<

AAAAAAAAAAAAAAAA

Yhdessd enemmdén

Avainasiakkuuksien kehittaminen case: Yritys X

Hautala, Senni

2016 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

Avainasiakkuuksien kehittaminen case: yritys X

Hautala Senni
Palvelujen tuottaminen
ja johtaminen
Opinnaytetyo
Kesakuu, 2016



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Palvelujen tuottaminen ja johtaminen
Restonomi (AMK)

Hautala Senni

Avainasiakkuuksien kehittaminen case: yritys X
Vuosi 2016 Sivumaara 26

Opinnaytetyon tavoitteena oli suunnitella kehittamisehdotuksia toimeksiantajayritykselle
avainasiakkuuksien edistamiseksi. Toimeksiantajana oli paakaupunkiseudulla toimiva henkilos-
topalveluyritys. Tarkoituksena oli saada pitkan aikavalin hyotya toimeksiantajayrityksen liike-
toimintaan ja sitouttaa avainasiakkaita entisestaan toimeksiantajayritykseen kehittamalla
palveluita.

Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltiin asiakkuuksien johtamista, sitten asi-
akkuuksia, avainasiakkuuksia ja asiakasuskollisuutta. Toiminnallisessa osassa kerattiin tietoa
avainasiakkuuksien kehittamiseksi kayttaen menetelmana puhelinhaastattelua. Puhelinhaas-
tattelut toteutettiin yritys X:n kuuden avainasiakasyrityksen yhteensa kahdeksalle yhteyshen-
kilolle. Haastattelujen tuloksia jasenneltiin SWOT-analyysin avulla, jossa yrityksen vahvuuk-
sista ja kehittamiskohteista johdettiin kehittamisehdotuksia.

Tyon tuloksena suunniteltiin nelja erilaista kehittamisehdotusta. Kehittamisehdotukset olivat
ammattitaidon sailyttaminen tyonhakijoissa hyvan asiakasperehtymisen kautta, tietopaketti
toimialasta asiakastapaamisiin, kuukauden hakijan esittelyt asiakastapaamisiin seka yhteiset
tapaamiset tyontekijan, asiakkaiden ja toimeksiantajan edustajan kanssa.

Asiasanat: Asiakkuuksien johtaminen, avainasiakas, henkilostopalvelu
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The main objective of the thesis was to design development suggestions to advance key cus-
tomer relationship management for the comissioner. The comissioner company is a recruit-

ment company that works in the Helsinki metropolitan area. The purpose is to achieve long

term profit for the commissioner company and to commit its key customers even more effi-

ciently to the organization by developing services.

The thesis theoretical framework cover customer relationship management, customer relati-
onships, key customers and customer loyalty. The functional selection includes data on key
customer development that were collected by using telephone interviews. Six key customer
companies of the comissioner were telephone interviwed, resulting in eight contact person
interviews. The results of the interviews were analyzed with a SWOT-analysis. In this SWOT-
analysis the company’s strengths and development needs were analyzed. Development sug-
gestions were produced.

The thesis resulted in four different development suggestions. The development suggestions
were maintaining the professionality of a job applicant by focusing on good customer know-
ledge, info package on the recruitment industry and customer meetings. The process of the
job seeker of the month introduction to customer meitings and meetings together with an
employer, a customer company’s employee and with a representative from company X were
the other development suggestions.

Keywords: Customer relationship managment, key customer, recruitment service
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1 Johdanto

Henkilostopalveluyritysten suosio on kasvanut viimevuosina ja kilpailu on toimialalla lisaanty-
nyt, joka nakyy henkilostopalveluyritysten voimakkaina kasvutavoitteina (Kultanen, Listenmaa
& Mujunen 2015, 5-6). Nopeasti kehittynyt henkilostopalveluala on tullut osaksi Suomen talou-

dellista kokonaisuutta ja suomalaista elinkeinoelamaa (HPL 2016a).

Yha useampi yritys on siirtymassa strategisen asiakkuuksien johtamisen aikakaudelle. Strategi-
nen asiakkuuksien johtaminen ja asiakassuhteista on tulossa yha korkeampi prioriteetti, jonka
vuoksi siihen myos resurssoidaan yha enemman varoja jotta saavutetaan yrityksen tavoitteet.

(Gould 2012, 5.) Asiakasymmarrys on kilpaillussa tilanteessa tarkea ja kriittinen resurssi, joka

saattaa olla kilpailuetu tai kilpailukyvyn kannalta valttamattomyys (Arantola 2006, 23).

Opinnaytetyon toimeksiantaja oli paakaupunkiseudulla toimiva henkilostopalveluyritys. Tassa
tyossa yritysta kutsutaan nimella yritys X. Opinnaytetyon tavoitteena oli suunnitella toimeksi-
antajayritykselle kehittamisehdotuksia avainasiakkuuksien edistamiseksi. Tarkoituksena oli
saada pitkalla aikavalilla hyotya yrityksen liiketoimintaan seka pyrkia sitouttamaan avainasi-

akkaita toimeksiantajaan entisestaan.

Opinnaytetyon kasitteita olivat asiakkuuksien johtaminen, asiakkuuksien hallinta, asiakkuu-
det, asiakasuskollisuus seka avainasiakkaat. Kehittamisehdotusten suunnittelemiseksi on toi-
minnallisessa osassa toteutettu puhelinhaastattelu. Puhelinhaastattelut on toteutettu yritys
X:n maarittelemille avainasiakasyrityksille. Toiminnallisessa osassa toteutettiin haastattelut
kuudessa avainasiakasyrityksessa. Haastattelun tuloksista tehtiin SWOT-analyysi, josta johdet-

tiin kehittamisehdotukset.

Opinnaytetyonrakenne etenee siten, etta luvussa kaksi kasitellaan henkilostopalveluyritysten
toimialaa, luvussa kolme on kasiteltyna tietoperustaa, luvussa nelja siirrytaan toiminnalliseen
osaan ja toteutusvaiheeseen seka kehittamisehdotuksiin. Lopuksi luvussa viisi on kasitelty joh-

topaatoksia.



