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Asiakkaiden tavoitellessa entista laadukkaampia palveluelamyksia, on yrityksen syyta pa-
nostaa tasokkaaseen asiakaspalveluun erottautuakseen kilpailijoista. Asiakastyytyvaisyytta
selvittamalla yrityksen on mahdollista kehittda toimintaansa vastaamaan entista paremmin
asiakkaiden toiveita. Tassa opinnaytetydssa tutkitaan WorkPower Oy -henkilostopalveluyri-
tyksen kaikkien asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen palveluihin. Tutkimus on toteutettu toi-
meksiantona.

TyoOn teoreettinen viitekehys koostuu palvelun laadun, palvelukokemuksen seké asiakas-
tyytyvaisyyden teemoista. Teoriaosuudessa kuvataan myos henkildstopalvelualaan, vuok-
raty6hon ja rekrytointiin liittyvia kasitteitd. Tutkimuksessa selvitetaan henkildstépalveluyri-
tyksen valintaan vaikuttavia tekijoita, asiakkaiden tyytyvaisyytta vuokratyontekijoihin, yh-
teyshenkiléiden ammattitaitoon ja viestintédén seka yleisia kehityskohteita.

Opinnaytety6tutkimus toteutettiin kayttden kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetel-
maa. Tutkimusaineisto kerattiin sahkoisen kyselyn avulla. Sahkdpostilinkki lahetettiin kai-
kille asiakasyhteyshenkildille maaliskuussa 2019. Kyselyn tulokset analysoitiin kayttaen
apuna Webropolin analysointityokaluja, Excelia seka SPSS-tilasto-ohjelmaa.

Tutkimustulokset osoittivat, ettd WorkPower Oy:n asiakkaat ovat padosin hyvin tyytyvaisia
yrityksen tarjoamiin palveluihin. Yrityksen valintaan vaikutti eniten yrityksen luotettavuus ja
vuokratyontekijoiden laatu. Vastaajat kokivat, etta vuokratyontekijat ovat pitédneet hyvin so-
vituista ajankohdista kiinni, mutta heidan ammattitaidossaan oli kehitettavaa. Yhteyshenki-
I6iden asiakaspalvelua koskevat vaittamat arvioitiin paikkansapitavimmiksi. Erityisen tyyty-
vaisia oltiin yhteyshenkildiden tavoitettavuuteen, nopeaan tytskentelyyn ja asiakkaan tar-
peiden ymmartamiseen. Joidenkin vastaajien mielestd nopeudessa ja tavoitettavuudessa
oli kuitenkin kehitettavaa. Tulosten analysoinnissa on nostettu esiin myds kaupunkien ja
toimialojen valisia eroja, jotta kehitystyo olisi helpompaa.

Tulevaisuudessa WorkPower Oy voisi hyédyntaa automatisaatiota rekrytoinneissaan. Esi-
merkiksi tekodlyn avulla hakuprosessin alkuvaihetta voitaisiin nopeuttaa. Yhteyshenkilot
voisivat kayttaa viela enemman sosiaalista mediaa ja muita kanavia rekrytointinsa tukena.
Vuokratydntekijoille tulisi korostaa heidan asenteensa merkitysta asiakastyytyvaisyyden
kannalta. Asiakasryhmien erilaiset mieltymykset tuovat oman haasteensa kehitystyohon.
Tulevaisuudessa asiakkaiden tyytyvaisyytta kannattaisi tutkia lisda laadullisen tutkimusme-
netelmén avulla kohdentaen tutkimuskysymykset taméan tutkimuksen tulosten mukaan.
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1 Johdanto

Tyytyvaiset asiakkaat ovat yrityksen toiminnan edellytys. Asiakkaiden tavoitellessa palve-
luelamyksi&, on yrityksen syyta panostaa laadukkaaseen asiakaspalveluun erottautuak-
seen kilpailevista yrityksista. Asiakastyytyvaisyytta selvittamalla yrityksen on mahdollista
kehittda toimintaansa vastaamaan entistd paremmin asiakkaidensa toiveita ja tarpeita.
Rekrytoinnin tavat ja muodot tulevat muuttumaan merkittavasti seuraavien vuosien ai-
kana, mink& vuoksi onkin oleellista, etté rekrytointia tekevat yritykset paivittavat tyétapo-
jaan asiakkaidensa toiveita kuunnellen. (Aarnikoivu 2005, 19, 67.)

