte-
kijd Joblinkin mukaan tdyttda kiyttdjdyrityksen vaatimukset tyontekijin ominaisuuksista,
se ei ole vahingonkorvausvelvollinen tyonteon aikaisista tapahtumista. Toki on olemas-
sa myOs erilaisia rajatapauksia, mutta néistd sovitaan henkilostopalvelu- ja kayttajayri-

tyksen valisesti (HPL YSE 2000.)
HPL:n sddntdjen mukaisesti, mikali Joblink poikkeaa yhdestikin HPL:n asettamasta

saannosti, tulee sen valittdmasti tehda tastd ilmoitus HPL:lle. Kuitenkin liitto toivoo

mahdollisimman vihdisid poikkeuksia sen yleisistd sopimusehdoista (HPL YSE 2006.)
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5 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksen tavoitteena on selvittad miten Joblink erottautuu muista henkilostopalve-
luyrityksista asiakkaiden nikckulmasta. Asiakkaiden nikékulmaa tutkitaan kvalitatiivi-
sesti puolistrukturoidulla alustavasti teemoitetulla haastattelulla. Tdmi tutkimusmene-
telma valittiin, koska tutkimusaineisto ei olisi ollut tarpeeksi luotettava ja monipuolinen
numeraalisena. Puolistrukturoitu malli valittiin, koska haastateltavat kohteet olivat kaik-
ki hieman erilaisia ja aineistonkeruu haluttiin suorittaa mahdollisimman kokonaisvaltai-

sesti, mutta kuitenkin tiettyjen aiheiden piirista.

Tutkimus eteni seuraavasti:

Tammikuu 2013 — Maaliskuu 2013 Haastatteluiden suorittaminen ja litterointi

Helmikuu 2013 — Maaliskuu 2013 Miiritelmiin ja lahdeaineistoon perehtyminen
Maaliskuu 2013 — Huhtikuu 2013 Opinndytetyon empiirisen osan kirjoittaminen
Huhtikuu 2013 Opinnidytetyon tietoperustan kirjoittaminen
Toukokuu 2013 Opinniytetyon valmistuminen ja esittiminen

Kuten prosessin etenemisestd voidaan paitelld, on kyseessd empiirisesti ohjautuva tut-
kimus eli tietoperustaa on lihdetty rakentamaan kerittyjen haastatteluiden perusteella.
Kuitenkin haastatteluiden yksityiskohtainen analysointi suoritettiin loppuun tietoperus-

tan kirjoittamisen jalkeen, jolla varmistettiin viitekehyksen ja empiirisen osan yhtenevai-

Syys.

5.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimusaineisto kerittiin puolistrukturoidulla haastatte-
lulla (Liite 1.). Haastatteluaineistoa analysoidaan kahdella tekstianalyysimenetelmalld,
teemoittelulla ja tyypittelylla. Lisaksi haastatteluaineistoa peilataan toimeksiantajan
kvantitatiivisesti teetettyihin asiakastyytyvaisyyskyselyihin syksylla 2012 ja kevaalla 2013.
Teemoittelussa keskitytidn haastatteluiden aihepiireittiin jakamiseen ja tyypittelyssd
hyédynnetidn Timo Ropen (2011) asiakassuhde laatupyramidia. Tutkimustuloksia ha-

vainnollistetaan taulukoin.
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Haastattelija sopi toimeksiantajansa kanssa haastattelevansa tutkimukseen viittd eri Job-
linkin K-kaupan asiakasta. Jotta ndistd viidestd haastattelusta saatiin mahdollisimman

laaja tutkimusaineisto, Joblinkin Antti Kipinmaki lihetti haastattelijalle etukiteen listan
asiakkaista, jotka edustivat Joblinkin asiakaskuntaa monipuolisesti ja joita toimeksianta-

ja toivoi haastattelijan haastattelevan.

Haastatteluun osallistuivat:
- K-Market Mansku
- K-Market Pacius
- K-Market Pietari
- K-Supermarket Hertta ja

- K-Supermarket Kamppi.

Ennalta listatut asiakkaat edustavat monipuolisesti Joblinkin asiakaskuntaa: osa hyédyn-
tad paivittin ja osa tdysin satunnaisesti palveluja, osa on ollut jo vuosia asiakkaana, osa
on vasta aloittanut yhteistyon Joblinkin kanssa ja osalla on jopa vakituisia tyontekijoitd
Joblinkilta. Kauppojen koissa on my6s suurta vaihtelua, osassa on vain noin 10 omaa
tyontekijdd ja suuremmissa kaupoissa noin 80. Tama tarkoittaa myos sitd, ettd pienem-
missa kaupoissa tutkimukseen sisiltyi koko henkil6kunta, koska koko henkilokunta
tyoskentelee my6s kassalla, kun taas supermarketeissa on jaettu erikseen osastot ja titen
vain kassaosaston henkilokunta sisiltyy tutkimuksen kohderyhmain. Osa-aikaisten ja

kokoaikaisten tyontekijéiden suhde oli joka kaupassa miltei sama, noin puolet ja puolet.

Ennen haastattelujen nauhoittamista, haastattelija esitteli itsensa ja kertoi opinnayte-
tyonsé aitheen. Haastateltavat olivat kaikki haastattelijalle entuudestaan tuntemattomia,
vaikka haastattelija itse on my06s tehnyt tydvuoroja Joblinkille. Haastateltavien nimid
eikd haastateltavan toimipistettd mainita aineiston yhteydessa luottamuksellisista syista.

Haastateltavista henkil6istd puhutaan edempini asiakkaina.

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimusmenetelma on ei-numeraalisen aineiston muo-
don kuvaamista. Kvalitatiivista tutkimusta kuvaillaan yleensid kvantitatiivisen tutkimuk-

sen vastaparina, vaikka usein kvalitatiivinen tutkimus sisdltad kvantitatiivisen tutkimuk-
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sen elementtejd. Laadulliselle tutkimukselle on tyypillistd, ettd aineisto eli korpus, voi
olla joko kirjoittajasta riippuvaista tai riippumatonta. Tama siitd syystd, ettd kyseinen
tutkimus voidaan suorittaa havainnoimalla, valmista aineistoa kéyttien tai haastattele-
malla. Tyypillistd on my6s tutkimussuunnitelman muokkautuminen tutkimusprosessin
edetessi. Etenkin tutkimusongelman asettelu on haastavaa, koska vasta tutkimustulok-
sien analyysin jilkeen tiedetddn tarkemmin mitd aihetta tutkimus kisittelee (Eskola &

Suoranta 1999, 13-16, 19.)

Tutkimusmenetelmiksi valittiin kvalitatiivinen menetelma, koska tarkoituksena kuvata
aineistoa sanallisesti. Tédssa tutkimuksessa tutkija itse on merkittivissd asemassa, koska
haastattelujen analysointi vaatii tutkijan omaa péittelyé ja analysointia. Aineisto on siis
kirjoittajasta riippuvaista. Vaikka tietoperustaa lihdettiin rakentamaan vasta haastatte-
luiden jilkeen, oli tutkimusongelma jo alusta asti selvilla.. Ne aihepiirit jotka nousivat

esiin haastatteluista, mairittelivit viitekehyksen tarkan sisdllon.

Kivalitatiivisen aineiston analyysimenetelmit ovat jaoteltavissa seuraavasti: aineistolah-
toinen, teoriasidonnainen ja teorialdhtéinen. Aineistoldhtdisessa analyysissad tutkimusai-
neistosta pyritdan luomaan teoreettinen kokonaisuus, jossa analyysin kohteet valitaan
tutkimuksen tarkoituksen mukaisesti. Johtoajatuksena tdssi analysointimenetelmaissa
on, etta analyysiyksikot eivit ole etukiteen sovittuja, vaan ne muotoutuvat vasta tutki-
mukseen saatujen vastausten pohjalta. Teoriasidonnaisessa analyysissa teoria toimii
apuna analyysin etenemisessa ja tissd analyysissa analyysiyksikot valitaan niin, ettd ai-
empi tieto vaikuttaa niiden valintaan. Teoriasidonnaisessa analyysissa kdytetdan abduk-
tiivista paittelyd, jossa yhdistellddn aineistoldhtdisyyttd ja valmiita malleja. Teorialdht6i-
nen analyysi on hyvin perinteinen analysointimenetelma, joka nojaa johonkin olemassa
olevaan teoriaan tai malliin. TeorialdhtOisessd analyysissa aineisto analysoidaan valmiin

kehyksen mukaan (Tuomi & Sarajarvi 2002, 97-101.)

Tuomen ja Sarajarven (2002) jaottelun mukaan tutkimuksen kvalitatiiviset analyysime-
netelmit ovat aineistolahtoisia (Tuomi & Sarajiarvi 2002, 97-101.) Tutkimuksen aineis-
toa keritessa oli selvia, ettd tutkittaisiin Joblinkin erottautumista muista henkilostopal-
veluyrityksistd, mutta ei vield tiedetty mitkd nima erottautumistekijit olisivat ja tdstd

syysta analyysiyksik6t muokkautuivat tarkemmin vasta aineistonkeruun jalkeen.
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5.1.1 Kvalitatiivisen aineiston keruumenetelma

Haastattelu on yksi kdytetyimmistd tiedonkeruunmuodoista. Haastattelun etuja ovat sen
joustavuus, mahdollisuus keriti laaja tutkimusaineisto, sekd mahdollisuus selventai
asioita ja syventda tietoa. Haastattelulla on kuitenkin myds negatiivisia puolia, kuten
haastattelijan roolin haastavuus, joka vaatii kokemusta, taitoa ja kouluttautumista. Li-
siksi haastatteluaineisto on usein hyvin laaja ja sitd on haasteellista analysoida ja tulkita,
koska haastattelulle ei ole olemassa valmiita ja yksiselitteisia analysointimalleja (Hirsjarvi

& Hurme 2001, 34-35.)

Monet tutkijat puhuvat tutkimusmetodien yhdistelemisen puolesta, laajentamalla mene-
telmid saadaan esiin laajempia nikékulmia ja taataan tutkimuksen luotettavuus. Tutki-
muksia saatetaan jopa kritisoida liian kapeasta analysointimenetelmasti, joten usean
analysointimenetelmin, monimetodisuuden, valitseminen on jopa suotavaa. Toinen
monimetodisen lahestymistavan vahvuuksista on perusteettoman varmuuden vihenti-
minen, eli valtytddn tilanteelta, jossa tutkija yhtd menetelmai kayttimalla luulee 16yta-
neensi totuuden. Monimetodisesta ldhestymistavasta on kdytossd my6s vanhempi ter-
mi triangulaatio, joka viittaa tutkimuksessa useamman analyysimenetelman kayttami-

seen (Hirsjarvi & Hurme 2001, 38-39.)