2 Henkilostopalveluyritys

Henkilostopalveluyritys tuo henkilostovuokrauksessa yhteen tyon tekijan seka tyontekijaa tar-
vitsevan yrityksen. Tyontekija tyoskentelee kayttajayrityksessa eli vuokratyota ostavassa yri-
tyksessa, mutta tyonantaja on henkilostopalveluyritys joka nain ollen vastaa kaikista tyonan-
tajan velvollisuuksista. (Reiluja vuokratoita 2016a.) Tyovoimaa tarvitseva seka sita tarjoava
yritys tekevat keskenaan sopimuksen. Henkilostonvuokrauksessa on siis kolme eri osapuolta:
tyontekija, tyota vuokraava yritys seka kayttajayritys (PAM 2015). Henkilostovuokrauksen Li-
saksi henkilostopalveluyritykset tarjoavat myos rekrytointi-, ulkoistamisen, suorahaku-, koulu-

tus- ja henkilosto- ja soveltuvuusarviointipalveluita (HPL 2016a).

Tilastokeskuksen (2012) mukaan henkilostovuokratyo on eri ikaryhmista yleisinta nuorilla. Kai-
kista palkansaajista osuus oli yhden prosentin. (Tilastokeskus 2012.) Henkilostopalvelujen lii-
ton eli HPL:an (2014) vuokratyontekijatutkimuksen mukaan vuokratyontekijoista 86 % suosit-
telisi vuokratoita myos tuttavilleen. HPL:n jasentutkimuksen 2015 perusteella henkilostoyri-
tysten toimialalla on nahtavissa kasvunmerkkeja. Henkilostoyrityksista 45 % kertoo olevansa
erittain kasvunhakuisia seka 50 % tavoitteena on kasvaa sen verran, etta nykyinen asema sai-

lyisi.

Henkilostopalvelujen ostamiseen on erilaisia syita. Naiden palveluiden kayttaminen tuo va-
Yrityksen toiminnan muuttuessa yritykset pystyvat keskittymaan ydinosaamisensa harjoittami-
seen, kun asiantuntijoilta ostetaan palveluita. Nopean tyovoiman helppo saaminen mahdollis-
taa isojen tilausten vastaanottamisen seka helpottaa sesonki aikoina. Henkilostopalveluyritys-
ten kaytto on monelle yritykselle ratkaisu resurssipulaan. (Reiluja vuokratoita 2016b.) Mikali
vuokratyontekijoita ei kaytettaisi, lisaantyneen tyon yrityksista 30 % teettaisi ylitoina, 22 %
lisatoina ja 15 % jaisi tekematta kokonaan tai osittain (HPL 2016b). Osa yrityksista kayttaa
henkilostopalveluyrityksia ja heidan henkilostovuokrauspalveluita rekrytointikanavana, tyon-
Halavan (2015), kertoo artikkelissaan, etta vuokratyon merkitys seka rooli saattaa kasvaa no-
peasti mikali sosiaalista paaomaa kasvaa ihmisten valille organisaatiorajat rikkoen, sosiaalisen

paaoman muutoskyky ja psykologisen paaoma korostuu myonteisesti.

Henkilostovuokrauspalveluiden 2015 liikevaihto kasvoi 4,5 % verrattuna 2014 vastaavaan ar-
voon, kasvu oli molemmilla puolivuotisilla korkeampaa kuin edellisena vuotena. Rekrytointi-
palvelut kasvoivat 32,7 % vuodesta 2014 vuoteen 2015. Kasvua oli nahtavissa reilusti molem-
milla puolivuotisilla. (HPL 2016c.)



3 Asiakkuuksien johtaminen

Asiakkuuksien johtaminen on yritykselle mahdollisuus, jonka kautta asiakkaiden ostaessa
enemman se on nopea ja suora keino kasvattaa liikevaihtoa ja sita kautta yrityksen kannatta-
vuutta (Porkka 2015). Asiakkuuksien johtamisen tarkoituksena on kehittaa yrityksen asiak-
kuuksia, jonka tavoitteena on saada yritys paasemaan sen omiin liiketoiminnan kannalta tar-
keisiin tavoitteisiin (Business performance 2016). Asiakkuuksien johtaminen tarjoaa mahdolli-

suuden yrityksille kehittaa toimintaa seka varautua tulevaisuuteen (Hellman 2003, 78).

3.1 Asiakkuuksien hallinta

Asiakkuuksien hallinta tarkoittaa yrityksen toimintasuunnitelmaa, jonka tarkoituksena on pa-
rantaa asiakassuhteita. Onnistunut asiakkuuksien hallinta auttaa yrityksia ymmartamaan asi-
akkaiden arvon yritykselle. Hyotyna tasta on uusien kauppojen syntyminen, lisamyyntimahdol-
lisuudet, asiakaspalvelun kehitys seka asiakastyytyvaisyyden parantaminen ja asiakkaiden si-
touttaminen. (Sahlsten 2012.)

Asiakkuuksien hallinta on Buttlen (2009, 15) maaritelman mukaan liiketoimintastrategia, joka
yhdistaa sisaisia prosesseja, toimintoja ja ulkoisia yhteyksia, joiden tarkoituksena on lisata
yrityksen arvoa sen asiakkaille jotka ovat tuottavia. Asiakkuuksienhallinta on maaritelty myos
jatkuvana prosessina, joka sisaltaa markkinatuntemuksen kehittamista, jotta voidaan luoda ja
sailyttaa maksimaalista tuottoa tuottavien asiakkaiden asiakassuhde (Bellenger, Johnston &
Zablah 2004, 281).

Menestyakseen yrityksen tulee toimia tehokkaammin kuin kilpailijat, sen tyontekijoiden tulee
olla tuottavampia ja tehokkaampia ja tuotteiden ja palveluiden tulee vastata asiakkaiden tar-
peisiin. Kyseisten asioiden saavuttaminen vaati, etta yritys ymmartaa omaa toimintaansa asi-
akkaita ja kilpailua. Jotta kyseisiin vaatimuksiin pystytaan vastaamaan, tulee kiinnittaa huo-
miota yrityksen asiakkuuksien hallintaan, se tulee ottaa huomioon paatoksen teossa mukaut-
tamalla yrityksen prosesseja ja organisaatiota, jotta asiakkaille voidaan tarjota parempia
asiakaskokemuksia ja asiakassuhteita pystytaan johtamaan tarkoituksella ja harkiten. (John-
son, Kotojohn & Paulen 2011, 1.) Onnistunut asiakkuuksienhallinta, joka parantaa asiakassuh-
teita, tarjoaa yrityksille pohjan, joka auttaa yritysta jatkuvasti kehittamaan palveluitaan asi-
akkaille. Menestyksekas asiakkuuksienhallinta vaatii jatkuvaa asiakkuuksien kehityksen seu-
rantaa jatkuvalla yhteydenpidolla ja niiden kirjaamisella, jotta yritys pystyy saavuttamaan
asiakkuuksiin liittyvat tavoitteet seka tarjoamaan parempia asiakaskokemuksia. (Kotojohn &

Paulen 2011, 11.) Tallaisia tavoitteita voi esimerkiksi olla lisamyynti (Sahlsten 2012).