Vuokratydntekijoiden maard on kasvanut tasaiseen tahtiin vuodesta 2014 alkaen. Vaikka
vuokraty6 onkin Suomessa vield melko marginaalinen tyénteon muoto, tulee se varmasti
tulevaisuudessa kasvattamaan suosiotaan. Taman vuoksi henkildstdpalveluyritysten on
syyta tutkia seka asiakastyytyvaisyyteen etta vuokratyontekijdidensa tyytyvaisyyteen vai-
kuttavia tekijoita. (Tilastokeskus 2019.)

Tassa opinnaytetydtutkimuksessa selvitetaan WorkPower Oy -henkildstépalveluyrityksen
asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen palveluihin. Tutkimus on toteutettu toimeksiantona
WorkPower Oy:lle. Yrityksen palveluita ovat henkiléstdn ulkoistus ja alihankinta, henkilds-
tévuokraus, rekrytointi seka yksiléllisesti muotoillut henkiléstdpalvelut. WorkPower Oy
vuokraa tyontekij6ita eri aloille, mutta tyontekijoita rekrytoidaan myds suoraan asiakasyri-
tyksen kirjoille. (WorkPower.)

Osalle yrityksen asiakkaista on toteutettu asiakastyytyvaisyyskyselyt vuosina 2011 ja
2014, mutta talldin perusjoukkona oli vain Tampereen rakennuspuolen asiakkaat. Nyt toi-
meksiantajayrityksen edustaja toivoi kaikille asiakkaille kohdistettua kyselya. Tutkimustu-
losten pohjalta WorkPowerin on mahdollista kehittda toimintaansa entista asiakaslahtdi-
semmaksi. Kyselyn osoittautuessa toimivaksi yritys voi ottaa sen kayttéon sellaisenaan tai
muokata sita ja jatkaa asiakastyytyvaisyyden selvittamista saannoéllisin valiajoin. Tutkimus
on toteutettu kayttden kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa helposti kasiteltavien ja vertail-

tavien tutkimustulosten vuoksi.

Asiakastyytyvaisyys rakentuu monista eri tekijoista. Tassa tutkimuksessa alatutkimuskysy-
myksiksi valittiin nelja kysymystd, jotka kasittelevat henkilostopalveluyrityksen valintaan
vaikuttavia tekijoitd, vuokratyontekijoiden laatua, yhteyshenkildiden asiakaspalvelua seka
yleisid kehittdmiskohteita. YhteyshenkilGilla tarkoitetaan tassé tyossa WorkPowerin kaik-

kia niita tyontekijoitd, jotka ovat yhteydessa asiakkaisiin ja vastaavat rekrytoinneista.



Paatutkimuskysymys:
-Kuinka tyytyvaisid WorkPowerin asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin palveluihin?

Apukysymykset:
-Mitka tekijat vaikuttavat WorkPowerin / henkilostdpalveluyrityksen valintaan?
-Millaisena WorkPowerin vuokratyontekijoiden laatu koetaan?
-Millaisena WorkPowerin yhteyshenkildiden asiakaspalvelu koetaan?
-ammattitaito
-tavoitettavuus ja viestinta

-Miten WorkPowerin tulisi kehittaa toimintaansa?

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys rakentuu henkildstopalvelualaan, rekrytointiin, palve-
lun laatuun ja asiakaskokemukseen liittyvista aihealueista. Teoreettisessa osuudessa kay-
daan lapi myos rekrytoinnin tulevaisuuden trendeja. Teorian pohjalta laadittiin kyselylo-
make, jonka luomisessa kaytettiin Webropol -kyselytytkalua. Kyselylinkki lahetettiin kaik-
kien asiakasyhteyshenkildiden sdhkdposteihin maaliskuussa 2019 ja vastausaikaa oli yh-

teensé 10 paivaa.

Kyselylomakkeen suunnittelussa on kaytetty apuna Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin
muotoilemia palvelun laadun osatekijoitéa. Kysymysten muotoilussa on kaytetty tukena
my0s asiakaskokemuksen syntymiseen liittyvaa teoriaa sekéa WorkPower Oy:n arvoja. Ky-
selylomakkeen viimeisessé osiossa on selvitetty yleisia kehityskohteita. Tutkimustulosten
avulla WorkPower voikin pohtia, kuinka hyvin heidan asiakkaidensa toiveet vastaavat alan
yleisia kehityshaasteita. Kehitysty6ta on helpotettu tarkastelemalla tyytyvaisyyden eri osa-

alueissa esiintyvia eroja kaupungeittain ja toimialoittain.