Monimetodisuuden vahvuuksien pohjalta pdadyttiin yhdistimain perinteinen puoli-
strukturoidun haastattelun teemoittelua, tyypittelya, sekd kvanitatiiviseen tutkimukseen
peilaamista, koska nama menetelmit yhdessé tukevat positiivisesti tutkimusongelman
selvittimistd. Tutkimuksen haastattelu on lajiltaan 1dhinna Hirsjarven ym. (2001) jaotte-
lun mukaan puolistrukturoitu teemahaastattelu (Liite 1.) eli osittain avoin teemoittain
jaoteltu haastattelu. Tama tarkoittaa sité, ettd haastattelut etenivat eri jarjestyksissi ja

lisakysymyksid muodostui haastatteluiden ohessa.

Kvalitatitvisen aineiston keruu eli haastattelut suoritettiin tammi-maaliskuussa 2013.
Haastattelut sujuivat ongelmitta ja haastateltavat olivat kiinnostuneita osallistumaan
yhteistyon kehittimiseen. Haastattelut suoritettiin toimipisteiden toimistoissa, missa

sailyi rauha ja luottamuksellisuus haastattelun ajan.
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Aineistoa analysoidaan teemoittelulla ja teoreettisella, Timo Ropen (2011) asiakassuh-
teiden laatupyramidi -tyypittelylla. Teemoitteluun ja tyypittelyyn paadyttiin kerittyjen
tarinoiden pohjalta, koska niiden rakenteet, pituudet ja sisillot tukevat timinkaltaista
analysointimenetelmaa. Aineistoa lahdettiin analysoimaan etsimilld haastatteluista alus-
taviin teemothin asettuvia vastauksia. Tamin jilkeen teemojen sisélta etsittiin ristiriitoja
ja niistd tehtiin paatelmid. Taman jalkeen aineisto tyypiteltiin asiakassuhde laatupyrami-
di — teorian mukaan. Lopuksi esitellddn kvantitatiivisen asiakastyytyviisyyskyselyn vas-

tauksia, joita voidaan peilata kvalitatiivisen tutkimuksen tuloksiin luvussa 6.

Seuraavissa alaluvuissa esitellian kidytetyt analyysimenetelmat ja perustellaan, miksi ne

valittiin timin kyseisen tutkimuksen menetelmiksi.

5.1.2 Teemoittelu

Teemoittelulla tarkoitetaan aineiston tematisointia tiettyjen kriteerien mukaan. Tee-
moittelu voidaan suorittaa joko aineistolahtoisesti niin, ettd aineistosta etsitddn yhtene-
vid ja eridvid seikkoja tai teorialdhtOisesti niin, ettd teemoittelussa hyodynnetdin valmis-
ta teoriaa. Kun teemoittelua kdytetdan tutkimuksen analyysimenetelmani, on tyypillista
tuoda aineistosta esiin tutkimusongelmaa valaisevia teemoja. Teemoja muodostamalla,
on aineistoa myos helppo vertailla teemojen esiintyvyyden ja ilmenemismuotojen pe-
rusteella. Tétd analyysimenetelmidd hyodyntimalld on helppo saada aineiston keskei-

simmit aiheet esille (Eskola & Suoranta 1999, 175-176.)

Eskolan ja Suorannan (1999) mukaan, jotta teemoittelu voidaan suorittaa menestyksek-
kaisti, on teoria ja empiria osuudet kyettava linkittdimain toisiinsa vuorovaikutteisesti.
Titd neuvoa on hyddynnetty johtopditoksid kisittelevissd kappaleessa 6. Kdytinnossd
tama tarkoittaa, ettd tutkija pyrkii mahdollisimman vahvasti tukemaan analysointinsa

tuloksia tietoperustan avulla, jotta johtopditokset avautuisivat helposti lukijalle.
Tassa tutkimuksessa kvalitatiivista aineistoa analysoidaan aineistoldhtdisesti teemoitte-

lemalla, jotta tarinoista saadaan keskeisimmit aiheet esille. Koska timin tutkimuksen

tutkimusongelmana on Joblinkin erottautumisen selvittiminen, aineistosta teemoitel-
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laan toimeksiantajaa ja toimeksiantajan toimintaa kuvailevia asioita. Myos kilpailijoita
kuvailevia teemoja tuodaan esiin. Nama kaikki listataan ja timin jilkeen ryhdytdin et-
simain samankaltaisuuksia seka ristiriitoja. Kullekin muodostetulle ryhmiille eli teemoit-
telun luokalle annetaan nimi, joka kuvaa luokan sisilt6ad. Lopuksi mahdollisista ristirii-

doista pyritidn tekemiin pditelmia.

5.1.3 Tyypittely

Tyypittely on toinen perinteisimmista aineistonanalyysimenetelmistd teemoittelun ohel-
la. Tyypittelyn tarkoituksena on ryhmitelld aineisto etsimilld siitd yhteneviisyyksia tietyn
mallin mukaan. Tyypittely vaatii siis ensimmadiseksi jonkin valmiiksi teemoitellun aineis-
ton, josta tyypittelemilld voidaan tiivistaa ja yleistdd samankaltaisia ajatuksia. Aineiston
yleistiminen kuvailee sitd parhaimmillaan mielenkiintoisesti ja monipuolisesti minimoi-

den yleistamisen heikkoudet (Eskola & Suoranta 1999, 182.)

Tassa tutkimuksessa tyypittelyssa hyodynnetian Timo Ropen asiakassuhteiden laatupy-
ramidi-teoriaa (2011), jonka mukaan yrityksen laatu voidaan kokea viidelld eri tasolla.
Valmiiksi luokitellusta aineistosta pyritidn jokaisesta luokasta 16ytimain tyypillinen laa-
dullinen taso, joka kuvaa luokkaa tyypillisimmilladn. Tyypittelyssa pyritadn yleistimaan
niin positiivisia kuin negatiivisiakin aiheita, joita voidaan peilata tutkimustuloksissa

kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksiin.

5.2 Syksyn 2012 ja keviin 2013 asiakastyytyviisyyskyselyt

Joblink Oy tutkii aktiivisesti omaa toimintaansa esimerkiksi ty0- ja asiakastyytyviisyys-
kyselyilla. Kyselyt suoritetaan sahkoisesti yrityksen intranetissa tai sahkopostitse ja ne
ovat malliltaan kvantitatiivisia. Kyselyiden teettiminen on tirkea osa toimeksiantajan

toiminnan kehittimista ja kaikenlainen palaute koetaan rakentavana (Hamilton K.

2.1.2013.)
Tdamin tutkimuksen analysoinnissa on hyédynnetty Joblinkin Oy:n teettdmii syksyn

2012 ja keviddn 2013 asiakastyytyvaisyyskyselyitd. Syksyn ja kevain kyselyita verrataan

ensin toisiinsa ja timin jilkeen niiden tuloksista tehddin keskiarvoja, joita voidaan ver-
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tailla kvalitatiivisen tutkimuksen tuloksiin luvussa 6.3. Kyselyjen tuloksia havainnolliste-

taan padasiassa tilastoin.

5.3 Tutkimuksien luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuudesta puhuttaessa kiytetddn usein sanoja reliabiliteetti eli luo-
tettavuus ja validiteetti eli patevyys. Validiteetti ja reliabiliteetti médritellddn oikeaoppi-
sesti kahdesta nakékulmasta, onko tutkimusmenetelma validi ja reliaabeli, sekd ovatko
tutkimuksesta muodostetut johtopditdkset valideja ja reliaabeleja. Haastatteluaineiston
laatu madrittdd sen luotettavuuden. Laaduntarkkailua on suoritettava aineiston keruusta

johtopaitoksiin ja kehitysehdotuksiin asti (Hirsjarvi & Hurme 2001, 184-187.)

Kilpailijoista erottautumisen selvittiminen on haasteellinen tutkimusaihe. Erottautu-
mista voidaan tutkia monella tapaa ja asiakkaiden haastattelu ja tyotyytyvaisyyskysely
ovat vain yhdenlaiset keinot selvittda sitd. Asiakkaiden puolistrukturoitu haastattelu oli
tutkijan mielesta yksi valideimmista mahdollisista tutkimusmenetelmista, koska hin ei
halunnut rajata kerittdvia aineistoa liiaksi, eikd itse halunnut vaikuttaa omilla ennakko-
luuloillaan ja — tietimyksellddn tutkimusaineistoon. Tyontekijoiden tyOtyytyviisyys-
kysely taas oli tutkijan mielestd paras keino saada suurin otanta tyontekijoiden mielipi-
teistd ja niin saada kerdttyi laajin mahdollinen aineisto. Tédten puolistrukturoitu haastat-
telu ja kyselylomake olivat tutkijan mielesta aineistonkeruumenetelmista helpoin validi-

teetin sdilyvyyden kannalta.

Jokaisessa tutkimuksessa pyritaan loogisesti valttamaan virheitd. Virheet vilttaakseen,
on tutkijan arvioitava tehdyn tutkimuksensa luotettavuutta. Kvalitatiivisia tutkimusme-
netelmid on kritisoitu luotettavuuskriteereiden hamiryydesta ja kvantitatiivisia tutki-
muksia taas tiedon yksiulotteisuudesta. Kvalitatiivisen tutkimuksen haaste on siind, ettd
laadullisen tutkimuksen aineiston analyysivaihetta ja luotettavuuden arvioimista ei voida
selkedsti erottaa toisistaan. Kvantitatiivisen tutkimuksen haasteena taas on saada vastaa-
jien syvalliset mielipiteet esiin taulukoista. Molemmissa tutkimusmuodoissa tutkijan on
jatkuvasti kyseenalaistettava tekemiddn paitoksia tutkimuksen suhteen. Hinen on otet-

tava kantaa tutkimuksen kokonaisvaltaiseen kattavuuteen, sekd tehdyn tyon luotetta-

vuuteen (Eskola & Suoranta 1999, 209.)
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Tutkimusmenetelmien valinnassa paadyttiin pelkkien kyselylomakkeiden sijaan puoli-
strukturoituun haastatteluun ja ty6tyytyviisyyskyselyyn luotettavuuden takaamiseksi.
Tutkija oli sitd mieltd, ettd toimeksiantajan erottautumista henkil6stopalveluyritysmark-
kinoilla pelkkia kyselylomakkeita hyédyntien olisi ollut mahdotonta suorittaa riittivin

luotettavasti, koska vastaukset olisivat ilmenneet pelkkinid numeroina.

Haastattelijan pyrkimyksend on saada selville miten haastateltavan merkitykset rakentu-
vat ja samalla luoda uusia yhteisid merkityksia asioille. Haastattelutilanteessa haastatteli-
jan lasndolo ja hinen esittiminsa kysymykset ja vastaukset heijastuvat aina haastattelu-
vastauksiin. Tatd vaikutusta on mahdollista lievittad hyvaksymalld se tosiasia, ettd niin

tulee tapahtumaan (Hirsjarvi & Hurme 2001, 48-49.)

Tutkija pyrki mahdollisimman vihiiseen tarkoitukselliseen haastattelun johdatteluun
haastattelutilanteissa, koska hin pyrki 16ytimaan jokaisesta haastattelusta jotain my6s
haastattelurungon ulkopuolelta. Itse haastattelut suoritettiin kahden kesken haastatelta-
van kanssa kyseisten toimipisteiden toimistossa. T4lld pyrittiin minimoimaan hairiGteki-

jat.