Asiakkuuden hallinnassa hyoty yritykselle muodostuu uskollisten asiakkaiden pysyvyydesta,
asiakkaan tuottavuuden lisaantymisesta seka mahdollisuudesta, etta asiakas ostaa yha tuotta-
vampia palveluita. Asiakkuuksien sailyttamisen ja yrityksen tuottavuuden valinen suhde on
vahva. 5 % kasvu uskollisten asiakkaiden pysyvyydessa paransi 20-85 % yrityksen nykyarvon

tuottoa nettona useilla eri liiketoiminta-alueilla. (Baran & Galka 2013, 15.)

Asiakkuuksien hallinnan menestymisen kannalta on merkittavaa, etta asiakkaan tarpeita ym-
marretaan ja ne kyetaan tunnistamaan. Asiakkuudenhallinta voidaan jakaa neljaan erilaiseen
vaiheeseen. Nama nelja eri vaihetta ovat asiakkuuksien hankinta, haltuunotto, kehittaminen
ja sailyttaminen. Asiakkuuden kehittamisella on suuri merkitys, jotta naiden neljan vaiheen
aikana asiakkuudesta pystytaan kehittamaan mahdollisimman kannattava. (Mantyneva
2001,15-16.)

3.2  Asiakkuus

Asiakkuudessa on kaksi osapuolta, asiakas ja palveluntarjoaja, ja se tarkoittaa naiden osapuo-
lien molemminpuolista vaihdantaa. Vaihdantaan kuuluu esimerkiksi palvelu ja valuutta. Asiak-
kuuden prosesseissa molemmat osapuolet toteuttavat omat, sovitut osuutensa. Tallainen
tyoskentely vaatii luottamusta ja molemminpuolista arvostusta. Asiakkuuksien syva asiakas-
ymmarrys auttaa asiakassuhteiden vahvistamista, joka tuo palveluita tarjoavalle yritykselle
kilpailukykya. (Blomgqvist, Dahl, Haeger & Storbacka 2003, 19.)

Vaikka yritysmaailmassa asiakas on yhtalailla palvelun ostaja ja maksaja, kuten yksityisasiak-
kaatkin, tulee kuitenkin muistaa, etta yritys ei osta palveluita vaan ostopaatoksen tekee tyon-
tekija yrityksessa. Asiakasrooleja voi perinteisen asiakkaan lisaksi olla myos toimeksiantaja.
(Selin & Selin 2013, 15, 17.) Asiakkuudessa tapahtuu jatkuvasti muutoksia ja se kay lapi erilai-
sia vaiheita. Asiakkuuden erilaisia vaiheita ovat potentiaalinen asiakas, uusi asiakas, aktiivi-
asiakas, uskollinen avainasiakas, passivoituva asiakas, passivoitunut asiakas seka menetetty
asiakas. Yritys pystyy vaikuttamaan asiakkaan liikkumiseen kyseisten asiakkuuden vaiheiden
valilla. Jotta kyseinen vaikuttaminen onnistuu, tulee yrityksen tallentaa asiakkaan kulloinen
asiakkuuden vaihe ja tapahtumahistoria. (Hellman 2003, 19.) Asiakkuutta aktivoitaessa, jol-
loin asiakas saadaan kayttamaan vain oman yrityksen palveluita, on tarkeata pyrkia toteutta-
maan asiakkaan ilmeiset ja piilevat tarpeet. Aktivoinnin avulla asiakkaan ostovolyymi pysty-
taan kasvattamaan, kuin vain odottamalla, etta asiakkaalle syntyy ostotarve. (Mantyneva
2001, 16.)

Asiakassuhdetta ja sen vaihetta voidaan mitata eri tavoin, esimerkiksi saman tuotteen tai pal-

velun ostokerroilla samasta yrityksesta. Jos asiakas tekee usein ostoja tai asiakkaan ja yrityk-
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sen valinen sopimus on ollut voimassa maaritellyn ajan, voidaan katsoa asiakassuhteen muo-
dostuneen. Ostokertojen maara ei kuitenkaan ole ainoana mittari asiakassuhteen maaritte-
lyssa ja synnyssa. Asiakassuhteen tulee ilmeta seka asiakkaan ostokayttaytymisessa etta myos

tunnetasolla. Tunnetekijaa ei ole mahdollista rikkoa helposti. (Gronroos 2009, 61.)

Asiakkuuksien arvo yrityksen liiketoiminnalle koostuu asiakkuuksien lukumaarasta, laadusta,
kannattavuudesta, uskollisuudesta, asiakastiedon tasosta seka tulevaisuuden odotuksesta
(Hellman 2003, 78). Kun asiakkuuden laatua halutaan parantaa, tulee asiakassuhteessa panos-
taa niiden syventamiseen seka laajentamiseen investoimalla muun muassa kaupankaynti- seka
kontaktointikanavien monipuolistamiseen ja palveluratkaisuihin, jotka ovat asiakaskohtaisia
(Hellman 2003, 80).

Talousnobelisti Milton Friedman (1970) on maaritellyt yrityksen ainoaksi tehtavaksi tuottaa
voittoa sen osakkeenomistajille. Loytanan ja Korkiakosken (2014, 21) mukaan Friedmanin
maaritelma on tamanhetkisella asiakkaanaikakaudella vanhentunut kasitys yrityksen toimin-
nasta. Heidan mukaansa yrityksen tehtavan tulisi olla asiakaskeskeinen, silla asiakkaat mah-

dollistavat yrityksen toimeentulon ostokayttaytymisellaan.

3.3 Avainasiakkaat

Yleisessa suomalaisessa asiasanastossa, Fintossa (2016) on avainasiakassuhde maaritelty yri-
tyksen kannalta tarkeimmaksi asiakassuhteeksi. Avainasiakkaat myos tuottavat tai tulevat
tuottamaan kaikista eniten hyotya ja ovat yritykselle strategisesti hyodyllisia. McDonaldin ja
Woodburnin (2011, 25) mukaan avainasiakkuuksien kannattaessa yrityksen strategiaa, ne

edesauttavat paamaarien saavuttamista.