Taulukossa 1 on havainnollistettu, mitka teorialuvut liittyvat mihinkin tutkimuskysymyksiin
ja missa tulososion luvuissa esitetaan kyseisiin ongelmiin saatuja tutkimustuloksia.
Lisaksi taulukossa on nakyvilla, milla kyselylomakkeen kysymyksilla pyritdén keraamaan

tietoa mihinkin tutkimuskysymyksiin.



Taulukko 1. Peittomatriisi

Tutkimus- Teoreettinen Lomakkeen Tutkimuksen
kysymykset viitekehys kysymykset tulokset

-Mitka tekijat vaikuttavat Work- 22,23 5-11 5.2,
Powerin / henkilostopalveluyri- 5.7,
tyksen valintaan? 5.8,
Millaisena WorkPowerin vuokra- | 3.2 12-15 5.3,
tyontekijoiden laatu koetaan? 5.7,

5.8,5.9
Millaisena WorkPowerin yhteys- | 3, 3.1, 3.2, 16-21 54,54.1,
henkildiden ammattitaito koe- 3.2.1, 3.2.3, 5.7,
taan? 3.2.4,33.1 5.8
Millaisena WorkPowerin yhteys- | 3, 22-24 5.4,5.4.2,
henkiléiden tavoitettavuus ja 3.1, 3.2, 5.7
viestintd koetaan? 3.2.2,33.1 5.8
Miten WorkPowerin tulisi kehit- 2.4 25-31 5.5, 5.6,
taa toimintaansa? 5.7,5.8




2 Henkilostopalvelualaan liittyvia kasitteita

Henkilostopalvelualan yritykset tarjoavat rekrytointiin ja henkilostévuokraukseen liittyvia
palveluita. Lisaksi yritykset tarjoavat usein ulkoistamis- ja alihankintapalveluita, suoraha-
kua, henkil6- ja soveltuvuusarviointeja, koulutusta, uudelleensijoittumisvalmennusta seka
tyokykypalveluita. Vuonna 2017 vuokraty0 tyollisti keskimaarin 41 000 tyontekijaa. Tallgin
vuokratyontekijoiden osuus palkansaajista oli kaksi prosenttia. Vuokratyontekijoiden
maara onkin kasvanut tasaiseen tahtiin vuodesta 2014 alkaen. (Henkilostopalveluyritysten
liitto; Tilastokeskus 2019.)

Vuokratydvoiman kayton yleistyessad myos henkildstopalveluyritysten maara ja luonnolli-
sesti alan liikkevaihto ovat kasvaneet huomattavasti. Vuokratyévoiman kaytto on yleisinta
yksityisella sektorilla. Erityisesti elektroniikka- ja sdhkoéteollisuudessa, rakennusalalla sekéa
vahittdiskaupan tydtehtavissa kaytetaan paljon vuokratydntekijoita. (Hietala, Kaivanto &
Schon 2014, 19.)

Tassa luvussa kaydaan lapi henkildstbpalvelualaan liittyvid kasitteita, jotka ovat oleellisia
opinnaytetyon kannalta. Alaluvuissa kasitellaan rekrytointiprosessia ja rekrytoinnin ulkois-
tusta seka avataan rekrytoinnin tulevaisuuden trendeja. Liséksi kasitelladn vuokraty6ta ja

sen osapuolten rooleja.

2.1 Rekrytointi

Rekrytointi tarkoittaa kaikkia niita toimenpiteita, jotka liittyvat uuden henkilén tyéhon ot-
toon. Rekrytointitarve voi syntyd esimerkiksi tydntekijan irtisanoutuessa tai siirtyessa toi-
siin tehtaviin organisaation siséalla. Uutta henkilostda tarvitaan myos yritystoiminnan laaje-
tessa. Rekrytoinnin tavoitteena on hankkia yrityksen tarvitsema tydvoima joko organisaa-
tion ulkopuolelta tai sisdltda. Henkildstdstrategiassa tarkastellaan liiketoiminnan edellytta-
maa tydvoimaa ja vertaillaan sita yrityksen nykyiseen henkildsté6n ja heidan osaami-
seensa. Taméan vertailun pohjalta muodostetaan rekrytointisuunnitelma. Rekrytointisuunni-

telma on keskeinen osa henkildstostrategiaa. (Hyppanen 2013, 165; Laine ym. 2015.)

Hyppanen (2013, 166) jakaa rekrytointiprosessin suunnittelun viitteen osa-alueeseen.
Aluksi arvioidaan rekrytoinnin tarpeellisuus pohtien esimerkiksi tehtdvan uudelleen organi-
soimista ja palkkausta. Seuraavaksi hankitaan rekrytointilupa esimerkiksi esimiehelta. Kol-
mannessa vaiheessa maaritellaan toimenkuva, josta ilmenee tarkeimmat tehtavat seka

vaadittu osaaminen. Seuraavana vaiheena on hakijan henkiléprofiilin maaritteleminen.