Vaikka fyysiset olosuhteet saataisiinkin jirjestettya samanlaisiksi, on todella vaikeaa
luoda tdysin samanlaisia puitteita ja tdysin samaa tilannetta haastatteluiden toistamiseksi.
Haastattelutilanteet kuitenkin tapahtuivat puhtaasti haastateltavien kertomien asioiden
ja puolistrukturoidun haastattelurungon pohjalta. Lisaksi kaikki haastattelut on litteroitu
sanasta sanaan, jotta asianyhteydet eivit ole sekoittuneet ja, jotta myos tilanteita ja kes-

kustelutyylid voidaan havainnoida. Nama asiat tukevat reliabiliteetin vahvuutta.

Lisiksi tamén tutkimuksen luotettavuutta parantavat huolellinen suunnittelu ja toteut-
taminen. Tutkimuksen aineistonkeruu, analysointi ja johtopaitokset ovat kaikki huolel-
lisen ja tarkan tyon tuloksia. Valitut tutkimusmenetelmat antavat tutkijan mielestd mah-

dollisimman monipuolisen ja todenmukaisen kuvan tutkimusongelmasta.

Luotettavuuden kannalta oli olennaista haastatella erityyppisid asiakkaita, jotta tutki-

musaineiston voidaan todeta olevan mahdollisimman monipuolinen. My6s tyotyytyvii-
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syyskyselyyn satunnaisesti vastanneet tyontekijat takaavat sen, ettd vastaajina eivat ole
vain tietynlaiset tai tietyissd toimipisteissd tyoskennelleet tyontekijat. Tutkija kokee on-
nistuneensa takaamaan tutkimuksen luotettavuuden oman osallistumisensa osalta, silld

keritystd aineistosta ei ole havaittavissa hdnestd aiheutunutta vaikutusta haastateltavien

vastuksiin.
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6 Tutkimustulokset

Tutkimusaineiston analysointi aloitetaan teemoittelemalla haastatteluissa esiin tulleita
aiheita. Teemoittelu aloitetaan haastattelurungon (Liite 1.) Alustavan teemoittelun mu-
kaisesti ja sitd jatketaan my6s hieman pidemmille. Teemoiteltu aineisto analysoidaan
kayttien Timo Ropen asiakassuhteen laatupyramidia (2011) ohjaavana teoriana tyypitte-
lyssi. Lisaksi kvantitatiivisten, syksyllda 2012 ja kevailla 2013 suoritettujen asiakastyyty-
viisyyskyselyiden tuloksia vertaillaan keskendin ja lopuksi teemoiteltuun ja tyypiteltyyn
aineistoon. Tutkimustulokset esitellian kohta kohdalta omissa alaluvuissaan. Luvussa
0.3 vertaillaan saatuja tuloksia toimeksiantajan itse maarittelemiin, yrityksen toiminnasta
ja arvoista kertoviin seikkoihin. Vertailun jilkeen tuloksista tehddin yhteenveto kappa-

leessa 6.4.

Kivalitatiivisessa tutkimuksessa ei ole olemassa yhtid ainutta, vakiintunutta raportointi-
mallia. Tarkeintd on, etta valittu raportointimuoto tukee tutkimuksen tehtidvaa ja sen
sisdlté on loogisesti esitettynd (Eskola & Suoranta 1999, 245.) Vaikka kyseessd on laa-
dullinen tutkimus, tutkija katsoi selkeimmaksi keinoksi valittda tutkimuksen tulokset

lukijoille kuvioin ja taulukoin.

6.1 Teemoittelun tulokset

Taman tutkimuksen aineisto teemoitellaan aluksi laajoihin luokkiin haastattelurungon
(Liite 1.) mukaisesti. Taman jalkeen luokkia lahdetddn supistamaan ja lisidmaéan ja ndma
taas tyypitellddn seuraavassa luvussa 6.2 hyédyntiden Timo Ropen asiakassuhde laatupy-
ramidi teoriaa (2011). Teemat muodostetaan aineistoldhtoisesti, eli niiden muodosta-
mista ei ohjaa mikdidn teoria. Aineisto luokitellaan sitaatein, koska se selkeyttdd ty6n

lukemista ja asiayhteyksien ymmartdmista.
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Taulukko 6. Haastattelurungon (Liite 1.) mukaan alustavasti teemoiteltu aineisto

Vuokratyévoimantarve

Yhteisty6 ja palvelu

Vuoktrahenkilosto

”Meilld on kokoajan muu-
tama vakituinen vuokra-
tyontekija”

”Sairaslomat, juhlasesongit
ja talldset on sellasii ett
tarvii ylimaarasta henkil6-
kuntaa”

”Kun me ollaan asiakkaana
sielld Joblinkis ni me saa-
daan sit helpommin muu-
tenkin tyontekijoita.”

”Me ollaan kaytetty Vara-
apuu kans mut se on niin-
ku vihentynyt, enemmain
Joblinkii.”

”Meilld on niin suuti hen-
kilosto ett joka paiva joku
on kipee.”

”Meilld on nytkin tuolla
varmaan 4,5,6 vuokratyon-
tekijaa toissd.”

”En oo sithen lahtemassa
ett ma esimerkiksi ulkois-
taisin koko kassapalvelut.”
”Kaytetaan Extraajia ja
Vara-apua kanssa, mut
padsdintosesti Joblinkid:”
”Me kaytetaan kylla ihan
satunnaisesti Joblinkin pal-

veluja.”

”Me valittiin Joblink, koska
me haluttiin antaa Antille
mahdollisuus.”

”Tarjoojia on kokoajan
mut en ma lihde sillon
vaihtamaan ku homma
toimii.”

”Henkil6ston laatu painaa
kylld eniten, mut sen jalkee
tulee kylld saatavuus heti.”
”Sen ymmartia et aina el
16ydy tyontekijda lyhyelld
aikavililld, mut jos se on
enemman saint6 ku poik-
keus, ni kyll sitten kattoo
mieluumin jotain muuta.”
”Sanotaan, ettd palataan
kohta asiaan ja aina se on
niin ollut ettd kohta.”
”Yhteistyo toimii tosi hy-
vin ja mé luotan tosi pal-
jon, eikd oo mitdan syyta
olla luottamatta.”

”Ma pystyn kylla helposti
soittaa ja antaa palautetta.”
”Eroavaisuudet nikyy ehka
enemmin palvelussa, Job-
link on paljon joustavampi
ja luotettavampi. Pystyy

my6s toimii lyhyelldkin

”Meilla vuokrahenkilosto
on ithan samassa asemassa
ku mun oma henkil6sto,
mulle ne on omaa henki-
16st64.”

”Me ollaan saatu padasiassa
hyvii tyyppeja sieltd.”

”Me perehdytetdan samalla
lailla ihmiset tinne ku uu-
det omatkin. Et kidytetdin
hetki aikaa.”

”Talon tavat tulee sit taalta
meiltd.”

”Uudet tyypit on aina tosi
varovaisia, mut se on ihan
luonnollista.”

”En ma nie vuokratyofir-
mojen tyontekijoiden vilil-
14 oikeestaan mitdan eroa.”
”Sielld laatu on kirjavam-
paa ku Joblinkilla.”

”Hyvi ja normaalikin
vuokratyontekijid on pa-
rempi ku huono osa-
aikanen koululainen.”

”Mi en vois kuvitella lait-
tavani tinne kahta koulu-
laista t6ihin mut kaks
vuokratyontekijad kylla.”

»Tilli sun piti toimii
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”Me otetaan tinne aina
joku ku oma henkil6kunta
el riitd.”

”Meilld oli ennen OP-team
ja sit tehtiin soppari Vara-
avun kanssa, mutta nyt
ollaan kiytetty Jobbaria
padsaantoisesti.”

”Olis kiva ett olis sellanen
yks vakkari Joblinkilta,
mutta talla hetkelld ei oo
nyt tarvetta.”

”Ma voisin kuvitella kayt-
tivini Jobbaria rekrytoija-
na.”

”Me tarvitaan henkil6st6d
oikeestaan erikoistilanteis-
sa, juhlapiikit, sesongit ja
saikut.”

”Pyritdan sithen ett omat
riittaa.”

’Lisaarvoo vois tuottaa
joku sellanen tyontekija
joka olis niinku vakkarina
meilld. Mut nyt ei oo sellas-
ta tarvetta.”

”En oo kayttinyt muita
henkilostopalveluyrityksia
ku Joblinkid.”

”Me kaytetdin tosi vaihte-
levasti Joblinkin palveluita,

joskus ei tarvita kuukau-

aikavililld.”

“Tirkeinta siind palvelussa
on tasalaatuisuus ja luonte-
vuus.”

”Luotettavuus! Luotetta-
vuus ihan kaikessa.”
”Kaamein tilanne olis ett
soitettals ja sit sielta ei ikina
palattais asiaan.”
”Yhteistyo toimii ja on
niinku erinomainen.”
”Lisdarvoo tuottaa se, ettd
el tarvitse tehda tallasid
tarvittaessa toihin kutsutta-
via —sopimuksia.”

”Antti myi mulle tin idean!
Ne on aina sellasii henkil6-
kohtasii kontakteja ku sin-
ne on yhteydessa.”

”Ne tietad mitd sa haluat ja
sd et 00 vaan asiakas ett
puhutaan asiakkuudesta
mité yllapidetdin ja hoide-
taan ja me ymmarretaan
toisiamme.”

”Tietdd ett se homma toi-
mii ja on luotettavaa.”
”Henkilokohtainen asiak-
kuus.”

”Laatu on ainakin meille
kaikista tarkein. Hyvasta

voi aina vahan sitten mak-

sellasena yleismies Jantuse-
na, osata vaihtaa sulake,
tyhjentaa pullokone ja hin-
noitella tuotteita.”

”Sielld on koulutetut hyvit
tyontekijat.”

”Henkil6ston laatu on kai-
kista tarkein, me ei tehdd
mitdan sellasella huithape-
lilla.”

”Suurin osa on hyvin pe-
rehdytettyjd, tosin ripey-
dessa on vaihtelua.”
’Joblinkin henkil6sté on
paljon tasasempaa ja luo-
tettavampaa kuin kilapili-
joiden.”

”Oma henkil6kunta on
oma henkil6kunta mut sit
vililld vuokratyontekijd voi
olla tosi hyvi.”

”Me halutaan tinne hyvia
tyyppeja, sun pitaa pystyy
hurmaamaan asiakkaat tos-
sa kassalla.”

”No ei nyt ehka ithan kaik-
ki. Kahden vuoden aikana
2-4 tapausta on ollut sel-
lasia ett pitanyt soittaa ett
el endd tinne, mut el se-
kaan oo valttimatta pereh-

dytyksestd oo kiinni, ihmi-
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teen yhtaan mut esimerkik-
si nyt meilld on yli 200 tun-
tii tdssd kuussa Joblink
vuoroja.”