Cheverton (2004, 6) kirjoittaa, etta avainasiakkaan maaritelma tulee maaritella jokaisessa
yrityksessa erikseen. Avainasiakkuuteen vaikuttavat markkinat, yrityksen tavoitteet, nykyinen
taso seka kilpailijoiden toimet. Avainasiakkuuksia ei myoskaan pida jattaa ainoastaan edelli-
sen vuoden tulosten varaan, silla edellisen vuoden isoin asiakas ei valttamatta ole sita seuraa-
vana vuonna. (Cheverton 2004, 6.) Chevertonin (2004, 9) mukaan asiakkaat ovat sijoitus,
jonka yritys sijoittaa omaan tulevaisuuteensa. Tothin (2011) artikkelin haastattelussa Yli-
Renko analysoi, etta tutkimuksien mukaan johtotasolla enemman avaisasiakkuuksiin luottava

yritys pystyy kasvattamaan ajan kuluessa asiakkuuksiaan enemman.

Ojasalon ja Ojasalon (2010, 149) mukaan avainasiakkaat pystytaan asettamaan tarkeysjarjes-
tykseen valittujen kriteerien seka niiden painotusten mukaan. Tallaisia kriteereja voivat olla

esimerkiksi maksujen hoitaminen, asiakkaan imago, asiakassuhteen vahvuus, tulevaisuuden
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kasvupotentiaali tai myynnin ennustettavuus. Kriteerit voidaan jakaa eri luokkiin myos sen pe-
rusteella, kuvaako kriteerit asiakkuuden tarkeytta aiemmin, nykytilanteessa vai tulevaisuu-

dessa.

3.4  Avainasiakkuuksien hallinta

Chevertonin (2004, 9) mukaan avainasiakkuuksien hallinta on tulevaisuuden hallinnointia.
Avainasiakkuuksien hallinta on investointien hallitsemista, hyvin erilaisten asiakkuuksien hal-

linnointia seka asiakassuhteiden vaikutusten hallinnointia yrityksen toimintaan.

Daviesin ja Ryalsin (2013) mukaan avainasiakkuuksien johtamisessa yksilolta yksilolle-suhteet
ovat tiiviimpia seka pitkaaikaisempia kuin suhteet, jotka toimivat enemman yksilolta yrityk-
selle suhteena. Asiakassuhteiden laatu asiakkaan ja yksittaisen avainasiakasvastaavan valilla
vaikuttaa suoraan asiakasuskollisuuteen. Avainasiakasvastaavat, jotka pystyvat kehittamaan
avainasiakassuhteita, saavat parempia tuloksia asiakasuskollisuudessa. Asiakkuuksien pitkaai-
kaisuuteen, uskollisuuteen seka paatoksen tekoon vaikuttaa avainasiakasvastaavan asenteet

ja kayttaytyminen, tama nakyy asiakkaan paatosten nopeudessa seka luottamuksessa.

Avainasiakkaiden yhteyshenkiloiden seka esimiesten tehtavana on selvittaa kuinka maksi-
moida avainasiakkaiden hyoty lisaamalla asiakasuskollisuutta ja yrityksen tuottoa (McCall &
McMahon 2015, 4). Avainasiakassuhteissa mennaan askel pidemmalle verrattuna perinteiseen
vaihdantatalouteen, toistuvuuden lisaksi siihen liittyy myos yhtenaista luottamusta (McDo-
nald, Rogers & Woodburn 2003, 48).

Palveluyritys kykenee tuottamaan asiakkaalle kolmea erilaista hyotya: varmuutta, sosiaalisia
hyotyja seka erityiskohtelua. Varmuus on asiakkaan nakokulmasta yksi tarkeimmista hyo-
dyista, tama tarkoittaa etta asiakas uskoo ja luottaa palveluntarjoajaan. Asiakaan luottamuk-
sen voi palvelun tarjoaja saavuttaa pitkajanteisella hyvin hoidetuilla asiakassuhteilla. Sosiaa-
lisia hyotyja on muun muassa se, etta tyontekijat ja asiakkaat tuntevat toisensa esimerkiksi
oman yhteyshenkilon kautta. Erityiskohteluun kuuluu ylimaaraiset palvelut seka muita asiak-
kaita korostetumpi asema. Erityiskohtelua asiakkaat pitavat tarkeana, mutta merkitykseltaan
se ei ole yhta suuri kuin varmuus seka sosiaaliset suhteet. (Groonroos 2009, 65-66.) Gitomerin
(1998, 53-54) mielesta asiakastyytyvaisyys itsessaan ei ole tarkeaa, silla tyytyvaiset asiakkaat
kayttavat kenen tahansa sopivan palveluntarjoajan palveluita, kun taas uskolliset asiakkaat

palaavat jatkuvasti uudestaan ja kertovat saamastaan palvelusta eteenpain muille.

3.5 Asiakasuskollisuus
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Loytanan ja Korkiakosken (2014, 181) mukaan uskolliset asiakkaat ostavat enemman, pidem-
paan, suosittelevat palvelua eteenpain tuoden lisaa asiakkaita seka auttavat kehittamaan lii-
ketoimintaa palautteella ja kehitysideoilla. Asiakkaat ovat siis elintarkea elinkeino yrityksen
toiminnan jatkuvuuden sailyttamiseksi. Mantynevan (2001, 18) mukaan uskolliset asiakkaat
ovat yleisesti kannattavia asiakkuuksia, silla asiakashankintaan liittyvat kustannukset eivat

pade niihin.

Arantola (2003, 26) on kokenut, etta asiakasuskollisuudesta puhutaan yleensa palvelu- tai
brandiuskollisuutena. Arantola (2003, 26) on maaritellyt asiakasuskollisuuden tarkoittavan
asiakasta, joka hankkii saman maaran palvelua tai tuotetta jatkuvasti uudestaan samalta toi-
mittajalta maaritellyn ajan sisalla. Sirdeshmukh, Singh ja Sabol (2002, 20) taas maarittelevat
asiakasuskollisuuden erilaisina toimina, joiden tarkoituksena on pitaa ylla suhdetta palvelun
tarjoajaan. Tahan kuuluu muun muassa positiivisen palautteen levittamista seka jatkuvaa os-
tamista. Groonroosin (2009, 62) mukaan yritysten tulisi ymmartaa, etta asiakasuskollisuus ei
tarkoita yksipuolista uskollisuutta, vaan myos yrityksen tulisi olla uskollinen asiakkailleen.
Asiakassuhteen muodostuttua asiakkaita tulisi kohdella samalla tavalla vaikka asiakas ei kayt-
taisi kyseisella hetkella rahaa yritykseen. Talloin myos yritys panostaa asiakkaaseen, joka

vahvistaa asiakassuhdetta (Groonroos 2009, 63).