Henkiloprofiilin maarittely auttaa hakemusten lapikdymisessé seka lopullisen valinnan te-
kemisessa. Viimeinen vaihe liittyy eri rekrytointikanavien arviointiin ja valintaan. (Hyppa-
nen 2013, 166.)

Hakijan henkildprofiilia maaritellessa yrityksen tulisi aina maaritella millaiseen tehtavaan
uutta tyontekijaa tarvitaan ja minkalaisten taitojen ja osaamisalueiden perusteella uusi
tydntekija valitaan. Kyseisten rekrytointikriteereiden tulisi heijastaa yrityksen visiota ja stra-
tegiaa. Nain yritys rekrytoi tyontekijoita, jotka sopivat tehtavaan ja toteuttavat osaltaan
strategian toteutumista. Taman jalkeen paatetdan milla tavoin ja kuinka laajasti avoimesta
paikasta tiedotetaan. Yrityksen on hyvin tarkeaa tuntea ne kanavat, joiden kautta se ta-
voittaa potentiaaliset hakijat. Lopuksi valitaan hakijoiden joukosta sopivimmaksi todettu
henkil®. (Salli & Takatalo 2014, 10-11; Vaahtio 2005, 31.)

Rekrytointiprosessissa tarkeaa on nopeus ja tehokkuus. Rekrytointiprosessin sujuvuus ja
nopeus ovat omiaan kehittdmaan positiivista tydnantajamielikuvaa. Jos prosessi venyy hy-
vin pitkaksi, tydnhakijan motivaatio tyota kohtaan laskee ja han saattaa tyollistya muualle.
(Salli & Takatalo 2014, 15-18.)

Rekrytointiprosessin lopussa on tarkeda arvioida rekrytoinnin onnistumista. Eniten kay-
tetty mittari rekrytoinnin onnistumiselle on laadukkaiden hakemusten maaré ja esimies- tai
asiakastyytyvaisyys. Tyytyvaisyytta tarkastellessa voidaan arvioida tyytyvaisyytta rekrytoi-

jaan, rekrytointiprosessiin tai ehdokkaisiin. (Duunitori Oy 2018.)

2.2 Rekrytoinnin ulkoistus

Ulkoistaminen tarkoittaa yrityksen tietyn osatoiminnan siirtdmista ostettavaksi ulkopuoli-
selta toimijalta. Ulkoistaminen voi siis kaytannossa tarkoittaa siirtymista alihankintaan tai
toiminnan siirtdmista vuokratyoyhtiolle. Yritys voi ulkoistaa esimerkiksi aiemmin itse hoita-

mansa henkiléstdhankinnan vuokratyoyhtille. (Elomaa 2011, 52.)

Yritys ostaa yha useammin rekrytointipalveluja ulkoiselta palveluntarjoajalta. Asiakasorga-
nisaatio saa parhaimmillaan merkittavaa lisdarvoa esimerkiksi henkildstopalveluyrityksen
asiantuntemuksesta liittyen rekrytointiprosessin kokonaisuuteen ja eri vaiheiden hallin-
taan. Rekrytointikonsultin kayttaminen saastaa paitsi aikaa, antaa myds mahdollisuuden
hyddyntaa henkildstopalveluyrityksen kontakteja ja mahdollista CV-pankkia, joka heilla
usein on kayttssa. Konsulttia kayttamalla voidaan l6ytda myds uusia toimintatapoja ulko-

puolisen henkilon ndkdkulmasta. (Laine ym. 2015.)



Rekrytointipalvelu voidaan rakentaa juuri sellaiseksi kuin yritys haluaa. Yleisin tapa on os-
taa yksittdinen rekrytointitoimeksianto, jolloin sopimus tehdaan aina jokaisen toimeksian-
non kohdalla erikseen. Joskus henkilostopalveluyrityksen vastuulle voi olla perusteltua an-
taa vain jokin rekrytointiprosessin osa, kuten esimerkiksi hakemusten vastaanotto ja esi-
karsinta. On my6s mahdollista, ettd yritys ulkoistaa koko rekrytointitoimintonsa. (Laine ym.
2015.)