”Jos ma ettisin vastuuihmi-
sid ni voisin hyvin kayttaa
Joblinkia rekrytoijana.”
”Meilld on ihan vakkareita
joille mi piirrin vuorot ja
sitten on ne vuorot mitka
lihetan Joblinkille ja ne
tayttad ne.”

”Tirkein juttu on, ettd saa-
daan tyévuoroihin tyonte-
kijat.”

”Vililld me tarvitaan 5-6
ylimaaraista tyontekijaa
yhteen vuoroon ja valilla

sit vaan pari.”

saakin.”

”Yks miki on tirkee ett
pystyy puhuu suoraan.”
M3 kuvailisin niiden toi-
mintaa hyviksi ja laaduk-
kaaksi.”

”Just Joblinkin joustava
formaatti on se positiivinen
juttu.”

”Ma aloitin yhteistyon
Jobbarin kanssa oikeestaan
henkilokohtaisen suositte-
lun kautta. Kauppiaiden
keskuudessa jos joku toi-
nen kauppias suosittelee
sulle jotain niin se painaa
kaikista eniten.”

”Talld hetkella mun tilan-
teessa saatavuus on tirkein
kriteeri.”

”En tiedd millanen suhde
muilla kauppialla on mut
mulla on tosi henkil6koh-
tanen suhde.”

”Me kaytetain Joblinkia,
koska kaikki on oikeastaan
toiminut tosi hyvin ja kaik-
ki koulutetaan meidian
kautta.”

”Laatu ja saatavuus on tar-
keimmat ja ne kulkee kylla

kasikadessa.”

set on erilaisia.”

”Ma en ite kategorisoi mut
huomaa ett oma henkil6-
kunta kategorisoi, etti
muodostuu sellaset kuppi-
kunnat.”

”Henkil6sto on tasalaatui-
nen. Ja sit on sellasia hel-
midkin, mut ketdin ihan
paskaa ei ole ollut.”
”Sielté tulee porukkaa aika
laidasta laitaan, valilld ma
joudun soittaa ja sanoo ett
tin tyypin pitad menna
kertaamaan.”

”Valilld he luulee, etta tin-
ne voi laittaa kenet vaan
eiki se todellakaan ole
niin.”

”’Se ei 0o endai illalla tauot-
tajan tehtdviana kouluttaa
ihmista.”

”Jonkun verran on tullut
palautetta, ettd vaikka on
ollut vuokrakyltti rinnassa
niin on tullut saanut loista-
vaa palvelua.”

”Erona kilpailijoihin on se
, ettd tinne pystytdan jar-
jestimain tyontekija lyhyel-
lakin aikavalilla.”
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Taulukossa 6 on luokiteltuna kolmeen eri luokkaan haastatteluissa esiin tulleita aiheita.

Jotta yhteneviisyyksid ja eroavaisuuksia kyettiisiin vertailemaan selkedsti, on seuraavis-

sa kuvioissa esitelty suppeammin teemoitellut aiheet.

Vuokraty6voiman tarve

”"Meilla on kokoajan
muutama vakituinen
vuokratyontekija”

”Kaytetaan Extraajia ja
Vara-apua kanssa, mut
paasaantosesti
Joblinkia:”

”Meilla on nytkin tuolla
varmaan 4,5,6
vuokratyontekijaa

"Pyritaan siihen ett
omat riittaa.”

”Meilla on kokoajan
muutama vakituinen
vuokratyontekija”

"Me tarvitaan
henkilostoa oikeestaan
erikoistilanteissa,
juhlapiikit, sesongit ja

"Valilla me tarvitaan 5-6
ylimaaraista tyontekijaa
yhteen vuoroon ja
valilla sit vaan pari.”

”"Me ollaan kaytetty
Vara-apuu kans mut se

on niinku vahentynyt,
enemman Joblinkii.”

”"Me ollaan kaytetty
Vara-apuu kans mut se
on niinku vahentynyt,

enemman Joblinkii.”

toissa.”

saikut.”

Kuvio 8. Vuokraty6évoiman tarve

Vuokraty6évoiman tarvetta kuvaavien sitaattien (Kuvio 8.) perusteella voidaan haastatel-
tavat toimipisteet jakaa kahteen airipadhan: niihin jotka kayttavat paivittdin runsaasti
Joblinkin palveluja ja niihin, jotka kayttivit tiysin satunnaisesti ja kausiluonteisesti.
Osalla asiakkaista on my6s Joblinkilta vakituisia tyontekijoité, jotka ovat kuin omaa
henkil6kuntaa erona, ettd Joblink maksaa heidin palkkansa. Vain yksi viidesti vastaajas-
ta kdyttdd vain Joblinkin palveluja, muut hyodyntivit my6s kilpailijoiden palveluja,
vaikkakin enimmakseen Joblinkin. Vara-apu ja Extraajat oli kilpailijoista eniten kaytet-

tyt.
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Rekrytointi Joblinkin kautta

"En oo siihen lahtemassa
ett ma esimerkiksi

”Jos ma ettisin
vastuuihmisia ni voisin

ulkoistaisin koko
kassapalvelut.”

hyvin kayttaa Joblinkia
rekrytoijana.”

”Ma voisin kuvitella
kayttavani Jobbaria
rekrytoijana.”

”Oma henkilokunta on
oma henkilokunta."

"Se lisdarvo mita Joblink
"Jos haetaan perus tossa voi antaa ni sen
kauppaihmista. Ni pitdis olla aika suuri, koska
hakijoita on ku mutaa." kustannukset ja ehdot ei
saa olla liian tiukkoja."

Kuvio 9. Rekrytointi Joblinkin kautta

Kuvion 9 perusteella voidaan paitelld, ettd kiinnostusta rekrytointipalveluihin on ole-
massa. Osittain pohditaan my6s ulkopuolisen rekrytoinnin lisdarvoa, ehtoja ja kustan-
nuksia. Haastateltavat olivat sitd mielta, ettd ulkoisen rekrytoinnin arvo tulisi olla suu-
rempi kuin taloudellisten kustannusten ja se taas koettiin haasteelliseksi. Erds haastatel-
tava oli my0s sitd mielté, ettd kassahenkilon rekrytointi on niin yksinkertainen malli
itsessadn, koska hakijoita on aina niin paljon, ettd ulkopuolinen rekrytointi saattaisi vain
vaikeuttaa prosessia. Sama haastateltava on kuitenkin sitd mieltd, ettd vastuuhenkil6d

etsittdessa ulkopuolinen rekrytoija olisi loistava ratkaisu.
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Kriteerit henkildstopalveluyrityksen valinnalle

"Tietaa ett se homma ”Luotettavuus! "Talla hetkellda mun
toimii ja on Luotettavuus ihan tilanteessa saatavuus
luotettavaa.” kaikessa.” on tarkein kriteeri.”

”Henkildstdn laatu ”Laatu on ainakin
painaa kylld eniten, mut meille kaikista tarkein.
sen jalkee tulee kylla Hyvasta voi aina vahan

saatavuus heti.” sitten maksaakin.”

Kuvio 10. Kriteerit henkilostopalveluyritysti valittaessa

Kolmeksi tirkeimmaiksi kriteeriksi henkil6stopalveluyritysta valittaessa (Kuvio 10.)
nousivat luotettavuus, saatavuus, sekd palvelun ja henkil6ston laatu. Luotettavuus oli
kriteerind spontaanisti esiin nouseva ja saatavuus seki laatu olivat kolmesta haastatte-
lussa annetusta kriteeristd (saatavuus, laatu, hinta) tirkeimmit. Luotettavuutta painotet-
tiin haastattelujen yhteydessi eniten ja sen tarkeyttd korostettiin kaikissa toimintamuo-
doissa. Henkil6ston laatu ja saatavuus kulkivat usean vastaajan mielesta kisi kadessa,

koska laadukasta henkil6stosta ei ole iloa jos se el ole saatavilla ja toisin pain.
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Valintana Joblink Oy

”Ne tietdad mita sa haluat ja sa et
”Me valittiin Joblink, koska me 00 vaan asiakas ett puhutaan
haluttiin antaa Antille asikkuudesta mita yllapidetaan ja
mahdollisuus.” hoidetaan ja me ymmarretaan
toisiamme.”

"Ne on aina sellasii
” Antti myi mulle tén idean! henkilokohtasii kontakteja ku
sinne on yhteydessa.”

”Ma aloitin yhteistydn Jobbarin
kanssa oikeestaan
henkilokohtaisen suosittelun
kautta. Kauppiaiden keskuudessa
jos joku toinen kauppias
suosittelee sulle jotain niin se
painaa kaikista eniten.”

”"Me kaytetaan Joblinkia, koska

kaikki on oikeastaan toiminut

tosi hyvin ja kaikki koulutetaan
meidan kautta.”

Kuvio 11. Miksi haastateltavat asiakkaat paatyivit Joblinkin asiakkaiksi

Antti Kipinmiki on entinen K-kauppias ja tyoskentelee tilld hetkelld Joblinkilld. Noin
puolet haastateltavista oli hanen entisia tuttaviaan K-kauppias piireisté ja hin oli osasyy,
miksi haastateltavat olivat valinneet Joblinkin (Kuvio 11). Kaikkien haastateltavien mie-
lesti yhteistyo Joblinkin kanssa on toiminut niin hyvin, etti ei ole ollut syytd vaihtaa
henkil6stopalveluyritystd. Yksi haastateltavista pédtyi Joblinkiin hyvien suosittelujen
kautta ja loput olivat sitd mieltd, ettd henkil6kohtainen ja toimiva palvelu ovat saaneet

paitymain asiakkaiksi.
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Palvelu ja yhteisty6

” . sl s e "Yhteistyo toimii tosi hyvin
Sanotaan, ettd palataan Tarkeinta siina palvelussa 'a m;elj(t)zgrfc;osi :T‘Sonyeiké
kohta asiaan ja aina se on on tasalaatuisuus ja ) 00 Mita4n s ptéjollé
niin ollut etta kohta.” luontevuus.” vy ”
luottamatta.

”Ne tietdaa mitd sa haluat ja
sa et 00 vaan asiakas ett
puhutaan asiakkuudesta

mita yllapidetaan ja
hoidetaan ja me
ymmarretdan toisiamme.”

"Yhteistyo toimii ja on

”"Henkilokohtainen
niinku erinomainen.”

asiakkuus.”

”Just Joblinkin joustava ”Ma kuvailisin niiden En.tleda m|I[anen sz

. e . e muilla kauppialla on mut
formaatti on se positiivinen toimintaa hyvaksi ja mulla on tosi

juttu. e henkilokohtanen suhde.”

Kuvio 12. Joblinkin ja haasteltavien palvelua sked yhteisty6td kuvailevat sitaatit

Joblinkin palvelusta ja yhteistyostd (Kuvio 12.) puhuttaessa vastauksiksi saatiin pelkas-
tadn positiivisista asioista. Palvelua kehuttiin tasalaatuiseksi, henkil6kohtaiseksi, luotet-
tavaksi ja toimivaksi. Erityisesti henkil6kohtaisuus oli seikka, joka nousi vahvasti esille
— moni koki asiakassuhteensa erittdin henkilokohtaiseksi ja sen kautta luotettavaksi.