Pietila (2011) kertoo lisaarvon, palvelun, viestinnan seka kannustimien vaikuttavan asiakasus-
kollisuuteen. Buttlen (2009, 44-46) mukaan asiakasuskollisuutta voidaan maaritella ja mitata
perustuen kayttaytymiseen tai asenteisiin. Kayttaytyvaa uskollisuutta mitataan ostokayttayty-
misen mukaan ja se nakyy jatkuvana ostamisena. Asenteisiin liittyvaa lojaaliutta voidaan mi-
tata asenteeseen liittyvien eri komponenttien avulla, kuten uskomukset, tunteet ja ostohalu.
Kayttaytymiseen pohjautuvaa lojaaliuteen keskitytaan yleisesti enemman, koska yrityksen lii-
ketoiminnallinen tuotto keskittyy enemman ostoihin. Kuitenkin selvittamalla syyt negatiivi-
sille asenteille voidaan ymmartaa asiakkaan esteet ostopaatoksen edella. Buttlen (2009, 46)
mukaan tutkijat eivat osaa sanoa kumpaan perustuva uskollisuus on tarkeampaa yrityksen

kannalta, mutta molemmat vaikuttavat vahvasti toisiinsa.

Arantola (2003, 26) on maaritellyt asiakasuskollisuuden tarkoittavan ”jotain maaraa uudelleen
ostamista samalta toimittajalta tietyn ajan kuluessa.” Ostovolyymin tarkastelu ei kuitenkaan
selita, miksi asiakas ostaa tai kerro ostaako asiakas tulevaisuudessa. Asiakkuuksilla on myos
asenteellinen ulottuvuus, kaksi yhta paljon kuluttavaa asiakasta eivat valttamatta ole saman-
laisia asenteiltaan. Asiakas saattaa ostamisesta huolimatta olla tyytymaton ja valmiina vaihta-
maan sopivan kilpailijan tarjouksesta, samalla kun toinen asiakas on asenteeltaan uskollinen
ja nain ollen tyytyvainen palveluntarjoajaansa ja valintaansa toimittajasta. (Kuvio 1.) (Aran-
tola 2003, 31-32.)


http://search.proquest.com.nelli.laurea.fi/pqcentral/indexinglinkhandler/sng/au/Sirdeshmukh,+Deepak/$N?accountid=12003
http://search.proquest.com.nelli.laurea.fi/pqcentral/indexinglinkhandler/sng/au/Sirdeshmukh,+Deepak/$N?accountid=12003
http://search.proquest.com.nelli.laurea.fi/pqcentral/indexinglinkhandler/sng/au/Sabol,+Barry/$N?accountid=12003
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Uusintaostot

Korkea Matala
S ERERER S Preferoi yritysta Uskollisuus Piileva uskollisuus
Pitaa enemman Epaaito uskollisuus Uskottomuus

muista
Kuvio 1 Asiakkuusrakenne (Arantola 2003,32.)

Asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset muuttuvat ja kehittyvat jatkuvasti ja nain ollen myos pal-
veluntarjoajaan kohdistuvat odotukset. Taman uskotaan vahentavan asiakasuskollisuutta ja
aiheuttavan sen, etta asiakassuhde on jakautunut useille eri kilpailijoille. Kun asiakkuuksien
hallinnan vaikeus ja merkitys vahenee, on yha tarkeampaa pystya ymmartamaan ja tunte-

maan asiakas seka johtamaan asiakkuudessa tapahtuvaa muutosta. (Hellman 2003, 25.)

Asiakkaat on priorisoitava tarkeysjarjestykseen ja taman tulee nakya yrityksen asiakassuhde
toiminnassa. Asiakastyytyvaisyydelle tulee asettaa arvo, jossa arvokkaimpien asiakkaiden tyy-
tyvaisyys on tarkein ja heidan eteen tulee nahda enemman vaivaa. Asiakkuuksia ei tule arvi-
oida pelkastaan nykyisen palvelujen kayton perusteella vaan on lisaksi kyettava nakemaan asi-
akkuuksien kehittamismahdollisuudet seka tulevaisuuden potentiaali. Kun asiakkuudet on
priorisoitu seka rajattu kunnolla on yrityksen mahdollista kilpailla laadulla, etta hinnalla. ”Oi-
keat toimenpiteet oikeille asiakkaille” on hyva lahtokohta yrityksen asiakaskeskeiselle toimin-
nalle. (Aarnikoivu 2005, 46-47.)

4  Avainasiakkuuksien kehittaminen

Tyon tavoitteena oli tuottaa kehtiysehdotuksia avainasiakkuuksien kehittamiseksi. Kehityskoh-
teiden selvittamiseksi toteutettiin puhelinhaastattelu avainasiakasyrityksien yhteyshenkiloille.

Taman jalkeen SWOT-analyysin avulla tuloksista johdettiin kehittamisehdotuksia.

4.1  Tutkimusmenetelma

Haastattelumenetelman valitsemiseen vaikuttavat menetelman tehokkuus, luotettavuus ja
tarkkuus (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2015). Haastattelututkimus olisi otollisinta to-
teuttaa yksilohaastatteluna rehellisten vastausten varmistamiseksi. Haastattelussa positiivista
on, etta haastateltavan subjektiivinen nakemys paasee parhaiten esiin vastauksissa seka haas-

tattelijan mahdollisuus esittaa tarkentavia kysymyksia. (Hirsjarvi ja Hurme 2013, 210.)

Avoimia kysymyksia kaytetaan useimmiten kvalitatiivisissa tutkimuksissa (Heikkila 2008, 49).

Haastattelussa ongelmana saattaa olla epaoleellisen tiedon saaminen. Haastattelussa saattaa
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myos saada vastauksia jotka tuntuvat tilanteessa erittain kattavilta, mutta myohemmin tar-
kasteltaessa vastaukset eivat valttamatta vastaa esitettyyn kysymykseen. (Hirsjarvi & Hurme
2014, 36-37.)

Puhelinhaastattelun kaytto tutkimusmenetelmana on viime vuosina kasvanut. Puhelinhaastat-
telut ovat nopeasti toteutettavissa ja resursseja tarvitaan vahemman. Puhelinhaastattelun to-
teuttajalla tulee olla hyvat ihmisen kasittelytaidot. Puhelinhaastatteluissa haastateltava voi
helpommin kieltaytya vastaamasta erinaisiin kysymyksiin ja vastaajia on myos haastavampi
tavoittaa. Kysymysten maara ei myoskaan voi olla kovin suuri eika oheismateriaalia voida
kayttaa. (Heikkila 2008, 69.)