Henkildstopalveluyritys voi suorittaa haastattelut itsenaisesti tai yhdessa yrityksen kanssa.
Ihanteellista olisi, jos henkilostopalveluyritys ja asiakasyritys olisivat koko prosessin ajan
keskusteluyhteydessa keskenaan. Usein henkilostdpalveluyrityksen edustaja konsultoi
asiakasyritysta ainakin siind vaiheessa, kun ehdokkaat on karsittu minimiin ja ollaan teke-

massa paatosta lopullisesta palkkaamisesta. (Vaahtio 2005, 123-124.)

2.3 Vuokratyd

Vuokratydsta on kyse silloin, kun yritys, joka tarvitsee tyontekij6ita, tekee sopimuksen
tyontekijoiden vuokraamiseksi vuokrayrityksen kanssa. Vuokrayritysta voidaan kutsua
myds henkilostopalveluyritykseksi, kun taas tyontekij6ita tarvitseva yritys on kayttajayritys.
Henkilostopalveluyritys vuokraa listoillaan olevia tydntekijoita kayttajayritykselle tai vaihto-
ehtoisesti palkkaa saamansa toimeksiannon pohjalta uuden tyontekijan ja vuokraa taman
yritykselle. Kuviossa 1 on havainnollistettu vuokratydn osapuolten rooleja. (Ty6- ja elinkei-
noministerio 2017.)

Sopivat tydntekijan vuokrauksesta

Kayttajayritys “ Vuokrayritys

Johtaa ja valvoo tydn Tyésopimus
tekemista

Tyontekija

Kuvio 1. Vuokratydn osapuolet (mukaillen Tyd- ja elinkeinoministerio 2017)



Kayttgjayritys valitsee vuokratydn luultavasti silloin, kun se tarvitsee joustavasti ja nope-
asti lisdtydvoimaa yrityksen tydvoiman tarpeen muuttuessa. Tallaisia tilanteita ovat esi-
merkiksi kysynnan ja tilausten vaihtelut, sijaisuudet seka erilaiset ruuhkahuiput. Henkilos-
topalveluyrityksen palveluita voidaan kayttaa myos esimerkiksi lyhytkestoisten asiantunti-
jatehtavien tayttamiseen. Vuokratydvoimasta voi olla apua myds silloin, kun tehtavan suo-
rittamiseen tarvitaan jotain erityisosaamista, mité ei yrityksen tyontekijoilta 16ydy. (Hietala
ym. 2014, 21-22.)

Kayttajayrityksen henkildstd voi hydtya merkittavasti tilapaisen vuokratyévoiman kaytosta.
Kysynnan muutosten aikana kayttajayritys voi lisata tai supistaa vuokratyontekijoiden
maaraa, jolloin muutokset eivat kohdistu vakituiseen henkiléstoon. Tydomaaran lisaanty-
essa vuokratydntekijoiden kaytto keventaa vakituisten tyontekijoiden tyokuormaa ja vas-
taavasti tyomaaran keventyessa henkilostovahennykset voidaan tehda koskien vuokra-
tyontekijoita. (Hietala ym. 2014, 21-22.)

Henkilostopalveluyrityksessa tydskentelee rekrytointikonsultteja. On tarkeaa, etta rekry-
tointikonsultti tuntee toimialan, jolle etsii tyontekijoitd. Konsultin on my6s syyté olla pereh-
tynyt kayttajayrityksen liiketoimintaan sek& kyseessa olevaan tyohon. Konsulttien taytyy
osata ottaa selville asiakkaan tarpeet ja vaatimukset ja tuoda ne esiin hakijalle. N&in voi-
daan loytaa pateva vuokratyontekija, joka sopii yrityksen arvoihin. Kayttajayrityksen ja
henkildstbpalveluyrityksen vélinen pitkdaikainen yhteistydkumppanuus edistéa konsultin

kykya arvioida hakijoiden soveltuvuutta yrityksen tyontekijoiksi. (Osterberg 2014, 95-96.)

Henkildstopalveluyritysta kayttamalla yritys voi saavuttaa myds muita hyotyja. Rekrytointi-
konsultit ovat alansa ammattilaisia ja tietavat misté etsia potentiaalisia ehdokkaita, jos ha-
kemuksia tulee vahan. Konsulttien kaytté varmistaa myos, etta hakijoiden kyselyihin on
enemman aikaa vastata, mika osaltaan parantaa hakijakokemusta. Usein rekrytointikon-
sulteilla on myo6s hallussaan erilaisia tytkaluja rekrytoinnin tehostamiseksi. Joissain rekry-
tointilanteissa on hyddyksi, jos yrityksen nimi ei ole hakuvaiheessa tiedossa. Henkilosto-
palveluyrityksen kaytt6 mahdollistaakin tallaisen anonyymin haun. (Haavisto 2019; Vuo-
rensalmi 2016.)