Joblinkin palveluiden joustavuus oli monen mielesté yksi palvelun kulmakivista.
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Kilpailu henkilostépalvelualalla

”Sen ymmartaa et aina ei
loydy tyontekijaa lyhyella
aikavalilla, mut jos se on
enemman saanto ku poikkeus,
ni kylla sitten kattoo
mieluumin jotain muuta.”

"Kylla ma kuitenkin nden, etta
pitaa olla lojaali, eika se oo
siitd 10 sentista kiinni."

“Tarjoojia on kokoajan mut en
ma lahde sillon vaihtamaan ku
homma toimii.”

"Kylla monesta paikkaa tulee
vahan valia soittoa."

Kuvio 13. Kilpailu henkil6stépalveluyritysten vililld kaupan alalla

Tana paivina kilpailu on kovaa miltei poikkeuksetta kaikilla aloilla, niin myds haastatte-
luiden perusteella henkil6stopalvelualalla. Usea asiakas kertoi saavansa jatkuvasti yhtey-
denottoja kilpailevilta henkilostopalveluyrityksiltda (Kuvio 13.). Muutama my6s mainitsi,
ettd niin kauan kuin yhteisty6 sujuu Joblinkin kanssa, ei heilld ole tarvetta miettid muita
vuokratyontekijoiden tarjoajia. Moni haastateltavista kuitenkin kdyttdd myos muita hen-
kilostopalveluyrityksien palveluja, joka sinallain myos kertoo suuresta palveluiden tar-
jonnasta. Suurin osa asiakkaista koki velvollisuudekseen olla lojaalia asiakas Joblinkid

kohtaan ja kayttad padasiassa heidin palvelujaan.
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Erottuvuustekijit

"Eroavaisuudet nakyy ehka
enemman palvelussa, Joblink
on paljon joustavampi ja
luotettavampi. Pystyy myos
toimii lyhyelldkin aikavalilla.”

"Erona kilpailijoihin on se,
etta tanne pystytaan
jarjestamaan tyontekija
lyhyellakin aikavalilla.”

”Joblinkin henkilost6 on
paljon tasasempaa ja ”Siella laatu on kirjavampaa

luotettavampaa kuin ku Joblinkilla.”
kilapilijoiden.”

"En ma nde
vuokratyofirmojen
tyontekijoiden valilla
oikeestaan mitaan eroa.”

Kuvio 14. Joblinkin ja sen kilpailijoita vertailevat sitaatit

Erottuvuustekijoina kilpailijoihin verrattuna (Kuvio 14.) pidetdin yleisesti joustavuu-
dessa, luotettavuudessa ja tasalaatuisuudessa. Moni oli sitd mielta, ettd Joblink oli yksi
niista harvoista henkilostopalveluyrityksisti, joka pystyi toimimaan lyhyelld aikavalilla ja
silti yllapitimadn laatua. Moni mainitsi my6s kilpailijoiden henkil6stén laadun olevan
kirjavampaa ja toimitus varmuuden olevan heikompaa. Yksi vastaajista oli my0s sita
mieltd, ettd henkil6stépalveluyritysten henkilostojen vililld ei ole mitddn eroavaisuuksia,

vaan etta erot tulevat esiin yritysten palvelutilanteissa.
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Henkiloston laatu

”Hyva ja normaalikin
vuokratyontekija on parempi ku
huono osa-aikanen
koululainen.”

"Uudet tyypit on aina tosi
varovaisia, mut se on ihan
luonnollista.”

”Me ollaan saatu paaasiassa
hyvii tyyppeja sieltad.”

”Ma en vois kuvitella laittavani
tanne kahta koululaista t6ihin "Siella on koulutetut hyvat

”Suurin osa on hyvin
perehdytettyja, tosin

mut kaks vuokratyontekijaa tyontekijat. ripeydess3 on vaihtelua.”

kylla.”

"Kahden vuoden aikana 2-4
”Me halutaan tanne hyvia tapausta on ollut sellasia ett
tyyppeja, sun pitaa pystyy pitdnyt soittaa ett ei enaa
hurmaamaan asiakkaat tossa tanne, mut ei sekdan oo
kassalla.” valttamatta perehdytyksesta oo
kiinni, ihmiset on erilaisia.”

”Jonkun verran on tullut
palautetta, etta vaikka on ollut
vuokrakyltti rinnassa niin on
tullut saanut loistavaa
palvelua.”

Kuvio 15. Joblinkin henkil6stén laatu

Henkil6ston laadusta (Kuvio 15.) ollaan my6s kahta mieltd. Pienet kaupat kehuvat hen-
kil6ston laatua tasaiseksi ja hyviksi tyypeiksi, vaikka tietenkin yksil6llisid eroja 16ytyy.
Suurempien kauppojen mielestd laatu on hyvin monimuotoista ja vililld tyontekija jou-
dutaan kokonaan uudelleen kouluttamaan, koska tyonteko ei suju ollenkaan. Miltei jo-

kainen asiakas mainitsee uusien tyontekijoiden varovaisuuden ja puutteita vastuunotta-

misessa, vaikka sen todettiin olevan luonnollista uudessa paikassa.

6.2 Tyypittelyn tulokset

Edellisessa kappaleessa teemoiteltua aineistoa kiytetdan nyt pohjana Timo Ropen asia-
kassuhde laatupyramidi (Kuvio 3. sivu 10) teorian mukaan ohjautuvassa tyypittelyssa.
Tavoitteena on saada keritysti aineistosta tyypillisid eli tavanmukaisia kasityksid, joiden
merkityksid voidaan pohtia johtopiatoksia tehtdessd. Kuviossa 16 on esitetty Ropen

(2011) asiakassuhdelaatupyramidi tasojen merkitykset.
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Kuvio 16. Timo Ropen (2011) asiakassuhdepyramidin laatutasojen merkitykset

Asiakassuhde laatupyramidi rakentuu neljasti eri tasosta, joita ovat tuotantolaatu-, tyy-
tyvaisyyslaatu-, suosittelu- ja onnellisuustaso. Kuten kappaleessa 3.2 totesimme, kaikki
yritykset pyrkivit saavuttamaan onnellisuustason asiakassuhteissaan. Seuraavassa esite-
tetdin Ropen (2011) asiakassuhde laatupyramidi teorian mukaisesti Joblinkin eri toi-
minnan osa-alueet edellisen kappaleen teemoittelun mukaisesti kullekin laatutasolle.
Nimi osa-alueet valmiiksi teemoitellusta aineistosta ovat: kriteerit henkiléstopalveluyri-
tyksen valinnalle, palvelu ja yhteisty6, kilpailu henkilostopalvelualalla, erottuvuustekijit
ja henkil6ston laatu. Ndma aihepiirit valittiin, koska ne kuvastavat vastauksia tutkimus-

ongelmaan.

Kriteerit henkilostopalveluyrityksen valinnalle — osuudessa kévi ilmi, ettd suurin osa
asiakkaista oli valinnut Joblinkin palvelut yhteyshenkilé Antti Kipinmien, seké palvelun

toimivuuden vuoksi. Yksi asiakkaista oli valinnut Joblinkin palvelut pelkdn suosittelun
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perusteella. Niiden perusteella voidaan sanoa, ettd valinta on suoritettu seki suosittelu-
jen ettd palveluihin tyytyvaisyyden perusteella. Téten laatupyramiditasolla valinta on

tyypillisesti tehty suosittelutasolla, koska pelkka tyytyvaisyystaso ei riita.

Palvelu ja yhteistyo teeman keskeisimmit esiin tulleet aihepiirit olivat kaikki positiivisia.
Toimintaa ja yhteistyota kehuttiin luotettavaksi, toimivaksi, vuorovaikutteiseksi ja luon-
tevaksi. Palvelu koettiin my6s hyvin henkil6kohtaiseksi ja asiakkaiden erityistoiveita ja
palautetta kuunneltiin. Palvelu ja yhteisty0 teema asettuu niilla perustein ylimmalle eli
onnellisuustasolle, koska henkilokohtaisuus, erinomainen palvelu ja erikoistoiveet to-

teutuvat miltei poikkeuksetta.

Kilpailu henkil6stépalvelualalla teeman padkohdat ovat asiakaslojaalius ja lupaukset
asiakkaana pysymisestd, jos toiminta pysyy tasaisen hyvina. Tassakin teemassa edellisen
teeman tavoin voidaan katsoa olevan onnellisuustasolla, koska asiakaslojaalius tulee niin

vahvasti esiin haastatteluaineistosta.

Haastatteluiden pohjalta erottuvuustekijoiksi muodostuivat henkil6kohtainen asiak-
kuus, luotettavuus, joustavuus ja tasalaatuisuus. Nama ovat siis kaikki ominaisuuksia,
jotka ovat parempia kuin kilpailijoiden. Niiden perusteella erottuvuustekijéiden voi-
daan katsoa sijoittuvan laatupyramidin suosittelutasolle. Onnellisuustason saavuttami-

seksi vaadittaisiin vield vahvempia tai poikkeuksellisen erityisia erottuvuustekijoita.

Henkil6ston laadusta puhuttaessa haastateltavat jakautuivat kahteen. Puolet haastatelta-
vista oli sitd mieltd, ettd Joblinkin henkil6sté on erittdin hyvin perehdytettyi ja joukko
on tasalaatuista, eikd ainuttakaan huonoa tyontekijad ole osunut kohdalle. Toinen puoli
taas kertoi henkiloston olevan laadullisesti laidasta laitaan ja, ettd valilld osa ei ole edes
selviytynyt toistdan. Koska tyypittelyn tarkoituksena on 16ytaa tyypillinen tapaus tee-
moitellusta aineistosta, Ropen (2011) teorian laatutasoksi valitaan tyytyvaisyystaso.
Henkil6sto6n ollaan padsaantoisesti tyytyvaisia ja osa tyontekijoistd on myos erinomai-

sia, mutta sitten l0ytyy my0s niita, jotka alittavat perusedellytykset.
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6.3 Syksyn 2012 ja kevidan 2013 asiakastyytyviisyyskyselyjen tulokset

Joblink Oy suoritti itse syksylld 2012 ja kevaalld 2013 asiakastyytyvaisyyskyselyt. Syksyn
asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi 9 ja kevaan 2013 kyselyyn 18 K-kauppiasta. Seuraa-

vassa esitetdin kaavioin syksyn ja kevidin tuloksia.

70%

60%

50%
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30%
m 2012

20%
W 2013

10%

0%

Kaavio 1. Kuinka tyytyviisid olette Joblinkin toimintaan?