Haastattelut avainasiakkaille paatettiin yhdessa toimeksiantajan kanssa toteuttaa puhelin-

haastatteluna. Puhelinhaastatteluun paadyttiin, silla se oli ajankaytannollisesti hyva ratkaisu
asiakkaiden ja opinnaytetyontekijan kannalta. Puhelinhaastattelussa oli myos kaytannollisesti
helppo kysya haastateltavilta tarkentavia kysymyksia. Haastattelupohja (liite 1) suunniteltiin

yhdessa toimeksiantajan kanssa.

4.2  Puhelinhaastattelujen toteutus

Avainasiakasyrityksissa tyoskentelevilta yhteyshenkilgilta, jotka ovat kayttaneet yritys X:n
palveluita, kysyttiin mielenkiintoa osallistua tutkimukseen. Henkilostopalveluyritys X:n avain-
asiakasvastaava otti yhteytta myyjien ja konsulttipaallikoiden suosittelemiin asiakkaisiin,
jotka olisivat mahdollisesti halukkaita vastaajia. Yhdesta avainasiakasyrityksesta pyrittiin saa-

maan yhdesta kahteen vastaajaa.

Opinnaytetyontekija lahestyi luvan antaneita yhteyshenkiloita aluksi sahkopostitse. Sahkopos-
tissa oli puhelinhaastattelussa kaytavat kysymykset valmiina seka ehdotus haastattelu ajan-
kohdasta. Osa haastatteluista saatiin sovittua sahkopostitse ja osalle asiakkaista soitettiin.

Asiakkailla oli mahdollisuus vastata puhelinhaastattelun heti ensimmaisen puhelun aikana.

Haastateltavia oli kuudesta avainasiakasyrityksesta. Kahdesta yrityksesta oli kaksi vastaajaa
ja neljasta yrityksesta jokaisesta yksi vastaaja. Vastaajia oli yhteensa kahdeksan. Vastaajilta
pyydettiin lupaa puhelinhaastattelun nauhoittamiseen. Yksi haastateltava ei antanut lupaa
puhelun nauhoittamiseen, jolloin vastaukset kirjattiin suoraan sanalliseen muotoon word-

tekstitiedostoon.

Opinnaytetyontekija toteutti puhelinhaastattelut toimeksiantajan konferenssihuoneissa. Haas-

tattelut nauhoitettiin puhelimella. Puhelinhaastattelut toteutettiin maaliskuussa 2016 ja ne
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kestivat 10-20 minuuttia. Haastattelu tapahtuivat kello 9 ja 15 valilla. Kaikki haastateltavat

vastasivat kaikkiin kysymyksiin. Taman jalkeen saatu aineisto litteroitiin ja koottiin tuloksiksi.

4.3  Tulokset

Henkilostopalveluyritysten kaytossa koettiin tarkeimpana hyotyna asiakkaiden oman ajan
saastaminen, resurssien saastaminen seka joustavuus tyovoiman kaytossa. Lisaksi asiakasyri-
tyksilla oli tarvetta osa-aikaiselle tyovoimalle erilaisten kehityshankkeiden parissa ja ruuh-
kaisten kausien aikana, jolloin henkilostopalveluyritysten kautta pystytaan tasaamaan resurs-
seja. Huomionarvoiseksi nousi myos rekrytointiapu, ja ettei vuokratyontekija kasvata asiakas-
yrityksen omaa henkilostolukumaaraa. Reilu puolet (5/8) asiakkaista koki hyvien tyontekijaeh-
dokkaiden tuovan lisaarvoa omaan toimintaansa. Lisaksi asiakasyritykset kokivat henkilosto-
palveluyrityksen, seka sen tarjoaman tyovoiman, joustavuuden tuovan lisaarvoa omaan liike-

toimintaansa.

Lahes kaikki (6/8) asiakkaat kokivat yritys X:n haastateltavien tyontekijaehdokkaiden ammat-
titaidon hyodylliseksi asiakasyritykselle. Ammattitaitoisilla tyontekijaehdokkailla on pyritty
varmistamaan asiakasyrityksen asettamien kriteereiden mukainen rekrytointi. Muita esille tul-
leita hyotyja oli asiakkaan tarpeiden ymmartaminen ja palvelun nopeus, jossa tyontekijaeh-

dokkaita saadaan nopealla aikataululla esiteltya.

Puolet (4/8) avainasiakkaista ovat paatyneet kayttamaan yritys X:n palveluita onnistuneiden
rekrytointikokeilujen seka organisaation sisaisen positiivisen palautteen kautta. Pidempi yh-
teistyo on myos helpottanut monien asiakkaiden ostamista esimerkiksi puitesopimusten

avulla.

Valtaosa (6/8) asiakkaista kaytti myos muiden, kilpailevien henkilostopalveluyritysten palve-
luita. Suurimmassa osassa kilpailevien henkilostopalvelujen tarjoama tyontekijaehdokkaiden
kohderyhma oli erilainen, kuin mita yritys X tarjosi. Yli puolet (5/8) avainasiakkaista arvioi
Yritys X:n kayton osuudeksi kaikista yrityksen henkilostopalveluyritysten palvelujen kaytosta
olevan 50 % tai enemman. Vain muutama (3/8) asiakkaista totesi kayton olevan alle 50 % kai-
kista kayttamistaan henkilostopalveluyritysten palveluista. Henkilostopalveluyritysten lisaksi
asiakkaat kayttivat konsernin sisaista rekrytointia, omia kontakteja ja verkostoja seka kon-
sulttipalveluita. Yritysten rekrytointikanavien valinnat pohjautuivat pitkalti yrityksen linjauk-
seen seka haettuun profiiliin. Vaikuttavia tekijoita olivat kokemuksen taso ja minkalaiseen
tyosuhteeseen etsittiin tyontekijaa henkilostotarpeen keston mukaan. Haastateltavat korosti-

vat, etta mikali yritys X:n henkilostotarjonnan kohderyhmasta oli tarvetta, oli se ainoa va-
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linta. Eras asiakas koki, etta oli luotettavampaa kayttaa yritys X:n palveluita rekrytointitar-
peissa onnistuneiden kokemusten vuoksi kuin avata avoin paikka ja kasitella hakua itsenai-

sesti.