2.4 Rekrytoinnin tulevaisuus

Rekrytointitavat ja -kanavat tulevat kehittymaan merkittavasti lahitulevaisuudessa. Duuni-
torin teettamassa rekrytointitutkimuksessa selvitettiin niité tulevaisuuden trendeja, jotka
tulevat ndkymaan rekrytointialalla. Kyseisen tutkimuksen mukaan kiinnostavimmat trendit
rekrytointialalla ovat tekoalyn lisd&ntyminen rekrytoinnissa, tydnantajakuvan rakentaminen
seka passiivisten tydnhakijoiden tavoittaminen somesta. Sosiaalisen median rooli koros-
tuu ja rekrytointi tulee osittain digitalisoitumaan. Pysyakseen kilpailussa mukana jokaisen

yrityksen onkin syyta pdivittdd omaa rekrytointistrategiaansa. (Duunitori Oy 2018.)

Sosiaalisen median kanavia hyddyntamalla rekrytointi voidaan hoitaa kustannustehok-
kaammin laajoja yleisdja tavoittaen. Mielenkiintoisten some-paivitysten kautta yrityksen on
mahdollista herattda potentiaalisten tydnhakijoiden kiinnostus. Aktiivisuus sosiaalisessa
mediassa rakentaa modernia tydnantajamielikuvaa, joka houkuttelee erityisesti nuoria ha-
kijoita. Sosiaalisen median avulla voidaan tavoittaa myds passiiviset tydnhakijat, joita esi-
merkiksi Linkedlniss& on noin 80 prosenttia sen kaikista kayttdjista. (Salli & Takatalo
2014, 31, 37))

Duunitorin teettdman rekrytointitutkimuksen tulokset viittaavat myoés mobiililaitteiden ja
tabletin kayton yleistymiseen tydpaikkailmoituksia selatessa. Yrityksen onkin syyta panos-
taa rekrytointisivuihin, jotka toimivat myts mobiililaitteissa. My6s visuaalisuus ja liikkuva
ovat kasvattaneet merkitystaan rekrytoinneissa. Instagramia kaytetaan yha useammin ja
RecRight-ohjelmisto on kasvattanut suosiotaan hakemusten vastaanottamisessa. (Duuni-
tori Oy 2018.)

Automatisaatiota ja tekoalya tullaan kayttdmaan entista enemman rekrytoinnin tukena. Te-
koalyn hyédyntaminen rekrytoinnissa on mahdollisuus etenkin suurille yrityksille, jotka rek-
rytoivat usein ja hakijoita on paljon. Esimerkiksi kykyjenetsinta tai hakijoiden esivalinta ja
arviointi voivat olla aikaa vievia tehtavia, jotka tekoéaly pystyy hoitamaan ihmista tehok-
kaammin. Tekoaly voi myds hoitaa haastatteluiden varaamisen. Parhaimmillaan tekoaly
siis nopeuttaa ja sujuvoittaa rekrytointiprosessia. Nain rekrytoijille ja& enemmaén aikaa
keskittya ihmisten valiseen kommunikointiin. Tekoalyd hyddyntamalla hakijoita voidaan
myds arvioida entistd puolueettomammin. Tarke&a on oikean tasapainon Iéytaminen ihmi-
sen ja tekodlyn tekeman tyon valilla. Jos tekodly hoitaa liian suuren osan rekrytointipro-

sessista, hakijasta voi tuntua, ettd hanta kohdellaan vain datana. (Haka 2018.)

Osaajien ldytaminen tulee olemaan tulevaisuudessa entista haastavampaa. Monilla aloilla

tyontekijat voivat entista vapaammin valita, minne haluavat tyollistya. Myds kansallisen



rekrytointitutkimuksen mukaan pétevien tydénhakijoiden I6ytdminen on entistd hankalam-
paa. Kilpailun ollessa kovaa ei tyontekijoita voida rekrytoida en&é pelkkien taitojen perus-
teella, vaan yksilon oppimiskyky ja asenne korostuvat. Rekrytointialan asiantuntijat painot-
tavatkin nykyistd enemman hakijan motivaatiota ja sopivuutta yrityskulttuuriin. Tama onkin
tulevaisuuden tybelamassa usein oleellisempaa kuin aiempi kokemus. (Duunitori Oy
2018; Salli & Takatalo 2014, 19-23.)