Kaavio 1 ilmentda asiakkaiden tyytyviisyyttd Joblinkin toimintaan syksylld 2012 ja ke-
vaalla 2013. Erittdin tyytyvaisia toimintaan on 30 prosenttia enemmin nyt kevaalld 2013
kuin syksylld 2012. Vastaavasti tyytyviisten maira laski puolella. Tama voi selittyd my0s
kyselyyn vastanneiden miarilld, koska keviilld kyselyyn vastasi tuplaten sama maari

kuin syksylla.
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Kaavio 2. Mihin olette erityisen tyytyviisid Joblinkin toiminnassa?

Erityisen tyytyviisid ollaan yhteistyon toimivuuteen, syksylld jokainen vastaaja oli sitd
mieltd ja kevailld 85 prosenttia vastaajista. Tyytyviisyys toimitusvarmuuteen nousi puo-
len vuoden aikana 20 prosenttia, kun taas tyytyvaisyys asiakaspalveluun laski 10 prosen-
tilla. Tyytyviisyys vuokrahenkil6sto6n pysyi lihes samana. My0s tdssd voidaan kymme-
nien prosenttien erot katsoa johtuvan paaasiallisesti vastaajamaarin kaksinkertaistumi-

sesta.

Kysyttiessa mihin Joblinkin toiminnassa ollaan tyytymattémia, syksylla kukaan ei ollut
tyytymaton mihinkdin. Keviilld yksi 18 vastaajasta oli ollut tyytymaton henkiloston
laatuun. Syksylld vain puolet vastaajista ei harkinnut muita henkiléstépalvelujen ulkois-
tamista, kun vastaava prosentuaalinen luku keviilld oli 95 prosenttia. Seki syksylld ettd
kevailla noin 90 prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, ettd Joblink on sopivasti yhteydes-

sd heihin.
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Kaavio 3. Vuokrattavan henkildston arviointi asteikolla 1-5

Joblinkin henkil6st6d arvioitiin ammattitaidon, asenteen, yhteiskyvyn, palvelualttiuden
ja oppimiskyvyn kannalta. Syksyn ja kevain vililli missddn ominaisuuksia ei ilmene
suuria eroavaisuuksia, merkittdvin ero on asenteessa, joka laski puolessa vuodessa 0,3
yksikkod alaspiin. Jokainen arviointikohde on yli keskiarvon ja yhteistyokyky seké pal-
velualttius ylittavit asteikolla arvon nelja, joten henkil6st6a voidaan pitda kokonaisuu-

dessaan melko laadukkaana.

Syksyn vastaajista vain yksi ei ollut varma suosittelisiko Joblinkia muille kauppiaille, kun
vastaavasti kevailld kolme vastaajista ei osannut sanoa. Seka keviilld ettd syksylld yli 90

prosenttia vastaajista suosittelisi Joblinkia toiselle kauppiaalle.

6.4 Tutkimustuloksien vertailu ja yhteenveto

Seuraavaksi vertaillaan kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksia toisiinsa ja
pyritain I6ytimain yhtaldisyyksid, eroavaisuuksia ja syitd edelld mainittuihin. Luvussa

7.1 tutkimustuloksista tehdain johtopaatokset ja esitetidin muutamia kehitysehdotuksia.

Vuokraty6voiman tarve esiintyy kahdenlaisena ddripaini, joko kiytetidn paivittdin tai

vain tiettyind ajanjaksoina, kuten sesonkeina tai sairaslomien aikana. Moni ei haastatte-
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lussa osannut ennustaa tulevaa vuokratyovoiman tarvetta ja sama kay ilmi asiakastyyty-
viisyyskyselystd, jossa seki syksylld ettd kevailld vastanneista reilut 70 prosenttia uskoi-
vat tarpeen pysyvan samankaltaisena. Asiakastyytyviisyyskyselyissd syksylld ja kevaalla
vastanneista yli 25 prosenttia vastanneista saattoivat harkita muidenkin henkilostopal-
veluiden ulkoistamista. Samankaltaisesti haastatteluissa puolet haastateltavista osoitti

mielenkiintoa kayttdd Joblinkia ulkopuolisena rekrytoijana.

Henkilostopalvelua valittaessa tairkeimmiksi kriteereiksi méariteltiin luotettavuus ja yh-
teistyon sujuvuus. Tétd tukevat my6s kriteerit miksi asiakkaat olivat valinneet Joblinkin:
yhteistyon sujuvuus, henkil6kohtaisuus ja suosittelu. Henkilokohtainen palvelu ja suo-
sittelu lisadvit luotettavuutta samalla kun kauppiaiden tuttu, Joblinkissa tyoskentelevi
Antti Kipinmiki lisdd yhteistyon sujuvuutta ja tietenkin luotettavuutta. Asiakastyytyvii-
syyskyselyssa yhteistyon toimivuus tukee kvalitatiivisessa tutkimuksessa maariteltyja
kriteereitd. Ristiriidassa yhteistyon sujuvuuden ja henkilokohtaisen palvelun kanssa ovat
asiakaspalveluun tyytyviisten asiakastyytyvaisyyskyselyn myontavisti vastanneet, koska
heitd oli kevailld 2013 enai hieman alle puolet vastanneista. My6s haastatteluiden tut-

kimustuloksiin verraten myonteinen vastausprosentti on ristiriidassa, silld yhteistyo ja

palvelu kerasivat pelkastian positiivista palautetta kvalitatiivisessa aineistonkeruussa.

Haastatellut asiakkaat kaikki olivat tyytyvaisia yhteistyOn toimivuuteen ja suurin osa
heistd korostivat vield olevansa erittdin tyytyvaisia. Asiakastyytyvaisyyskyselyjen ykkossi-
jan vei yhteistyon toimivuus, johon syksylla 100 prosenttia vastanneista oli erityisen

tyytyvaisia ja kevailld vastaava luku oli 85 prosenttia.

Kilpailutilannetta tutkittaessa haastattelujen perusteella suurin osa asiakkaista uskoi
asiakaslojaaliuteen ja hy6dynsi padasiassa Joblinkin palveluja. Noin puolet vastaajista oli
sitd mieltd, ettd niin kauan kuin Joblinkin toiminta oli sujuvaa, ei tarvinnut pohtia kilpai-
lijoiden tarjontaa. Tdta tukee my0s asiakastyytyviisyyskyselyn kohta, jossa kysytaan mi-
hin Joblinkin toiminnassa ollaan tyytymittomid. Syksylld tihin vastaukseen ei ollut tul-
lut ainuttakaan seikkaa, johon olisi oltu tyytymittomia ja kevaillakin toiminnasta 16ytyi

vain kaksi seikkaa ja yksi vastaaja per seikka mihin oltiin tyytymattémia.
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Erottuvuustekijoiksi haastatteluissa nousivat joustavuus, luotettavuus ja tasalaatuisuus.
Timan kanssa on melko suuressa ristiriidassa asiakastyytyvaisyyskyselyn toimitusvar-
muus johon tyytyviisid oli syksylld vain kolmasosa vastaajista ja kevialld vastaavasti

noin puolet haastatelluista.

Henkilston laadusta puhuttaessa haastatellut asiakkaat jakautuvat kahtia — osan mieles-
td henkil6st6 on laadultaan hyvin kirjavaa kun taas toisen puoliskon mielestd henkil6sto
on tasalaatuista ja tyontekijat ovat niin sanottuja hyvia tyyppeji. Asiakastyytyvaisyys-
kyselyssd henkil6st66n erityisen tyytyvaisia oli syksylld ja kevailld hieman alle puolet
vastaajista. Henkil6ston kokonaisarvosana kaavion 3 arvoista taas oli syksylld 3,9 ja vas-
taava luku kevialla oli tiysin sama. Kokonaisarvosana on melko lihella asteikon keski-
viivaa ja titd tukevat myos haastatteluissa jakautuneet mielipiteet henkilostostd. Kuiten-
kin erityisen tyytyvaisid henkil6sto6n oli alle puolet seka syksylla ettd kevaalld vastan-

neista asiakkaista ja timi on lievissa ristiriidassa kvalitatiivisen tutkimuksen tuloksiin.
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7 Pohdinta

Joblink Oy haluaa toimia ja erottautua markkinoilla olemalla ”ehdottoman luotettava
kumppani, jonka avulla tydnantajat 16ytavit tyontekijat juuri omiin tarpeisiinsa ja tyon-
tekijat mieleisensid tyon.” Joblink painottaa myds henkildkohtaista palveluotettaan seki
laadukasta toimintaansa ja vastuullista henkilokuntaa. Jotta edelld mainituista ominai-
suuksista muodostuisi erottuvuustekijoitd, jotka toisivat yritykselle kilpailuetua, tulee

annetut lupaukset pystya tayttaméan kaikilta osin.

Tutkijalla itselladn on sellainen kasitys haastattelujen pohjalta, ettd Joblinkin oma viki
on tyohonsi hyvin sitoutuneita ja asiakkaisiin pyritddn muodostamaan niin henkilékoh-
taiset vuorovaikutussuhteet, ettd yhteistyon toimivuus on saumatonta. Asiakkaita pal-
vellaan yksil6ind ja heiddn kaikki erityistoiveensa otetaan huomioon ja niiden mukaan
pyritidn mahdollisuuksien mukaan toimimaan. Toiminnan tasoa on jatkuvasti yllapidet-
tava ja kehitettava. Uudenlaisia lahestymistapoja, seka kayttdjayritystd helpottavia mene-
telmia tulee jatkuvasti hakea. Mitd taatumpi yhteistyon sujuvuus on, sitd pienempi kyn-

nys kayttdjayritykselld on hyodyntad Joblinkin palveluja.

Luotettavuus on ominaisuus, mikd muodostuu yleensi pidemmain aikavilin asiakkuu-
den aikana ja se pystytdankin muodostamaan vain toimimalla luotettavasti jokapaivii-
sessd ja kokonaisvaltaisessa toiminnassa. Toiminnan laadukkuus on sindnsi hankala
tavoite, koska thmiset kokevat laadun hyvin eri tavoin. Laadukkuutta voidaan ylldpitaa
toiminnan jatkuvalla parantamisella ja pyrkimalld erinomaisuuteen. Lupaus vastuullises-
ta henkilOstosta taas edellyttdd henkiloston sitouttamista, perusteellista perehdyttimista,
sekd jatkuvaa koulutuksen yllapitamisté. Jo pelkastain kaksi perattiista keskinkertaista
asiakaspalvelutilannetta tai laadullisesti heikkoa vuokratyontekijad voivat kumota kuu-
kausien laadukkaan ty6n aikaansaannokset. Voidaan jopa sanoa, etti laadukkuus luot-

tamuksen lailla tulee ansaita, eika vain hetkellisesti saavuttaa.