Kaikkien haastateltavien asiakkaiden mielesta heidan yhteyshenkiloiden toiminta vastasi odo-
tuksia. Asiakkaiden kuvaillessa henkilostopalveluyrityksen toimintaa olivat adjektiivit pelkas-
taan myonteisia. Eniten korostuivat adjektiivit nopea, helppo, sujuva, henkilokohtainen ja

miellyttava.

Kehitysideoita pyydettaessa suurin osa (6/8) ei keksinyt kehitysehdotuksia. Saadut kehityseh-
dotukset olivat erilaisia keskenaan. Asiakkaat olivat kiinnostuneita, miten henkilostopalvelu-
yritysten toimialla menee ja halusivat kuulla preferenssitapauksia lisaa. Myos kiinnostusta he-
ratti tyonhakijoiden ansioluetteloiden selaaminen vaikka kyseisella hetkella asiakasyrityksella
ei olisi tyovoiman tarvetta. Eras asiakas totesi, etta uuden tyontekijan aloittaessa tyonteon

seurantaa ei juuri ole.

Pari (2/8) asiakasta toivat ilmi, etta he kokivat palvelun hinnan korkeana verrattuna kilpaili-
joihin. Asiakkaat kokivat, etta palvelun hintaa joutui perustelemaan paattaville tahoille kulu-
jen vuoksi ja se koettiin merkittavana lisakustannuksena. Poikkeuksellisesti eras asiakas koki
hinnan erittain kilpailukykyisena ja tulevan paikoittain halvemmaksi verrattuna tyollistamisen

kustannuksiin yleisesti, kun ei tarvitse maksaa henkiloston muita kuluja palkan lisaksi.

Kaikki haastatellut asiakkaat olivat suositelleet yritys X:n palveluita eteenpain. Suurin osa
(6/8) oli suositellut talon sisaisesti kollegoille ja muille osastoille. Yksittaisia muita suositte-
luja olivat asiakkaan omalle kilpailijalle, puolison yritykselle, yhteistyokumppaneille ja lasten

hiekkalaatikolla muille vanhemmille.

SWOT-analyysin tavoitteena on yrityksen markkina-alueen ja sisaisten resurssien yhteensovit-
tamisarviointi. Taman arvioinnin avulla yritys pystyy tiedostamaan heikkoutensa ja havaitse-
maan heikkoudet kehittamistoimien kaynnistamiseksi. SWOT-analyysissa arvioidaan yrityksen
nykytilaa, mutta siina tulisi myos huomioida tulevaisuuden kehityssuunnat. SWOT-analyysin
vahvuuksien ja heikkouksien tarkastelu keskittyy erityisesti yrityksen sisaiseen toimintaan,
kun taas uhat ja mahdollisuudet tarkastelevat ulkoista markkina-aluetta. (Juuti, Laukkanen,
Puusa & Reijonen 2012, 49-51.)

Avainasiakkaiden vastausten pohjalta on SWOT-analyysia soveltaen luotu kaavio Yritys X:n
avainasiakkuuksien hoitamiseen liittyvista vahvuuksista ja kehityskohteista. Perinteisesta
SWOT-analyysista on jatetty uhat ja mahdollisuudet pois, silla haluttiin keskittya sisaiseen toi-

mintaan ja sen kehittamiseen. Sovellettu SWOT-analyysi on kuviossa 2.
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Vahvuudet Kehityskohteet

Asiakkaan resurssien saastaminen Hinta
Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen Preferenssi tapauksia - tietoa uusista rekry-

tointi malleista

Asiakkaan toiminnan tehostaminen Tieto henkilostoalan toimialan kehityksesta
Laadukkaat tyontekijaehdokkaat Tyonhakija kannan selaus
Palvelun nopeus Yhteydenpito konsultin aloittaessa

Kuvio 2 Avainasiakkuuksien SWOT-analyysi

Tunnistamalla yritys X:n vahvuudet on mahdollista kehittaa tekijoita vahvuuksien takana enti-
sestaan. Mikali vahvuuksia kehitetaan ja vahvistetaan entisestaan, pystytaan luomaan yrityk-
selle selkeat vahvuudet jota on mahdollista kayttaa myos markkinavahvuutena. Suurin osa ku-
viosta 2 nahtavista vahvuuksista liittyvat yhteyshenkiloiden toimintaan. Esimerkiksi palvelun
nopeus, laadukkaat tyontekijaehdokkaat ja asiakkaan tarpeiden ymmartaminen liittyvat am-
mattitaitoon yhteyshenkildoiden tyoskentelyssa. Henkilostopalvelun hyvasta toiminnasta seuraa
asiakkaan resurssien saastaminen ja toiminnan tehostuminen. Seuraavassa luvussa esitellaan

ratkaisuja avainasiakkaiden toiveisiin ja kehitysehdotuksiin.

4.4 Kehittamisehdotukset

SWOT-analyysin (kuvio 2) sisaltoa hyodyntaen suunniteltiin kehitysehdotuksia, joita esitellaan

seuraavissa kappaleissa.

Ammattitaitoiset tyontekijaehdokkaat tulivat esiin eri haastateltavilta useissa haastattelun
kohdissa. Ammattitaitoiset tyontekijaehdokkaat pohjautuvat haastattelujen mukaan asiak-
kaan henkilostotarpeiden ymmartamiseen ja niihin vastaamiseen. On siis tarkeaa ymmartaa
asiakasta ja paasta selville sen todellisista tarpeista seka yllattaa se positiivisesti. Palvelun
laadun tulee sailya kaikille asiakkaille tasaisena. Palvelun on vastattava palvelulupaukseen
kaikille asiakkaille ja laadun tyontekijaehdokkaissa seka palvelussa tulee sailya. Asiakkaiden
odotukset pitaa pystya tayttamaan huolimatta asiakkuuksien vahvuudesta. Tavoite on saada

kaikki asiakkuudet uskollisiksi yritys X:n palveluille.

Laadun sailyminen ja tasaisuus voidaan varmistaa kayttamalla asiakastapaamisissa aikaa asi-
akkaan yrityskulttuuriin ja selvittamalla asiakkaan todelliset tarpeet henkilostolle. Asiakkaihin
tulee pitaa tasapuolisesti yhteytta hakuprosessin aikana. Lisaksi hyvien tyonhakijoiden loyty-
essa on tarkeaa sitouttaa myos heita ja etsia heille mahdollisia tyopaikkoja, silla heilla on
suuri todennakoisyys tyollistya yritys X:n kautta. Nain vahvistuu yritys X:n maine tyonhakijoi-
den keskuudessa ja laadukkaiden tyontekijaehdokkaiden esitteleminen asiakasyrityksille sai-

lyy. Tehokkaalla ja luotettavalla toiminnalla, joka syntyy avoimesta viestinnasta asiakkaan
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suuntaan, asiakas voi helpommin luottaa palvelun laatuun, nopeuteen seka omien resurs-

siensa saastamiseen.