Erityisesti henkilostdpalvelualalla kilpailu osaavista vuokratyontekijoista tulee kiristymaan.
Henkildstopalveluyrityksen tulisikin panostaa entistda enemman hakijakokemukseen, jotta
osaajia saadaan houkuteltua. Rekrytointeihin liittyvaan viestintaan tulisi panosta enem-
man, silla rekrytointitilanteet ovat nousseet merkittavaksi tydnantajamielikuvan rakenta-
jaksi. Hyva tybnantajaimago ja onnistunut hakijaviestinta sitouttavat tyontekijoitd vahvem-
min yritykseen, jolloin vaihtuvuus on vahaisempéaa. (Duunitori Oy 2018; Salli & Takatalo
2014, 44.)



3 Palvelukokemus

Tassa luvussa kaydaan lapi palveluun ja palvelukokemukseen liittyvaa teoriaa. Alalu-
vuissa tarkastellaan mista tekijoista palvelukokemus ja asiakastyytyvaisyys muodostuvat
seka avataan tarkemmin Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin palvelun laadun osateki-
jOita, joita voidaan kayttdd apuna asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa. Lopuksi tarkastellaan
ongelmatilanteiden merkitysta asiakaskokemuksen kannalta ja kaydaan lapi hyotyja, joita

yritys voi saavuttaa mittaamalla asiakastyytyvaisyytta.

3.1 Palvelu

Rissasen (2005, 18-19) mukaan palvelu on vuorovaikutteinen tapahtuma, jossa asiak-
kaalle annetaan lisdarvoa esimerkiksi jonkin ongelman ratkaisun tai kokemuksen kautta.
Usein palvelu on jokin aineeton asia, mika tekee maarittelystd vaikeaa. Jokainen asiakas
kokee saamansa palvelun erilaisena ja arvioi sita yksil6llisesti. (Rissanen 2005, 18-19.)

Gronroos (2015, 25) méaarittelee palvelun asiakkaiden toimintojen tukemisena. Erilaiset
ratkaisut, jotka koostuvat tavaroista, palveluista tai niiden yhdistelmista, ovat asiakkaille
palveluita. Asiakkaat ostavat palveluiden tuottamia hyotyja, eivat itse palveluita. (Grénroos
2015, 25.)

Lamséan ja Uusitalon (2009, 18-19) mukaan palvelun erottaa tuotteesta sen aineettomuus.
Palvelu on tapahtuma, jossa on osallisena useita ihmisia. Palvelutapahtumaan voivat olla
osallisena asiakkaan ja asiakaspalvelijan lisaksi muut paikalla olevat asiakkaat tai tyonte-
kijat. Muut henkil6t voivat vaikuttaa palvelutapahtuman onnistumiseen. Jokainen palvelu-
tapahtuma on ainutlaatuinen ja niita on vaikea kontrolloida tai ennakoida. TAma johtaa
palveluiden heterogeenisyyteen eli vaihtelevuuteen. Palveluja ei voi mydskaan varastoida,

vaan ne tuotetaan samalla kun ne kulutetaan. (Lamsé & Uusitalo 2009, 18-19.)

3.2 Palvelun laatu

Palvelun laatua tarkasteltaessa on otettava ennen kaikkea huomioon asiakkaan nako-
kulma ja hanen kokemansa palvelun laatu. Tall6in laadukas palvelu tarkoittaa sita, etta
asiakkaan kokemus palvelusta joko vastaa hanen odotuksiaan tai ylittda ne. (Lamsa &
Uusitalo 2009, 49.)

Palvelu on aina prosessi, jota asiakas arvioi subjektiivisesti. Palvelun laaduksi taas voi-

daan maaritella kaikki se, mita asiakkaat kokevat laadun olevan. Asiakaskeskeisyys
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laadun ndkokulmana korostaa asiakkaan tarpeita, jotka yritys pyrkii tAyttaméaéan. Hyvan
laadun aikaansaamiseksi tuotteen tai palvelun ominaisuudet taytyy suhteuttaa asiakkaan
odotuksiin. Asiakkaan tyytyvaisyyden takaamiseksi yrityksen on pyrittava jatkuvaan vuoro-

puheluun asiakkaan kanssa. (Grénroos 2015, 100; Lamsa & Uusitalo 2009, 25.)