Erottautuminen kilpailijoista on prosessinomainen haaste, silla jatkuvasti markkinoille
syntyy uusia kilpailijoita tai haasteita erottautumisen yllapitimiseksi. Henkilostopalvelu-
yritysmarkkinat ovat vield suhteellisen nuoret markkinat, koska henkil6stéa vuokraavia

yrityksid on syntynyt Suomeen vasta vuosituhannen vaihteen jalkeen. Kuitenkin esi-
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merkiksi padkaupunkiseudulla yrityksid on paljon, koska ajoittaisen ja kausiluonteisen
tyévoiman kysynta on niin suuri etenkin kaupanalalla. Paakaupunkiseudun henkil6sto-
palvelumarkkinoita dominoivat tilld hetkelld Staff Point ja OP team, jotka ovat myds
maanlaajuisesti toimivia yrityksid. Molempien suurien henkilostopalveluyritysten vah-
vuuksia ovat massiiviset henkilostomairit, sekd toiminta monella eri alalla. Lihdetties-
sd kilpailemaan markkinoille timin kaltaisia suuria yrityksid vastaan, on Joblinkin ta-
voin viisasta kehittdd selked erottautumisstrategia ja yllapitad erottuvuustekijéiden oh-
jaamaa toimintaa, silld Jari Taipaleen (2007) sanojen mukaan ”Erotu tai unohda koko

homma.”

Asiakaspalvelun lisdksi henkil6sto ja sen laatu on hyvin tirkea osa Joblinkin toiminnan
ydinti, koska yrityksen padasiallinen liiketoiminta kohdistuu henkil6stén vuokraami-
seen. Tasta syysta henkil6ston osuutta el missdan mielessa voida aliarvioida eikd henki-
165t66n panostamista tule unohtaa. Kuten Joblinkin perehdytysoppaassa sanotaan
’tyontekijd on Joblinkin kasvot asiakkaille” ja tistd syystd nditd kasvoja tulee my0s sil-
loin talloin muistaa ehostaa. Henkiloston perehdyttiminen, motivointi ja koulutuksen
paivittiminen ovat avain laadukkaaseen henkil6st66n. Tdmai on haasteellista henkil6s-

topalvelualalla suuren henkil6stomaarin ja henkiloston vaihtuvuuden vuoksi.

7.1 Johtopaitokset

Tutkimuksen aineistonkeruu onnistui odotusten mukaisesti, silld haastattelut saatiin
kerittya viideltd erityyppiseltd asiakkaalta suunnitellussa ajassa. Haastateltavat osallistui-
vat haastatteluun mielelladn ja esittivat rohkeasti mielipiteitaan. Lisdksi erottautumisen
tutkiminen haastattelujen avulla osoittautui tutkimuksen edetessa juuri oikeaksi tutki-
musmenetelmiksi ja Timo Ropen asiakassuhdelaatupyramiditeoria (2011) mielenkiin-

toiseksi tyypittelya ohjaavaksi teoriaksi.

Analysoidusta aineistosta 16ytyi seka yhtilaisyyksia ettd eroavaisuuksia, joiden merkityk-
sid pyrittiin ymmartaimain peilaamalla niitd syksyn 2012 ja kevain 2013 asiakastyytyvai-
syyskyselyn tuloksiin. Tuloksien pohjalta voidaan tehda ainakin seuraavanlaisia johto-

paitoksia:
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- Joblinkin erottuvuustekijoitd ovat henkilokohtaisuus, joustavuus ja luotettavuus.

- Henkil6ston laatu ei talla hetkelld vastaa tdysin sitd mitd kayttajayrityksille luva-
taan.

- Antti Kipinmiki on entiseni kauppiaana Joblinkille kullanarvoinen yhteyshenki-
16 asiakkaisiin.

- Joblink on onnistunut luomaan useita onnellisuustason asiakkuuksia.

- Asiakaspalvelun taso on jostain syysti ristiriidassa yhteistyon sujuvuuden kanssa

ja sen kehittdminen vaatii toimenpiteita.

Joblinkin toiminta sai kaiken kaikkiaan hyvin paljon positiivista palautetta ja asiakkaat
vaikuttivat tyytyvaisiltd yhteistyohon ja toimintaan. Ainoa aihepiiri mika kerdsi suora-
naista negatiivista palautetta oli henkil6st6 ja sen laatu. Pienemmissa kaupoissa, joissa
vuokrahenkil6ston tarve on selkedsti vahdisempaa, henkiloston katsottiin paaasiassa
olevan tasalaatuista ja pitevdd. Vastaavasti isommissa kaupoissa, jotka kayttivit paivit-
tdin tai ldhes piivittiin Joblinkin palveluja, henkiloston koettiin olevan “laidasta laitaan”
ja laadultaan hyvin kirjavaa. Tasta tutkija voi vetaa sellaisen johtopaatoksen, ettd suu-
remmissa kaupoissa kidy niin paljon tyontekijoitd, ettd laadulliset eroavaisuudet ovat
vaistimattomid suuren tyontekijamairan myota. Kuitenkin kokemusten ollessa miltei
vastakkaiset pienten ja suurten kauppojen valilld, herda kysymys, sijoitetaanko uusia ja
vihiten tyokokemusta omaavia tyontekijoita tarkoituksellisesti enemman suurempiin
toimipisteisiin ja vastaavasti pienempiin kauppotihin tarkoituksellisesti enemman van-
hempia tyontekijoitd. Jos tima ajattelumalli on todenmukainen, on se tavallaan rationa-
listinen, koska pienemmissa kaupoissa tyontekijan tulee hyvin useasti tehdd muutakin
kuin kassahenkilon tité ja titen olla kokeneempi tyontekijd. Kuitenkin tutkimusaineis-
ton perusteella tyontekijoita tulisi jakaa tybkokemuksiensa mukaisesti tasaisesti, koska
juuri tamé on yksi syistd, miksi toimeksiantaja ei ole saavuttanut tavoittelemaansa hen-

kiloston laadukkuuden tasoa.

7.2 Kehitysehdotukset

Erottuvuustekijit ovat hienosti valittuja ja ne luovat yritykselle limminhenkisen ja hen-
kilokohtaisen brindin. Asiakkaat ovat erittiin tyytyviisid yhteistyon sujuvuuteen ja pi-

tavat asiakassuhteitaan henkilokohtaisina, mutta kuitenkaan asiakaspalvelua ei jostain
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syystd pidetd erittdin hyvind. Tédssd on ristiriita, jonka selvittimiseen kannattaa ehdot-
tomasti paneutua ja pyrkid vaikuttamaan sen muuttamiseksi positiivisempaan suuntaan.
Asiakaspalvelua pystytidan yleensa parantamaan todella yksinkertaisilla menetelmilla,
kunhan vain ensin saadaan selville, miké osa siitd uupuu. Téssd on siis aithetta my0s

mielenkiintoiselle jatkotutkimukselle.

Jotta henkiloston toiminnan laadukkuus ja vastuullisuus saataisiin tahdotulle tasolle,
tulee perehdytystd suunnitella ja kehittda jatkossa lisda. Hyva lisa perehdytykseen voisi
olla esimerkiksi perehdytys asiakasyrityksiin, millaisia kauppoja ovat K-Marketit verrat-
tuna esimerkiksi K-Supermarketteihin, kertoa hieman asiakasyritysten toimintamalleista
ja tiedustella uudelta tyontekijaltd onko hinelld tyéhon littyvid kysymyksia tai epasel-
vyyksid. Lisdksi kassatoiminnoista olisi hyvi laatia ”vihkonen”, johon olisi keritty kaikki
tarvittavat kassatoiminnot kuvien kera, jotta tyontekiji voisi harjoitella niita kotona ja
jotta hin olisi tietoinen kaikista kassatoiminnoista. Uudet tyontekijit, jotka eivit kos-
kaan ole tyéskennelleet kaupan kassalla voisivat tutkijan mielestd suorittaa kokonaisen
8 tunnin harjoittelupaivin kassalla, jotta he paisisivat heti alussa tekemiin ja oppimaan
mahdollisimman paljon. Tdma helpottaisi kayttdjdyritysten tyontekijoitd, Joblinkia hen-
kil6ston laadun takaamisen kannalta ja tyontekijda itseddn, jotta hanelld olisi varmempi

olo kun ensimmiisen virallisen tyévuoron aika koittaa.

Kokonaisvaltaisella ja perusteellisella perehdytykselld minimoidaan se riski, ettd tyonte-
kija ei selviydy toistddn kayttdjayrityksissa. Mitd tulee tyontekijéiden ammattitaitoon,
niin se kasvaa luonnollisesti sita mukaa, miten kauan ja paljon t6ita on tehnyt alalla.
Aivan uudelta tyontekijiltd ei voida olettaa kiven kovaa ammattitaitoa. Ammattitaidon
kehittymisen takaamiseksi tyontekijoille tulisi antaa vuoroja mahdollisuuksien mukaan
tasaisin valiajoin ja kéyttdjayritysten tulisi myOs olla valmiita opastamaan heita talon
sisdisissd toiminnoissa. Kun tyontekijd tietdd mita hin tekee ja hin on saanut riittavat

ohjeet tyon tekemiseen, ammattitaitoisuus huokuu tyoskentelysta.

58



Lihteet

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. WSOY. Juva.

Anttila, M & Iltanen K. 2007. Markkinointi. Werner Séderstrom Osakeyhtié. 2007.
Arhinmiki, P. 26.5.2010. Vuokratyé on modernia orjakauppaa. Luettavissa:

http:/ /www.paavoarhinmaki.fi/blogi/2010/vuokraty-on-modernia-otjakauppaa/. Lu-

ettu: 20.4.2013.

Bengtsson, A & Osterberg, ].2006. Mirken och minniskor. O, marknadssymboler som

kulturella resurser. Ingram. Lund.

Bruhn, M. 2003. Relationship marketing. Management of customer relationships. Fi-

nancial times. Harlow.

Entrepreneur 9.10.2012. 3 ways to build consumer trust. Luettavissa:

http:/ /www.entrepreneur.com/blog/224622. Luettu: 3.5.2013.

Eskola, J. & Suoranta, J. 1999. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Gummerus. Jyvas-
kyla.

Etilukio 2013. Yrittajyysvayla. Strategian valinta. Luettavissa:

http://www2.edu.fi/yrittajyysvayla/?page=225. Luettu: 14.4.2013.

Gummesson, E. 2004. Suhdemarkkinointi — 4P:std 30R:ddn. Karisto Oy. Himeenlinna.

Hamilton, K. 2.1.2013. Opinnidytetyoyhteyshenkil6. Joblink Oy. Haastattelu. Helsinki.

Hart, S. & Murphy J. 1998. Brands the wealth creators. Interbrand. Chippenham.

59


http://www2.edu.fi/yrittajyysvayla/?page=225

Henkilostopalveluyritysten Liitto, HPL 2013a. Etusivu. Tiedotteet. Luettavissa:
http://www.hpl.fi/henkilostopalveluyritysten_liitto/ajankohtaista/index.php?we_obje
obje=13956. Luettu: 29.4.2013.

Henkilostopalveluyritysten Liitto, HPL 2013b. HPL. Liiton esittely. Luettavissa:
http:/ /www.hpl.fi/henkilostopalveluytitysten_liitto/hpl/index.php. Luettu: 9.4.2013.