Asiakkaille voisi tapaamisten yhteyteen liittaa myyjille tietopaketin, miten esimerkiksi toi-
miala on kehittynyt puolivuosittain. Tietopaketin tulisi olla visuaalinen ja selkea, jotta se on
helppo ymmartaa ja kayda nopeasti lapi. Tahan voi myos liittaa eriteltyna yritys X:n tilanteen

toimialalla.

Asiakkaalla oli toiveena paasta selaamaan tyohakijoita, vaikka silla ei olisi hakua avoinna. Ky-
seinen toiminta ei ole suoraan mahdollista yritys X:ssa olevien atk-jarjestelmien vuoksi. Asiak-
kaan toivetta tietaa hakijoista voidaan parantaa esittelemalla tapaamisissa "kuukauden ha-
kija”. Ajatuksena on valittaa asiakkaille tietoa, minkalaisia tyonhakijoita on liikkeella. Esitte-
lyssa olisi kerrottuna yleisimpia hakijaprofiileja asiakasyrityksen toimialalta. Lisaksi esitte-
lyssa voidaan eritella muutamia hakijoita, jotka olisivat yritys X:n kanssa sopineet, etta hei-
dan profiilia voidaan esitella asiakkaalle. Talloin asiakasyritykset saisivat yleisten hakijaprofii-
lien lisaksi myos konkreettisia hakijaehdokkaita, jotka olisivat sopivat yritykseen. "Kuukauden
hakija” tuottaa lisaa tietoa tyontekijamarkkinoista ja onnistuneella kohdistuksella pystytaan
tarjoamaan tyonhakijalle mahdollisesti uusi tyopaikka seka saadaan lisamyyntia asiakkaan in-

nostuessa esitellyista profiileista.

Asiakas toi ilmi, etta uuden tyontekijan aloittaessa tyonteon seuranta lahes puuttuu. Tyonte-
kijan aloittaessa asiakasyrityksessa tyoskentelyn voi yhteydenpitoa parantaa yhteisilla tapaa-
misilla asiakasyrityksen esimiehen, konsultin seka yritys X:n edustajan kanssa. Tapaamisia voi-
taisiin hyodyntaa mahdollisten ongelmatilanteiden ratkomisessa kuin perinteisessa tyonteki-
jan seurantapalaverissa keskustelun kautta. Keskustelussa saisi asiakkaan edustaja kuulla, mi-
ten tyontekija on kokenut tyoskentelyn asiakasyrityksessa, tyontekija saisi vapaasti kertoa
minka on onnistunut ja mika ei ja yritys x saisi palautetta prosessista ja pystyisi puuttumaan

molempien osapuolien toimintaan tarvittaessa.

5 Johtopaatokset

Henkilostopalveluala on kasvava ja kehittyva ala (HPL 2016a). Asiakasymmarrys on kasvavalla
ja kilpailulla alalla resurssi ja mahdollisesti myos kilpailuetu (Arantola 2006, 23). Fintossa
(2016) on maaritelty avainasiakkaat yrityksen tarkeimmiksi asiakkaiksi silla he tuottavat eni-
ten hyotya yritykselle strategisesti seka tuoton kannalta nykyisella hetkella, mutta myos yri-

tyksen tulevaisuudessa. Taman vuoksi avainasiakkuuksia tulee kehittaa.
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Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa toimeksiantajayritykselle kehittamisehdotuksia avain-
asiakkuuksien edistamiseksi. Opinnaytetyon tuotoksena suunniteltiin nelja kehittamisehdo-
tusta. Kehittamisehdotukset ovat ammattitaidon sailyttaminen tyonhakijoissa, tietopaketti
toimialasta, kuukauden hakija-konsepti seka yhteiset tapaamiset tyontekijan, asiakkaiden ja

yritys X:n edustajan kanssa.

Kehittamisehdotusten toteuttamisen jalkeen tulisi seurata, miten muutokset ovat toimineet
seka asiakkaan nakokulmasta etta yritys X:n tyontekijoiden nakokulmasta. Kehittamisehdotuk-
sia voidaan soveltaa myos muihin kuin avainasiakkaisiin. Erityisesti toimialatiedotetta ja kuu-
kauden hakijaa voidaan mainostaa potentiaalisille asiakkaille ja uusille asiakkaille. Nain voi-
daan saavuttaa pitkan aikavalin hyoty yrityksen liiketoimintaan ja sitouttaa asiakkaita uusasi-

akkaista avainasiakkaisiin.

Kehittamisehdotuksia voidaan hyodyntaa yritys X:n avainasiakkuuksien kehittamisessa. Myos
haastattelun tulokset ovat hyodyllisia toimeksiantajalle. Niista selviaa mita asioita palvelussa
avainasiakkaat arvostivat. Toimeksiantaja totesi, etta kehittamisehdotukset voidaan mahdol-

lisesti ottaa kayttoon tulevaisuudessa.
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Liite 1

Liite 1: Haastattelupohja

1. Mitka ovat hyodyt henkilostopalveluyritysten kayttamisessa?

2. Mitka ovat erityisesti Yritys X:an hyodyt?

3. Mita lisaarvoa Yritys X tuo liiketoimintaanne?

4. Kuinka olette paatyneet alun perin kayttamaan Yritys X:an palveluita? - Miksi?

5. Kaytatteko muita henkilostopalvelu yrityksia?

6. Arvioi Yritys X:an osuutta naista.

7. Kun sinulla on tarve, mita vaihtoehtoja sinulla on kaytossa? (sisainen, yritys X, kilpai-
lija, omia reitteja yms.)

8. Milla perustein teet paatoksia kussakin tilanteessa?

9. Miten kuvailisit yhteistyota Yritys X:an yhteyshenkiloiden kanssa?

10. Vastaako yhteyshenkiloiden toiminta odotuksianne? - Kuvaile miten?

11. Miten yhteistyota voi kehittaa yhdessa Yritys X:an kanssa?

12. Onko Yritys X sinun ensimmainen valintasi? Minka tulisi muuttua jotta se saavutettai-

siin?

13. Oletteko suositelleet Yritys X:an palveluita? - kenelle & miksi?