Henkilostopalvelualan tydvoiman vuokrausta koskevat yleiset sopimusehdot (HPL
YSE 20006). Luettavissa:
http://www.hpl.fi/henkilostopalveluyritysten_liitto/liitetiedostot/ HPL_YSE_2006.pd
f. Luettu: 9.4.2013.

Hietavala, H. 2.1.2013. Toimitusjohtaja. Joblink Oy. Haastattelu. Helsinki.

Hirsjdrvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2009. Tutki ja kirjoita. Tammi. Helsinki.

Joblink 2013. Joblink Oy. Luettavissa: http:/ /www.joblink.fi/joblink-oy. Luettu:
22.1.2013.

McDonald, M. & Frow, P. & Payne, A. 2011. Marketing plans for services. A complete
guide. Wiley. Cornwall.

McGraw-Hill Magazines, 1957. Luettavissa: http://www.tsandc.com/mcgrawhill. pdf.
Luettu: 10.4.2013.

Nieminen, K.2012. Ty6paikanlait ja tydsuhdeopas 2013. Sanoma Pro Oy. Helsinki.

Roos, 1. 1999. Switching paths in customer relationships. Yliopistopaino. Helsinki.

Rope, T. 2011. Voita markkinoinnilla. Kariston kirjapaino Oy. Himeenlinna.

Selin, E. & Selin, J. 2005. Kaikki on kiinni asiakkaasta. Avaimia asiakasrajapintojen hal-

lintaan.. Tietosanoma Oy. Pieksamaki.

60


http://www.hpl.fi/henkilostopalveluyritysten_liitto/hpl/index.php
http://www.hpl.fi/henkilostopalveluyritysten_liitto/liitetiedostot/HPL_YSE_2006.pdf
http://www.hpl.fi/henkilostopalveluyritysten_liitto/liitetiedostot/HPL_YSE_2006.pdf
http://www.joblink.fi/joblink-oy
http://www.tsandc.com/mcgrawhill.pdf

Soman, D. & N-Marandi S.2010. Managing customer value one stage at a time. World

Scientific. Dnavers.

Taloussanomat. 26.1.2013. Ty6 ja elima. Tyonantajajirjesto yrittdd manipuloida vuok-
ratyOselvitystd. Luettavissa: http://www.taloussanomat.fi/ tyo-ja-
elama/2013/01/26/jatjesto-yrittaa-manipuloida-vuokratyoselvitysta/20131219/139.
Luettu: 20.4.2013.

Taloustutkimus 2013. Tuotteet ja palvelut. Tuotekuva/brandi. Luettavissa:
http:/ /www.taloustutkimus.fi/tuotteet_ja_palvelut/tuotekuva_brandi/. Luettu:

20.4.2013.

Taipale, J. Brindi liiketoiminnan ytimessd — erotu tai unohda koko homma. 2007. Ota-

van kirjapaino Oy. Keuruu.

Tuomi, J. & Sarajirvi A. 2002. Laadullinen tutkimus ja sisillénanalyysi. Tammi. Helsin-

ki.

Tydsopimuslaki 26.1.2001/55

YLE uutiset. 31.1.2013. Vuokraty6 veivattiin riistosta ratkaisuksi massaty6ttOmyyteen.
Luettavissa:
http://yle.fi/uutiset/vuokratyo_veivattiin_riistosta_ratkaisuksi_massatyottomyyteen/6

473807. Luettu: 20.4.2013.

Yritysnet, 2013. Virtuaalimerkonomi. Markkinoinnin suunnittelu. Tavoitteet ja strategi-
at. Luettavissa:
http://instituuttl.yritysnet.com/ virtuaalimerkonomi/Matkkinoinnin_suunnittelu_tiedo

stot/tavoitteet_ja_startegiathtm. Luettu: 14.4.2013.

61


http://instituutti.yritysnet.com/virtuaalimerkonomi/

Liitteet

Liite 1.

Teemoittain aseteltu puolistrukturoitu haastattelurunko K-kauppojen kauppiaille.

Vuokratyévoiman tarve

1. Kuinka monta tyontekijdd kaupassanne on talld hetkella?

2. Millaisissa tilanteissa hyodynnitte henkilostovuokrausyrityksen palveluita?

3. Kiytitteko tai oletteko kayttineet muiden henkilostévuokrausyritysten palvelui-
ta kuin Joblinkin?

4. Kauanko olette kiyttineet kyseisia palveluita Joblinkiltd ja muilta henkil6sto-
vuokrausyrityksilta?

5. Kuinka usein kiytitte henkilostévuokrausyrityksen palveluita?

Palvelu ja yhteisty6

6. Mitka ovat tai ovat olleet kriteerit henkil6stévuokrausyritysta valittaessa?

7. Milld sanoilla kuvailisitte hyvai palvelua henkil6st6d vuokratessanne?

8. Milld sanoilla kuvailisitte yhteistyotinne Joblinkin kanssa?

9. Kuinka usein olette yhteydessi Joblinkin kanssa? Onko viestintd sujuvaa?

10. Onko teidin ja Joblinkin vilinen yhteistydsopimus mielestinne selked ja tismal-
lisesti maaritelty?

11. Onko teidan helppo antaa palautetta Joblinkin palveluista?

Vuokrahenkilosto

12. Piditteko Joblinkin tyontekijoita tarpeeksi perehdytettyind tyohonsar

13. Ovatko mielestinne oman kassahenkilokuntanne ja Joblinkin kassatyontekijoi-
den eroavaisuudet suuret?

14. Eroavatko Joblinkin tyontekijit jollain tapaa muiden henkil6stovuokrausyritys-
ten tyontekijoista?
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Liite 2.
Joblinkin yhteistyésopimuksen malli
SOPIMUS

1. Yritys

Joblink Oy

Urho Kekkosen katu 4-6 A
00100 Helsinki

Y-tunnus 1937051-1

2. Asiakas

Kauppa Oy

3. Tyovoiman vuokraus

Joblink Oy vuokraa kaupan alan tyévoimaa asiakkaalle.

4. Hinnasto

Hinta lasketaan asiakkaan kayttimin tyoehtosopimuksen mukaan, joka kerro-

taan alla olevalla kertoimella.

Tuntimiiri / laskutusjakso Kerroin
0-150

151 - 300
301 -
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Kerroin siséltad kaikki lakisaateiset tyonantajakulut normaalityoajalta. Ylityot, li-

sit ja muut palkanlisit laskutetaan samalla kertoimella

Viime hetken tilaukset

Asiakkaan tilatessa tyontekijan samana paivani alkavalle tyévuorolle

Kerroin

Kerroin sisdltad kaikki lakisddteiset tyénantajakulut normaalityGajalta. Ylityot, li-

sit ja muut palkanlisat laskutetaan samalla kertoimella.

5. Rekrytoinnit

Suorarekrytoinneista sovitaan tapauskohtaisesti. Rekrytoinneissa noudatetaan

henkilostopalvelualan yleisia rekrytoinnin sopimusehtoja.

0. Yleiset sopimusehdot

Noudatamme henkil6stopalvelualan tyévoiman vuokrausta koskevia

yleisid sopimus ehtoja (HPL YSE 2000).

7. Laskutusehdot

Laskutus tapahtuu kaksi kertaa kuukaudessa. Laskutusjaksot ovat 1.-15.

paiva ja 16.- kuun viimeinen paiva.

Maksuaika xx pv netto. Viivistyskorko xx %.

Tamin tarjouksen hintoihin lisatddan kulloinkin voimassa olevan arvon-

lisaveron maara.

8. Sopimuksen voimassaolo aika
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Sopimus on toistaiseksi voimassa.

9. Sopimuksen irtisanomisaika

Sopimuksen irtisanomisaika on 4 kuukautta. Irtisanominen on tehtava

kirjallisesti.

10. Yhteyshenkil6t

Joblink Oy:n yhteyshenkilo

11. Allekirjoitukset

Osapuolet hyviksyvit sopimuksen sekd liitteena olevat sopimusehdot.

Sopimus on tehty kahtena samansisaltoisena kappaleena, yksi molemmil-

le sopijapuolille.

Paikka Piivays

Asiakas Joblink Oy

LIITTEET
HPL YSE 2006
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Liite 3.

Joblinkin tyésopimuksen malli

TYOSOPIMUS
Tydnantaja: Joblink Oy Tydntekija:
Urho Kekkosen katu 4-6 A Osoite:
00100 Helsinki Kaupunki:
Y-tunnus: 2041286-2 Hl6tunnus:
Pankkitili:
Puhelin:

Tydsopimuksen voimassaolo:

Tybsuhteen alussa on 4 kk koeaika
(x) Tyésuhde on voimassa toistaiseksi

(x) Tarvittaessa tyohon kutsuttava O - 40 h / vko

( ) Tybsuhde on méaaraaikainen asti

Maaraaikaisen tydsopimuksen peruste:

Tydsuhteen alkamispéaiva

Tybsuhteen alkamispéiva on 9.6.2012

Tydsuhteessa noudatetaan puolin ja toisin, voimassa olevia lakeja ja asetuksia seké kul-

loinkin voimassa olevia yrityksen sisdisia ohjeita ja saantdja. Noudatamme kaupan alan

tydehtosopimusta. Tyosopimuslain 2 luvun 9 8:n tarkoittamissa tapauksissa noudatetaan

tydsopimuslakia.

Tydaika:

Tyobaika maaraytyy tarjolla olevan tydn mukaan. Tyontekija sitoutuu noudattamaan tyénantajan

kaytdssa olevia tydaikajarjestelmia.

Tyo6tehtavat:

Tyontekija on velvollinen suorittamaan tydnantajan hanelle osoittamaa tyota tydnantajan osoitta-

massa paikassa.
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Tyotehtavien paaasiallinen laatu tydsuhteen alkaessa: Kaikki kaupan tyot

Palkkaus:

Tuntipalkka tydsuhteen alkaessa: 10,62 €/h
Vuosilomapalkka maaraytyy voimassa oleva vuosilomalain ja alan yleissitovan tyéehtosopimuksen
mukaisesti.

Palkanmaksupaivat ovat kuukauden 15. seka viimeinen paiva.

Tyontekija ei saa sopimuksen voimassaoloaikana eika sen paatyttyakaan kayttad hyodykseen tai
iimaista muille tydnantajan ja asiakkaan liike- tai ammattisalaisuuksia, jotka on uskottu hanelle tai
jotka h&n muuten on saanut tietoonsa.

Tyodntekijan on tehtdvaansa hoitaessaan valvottava huolellisesti tydnantajan etua.
Irtisanomisaika maaraytyy lain ja alan yleissitovan tydehtosopimuksen mukaisesti.

Lopputilipalkka maksetaan tydsuhteen paatyttyd seuraavan palkanmaksupaivan yhteydessa.

Tata sopimusta on tehty kaksi yhtapitavaa kappaletta, joista yksi annetaan tydntekijalle ja yksi jaa

tyonantajalle.

Paikka Aika

Helsinki 9.6.2012

Tybnantajan allekirjoitus Tyontekijan allekirjoitus
Kirsi Gran
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