Palvelun laadulla on olemassa kaksi osa-aluetta, tekninen laatu ja toiminnallinen laatu.
Asiakas arvioi aina palvelun laatua sen perusteella, miten han kokee palvelun lopputulok-
sen. Tata sanotaan tekniseksi laaduksi. Toiminnallisesta laadusta on kyse silloin, kun
asiakas arvioi palvelun toimittamista, eli kuinka hanta on palveltu. (Grénroos 2015, 101-
102.) Tassa opinnaytetydssa vuokratydntekijat ja heidan tydnsa edustaa palvelun teknista

laatua, kun taas yhteyshenkildiden asiakaspalvelu edustaa toiminnallista laatua.

Odotettu [aatu

Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

Markkinaviestinta
Imago
Suusanallinen viestinta
Asiakkaan tarpeet Tekninen laatu

Toiminnallinen laatu

Kuvio 2. Palvelun koettu kokonaislaatu (mukaillen Grénroos 2015)

Arvioidessaan palvelukokemusta, asiakas tarkastelee tilanteesta syntynytta tunnetta ja
vertailee sita palvelusuoritukseen liittyviin odotuksiin. Palvelun laatu on hyva, jos asiakas
kokee palvelun vastanneensa hanen odotuksiinsa. Laadun arvioimisessa on siis kyse
my06s palvelun laatuun liittyvien odotusten ja koetun laadun vertailusta. Kuten kuviossa 2
nakyy, asiakkaan odottama laatu rakentuu useista tekijoista, kuten viestinnasta, yrityksen

imagosta seké asiakkaan omista tarpeista. (Gronroos 2015, 105; Rissanen 2005, 17.)

Asiakkaan ennakko-odotuksilla on siis merkittava rooli palvelun laadun arvioimisessa. Ta-
man vuoksi on tarke&a, ettd palveluntarjoaja pohtii tarkoin mita lupaa markkinointiviestin-
nassaan. Joskus yrityksen kannattaa jopa luvata vihemman ja tarjota lopulta enemman.
Tama mahdollistaa asiakkaiden yllattamisen, mik& puolestaan voi edistdé asiakasuskolli-

suutta. Laadukkaan palvelun tarjoaminen edellyttdd asiakkaan odotusten tuntemista.
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Kun odotusten taso on tiedossa, voidaan yrityksen voimavarat saada kayttéon oikealla ta-
valla. Asiakkaiden tyytyvaisyys varmistetaankin tarjoamalla odotuksia vastaavaa palvelua.
Myds palvelun hinta vaikuttaa asiakkaan odotuksiin. Mita kallimpi palvelu on kyseessa,
sitd suuremmat odotukset asiakkaalla usein on palvelun laadusta ja sen toimitusnopeu-
desta. (Groénroos 2015, 106; Lamséa & Uusitalo 2009, 51; Hamalainen ym. 2016, 49.)

Asiakkaan kokeman palvelun laadun ja tyytyvaisyyden vélilla on selkeé yhteys. Yleisen
kasityksen mukaan asiakkaan kokema laatu on hieman suppeampi kuin tyytyvaisyys. Ko-
ettu palvelun laatu on vaikuttamassa lopulliseen asiakastyytyvaisyyteen. Kuviosta 3 voi-
daan néhda, miten tyytyvaisyyteen vaikuttavat osaltaan my6s palvelun tai tuotteen laatu,
hinta, asiakkaan henkilokohtaiset ominaisuudet seka erilaiset tilannetekijat. (Lamsa & Uu-
sitalo 2009, 62.)

- Luotettavuus mmp- | Palvelun laatu _ Tilannetekijat

- Reagointialttius

- Patevyys ‘
- Saavutettavuus
- Kohteliaisuus _ _
- Viestintd PSIEn LOMEEEN | i | Asiakastyytyvaisyys
- Uskottavuus

- Turvallisuus '

- Asiakkaan tarpeiden

ymmarrys Palvelusta maksettu Asiakkaaseen liittyvat

- Fyysinen ymparisto hinta tekijat

Kuvio 3. Asiakkaan kokeman laadun ja tyytyvaisyyden muodostuminen (mukaillen Gron-
roos 2015)

Palvelun laadun parantaminen ei yleensa vaadi lisakustannuksia. Usein parempi ymmair-
rys asiakassuhteista, laadun kokemisesta ja toiminnallisesta laatu-ulottuvuudesta riittaa.
Laadun paraneminen taas yleensa kasvattaa asiakastyytyvaisyyttd. Kasvanut asiakastyy-
tyvaisyys vaikuttaa moniin asioihin niin yrityksen sisélla kuin ulkopuolellakin. Yhten& oleel-
lisena vaikutuksena voidaan nahda yrityksen imagon paraneminen asiakkaiden myontei-

sen puheen valityksella. (Grénroos 2015, 262, 264.)

Berry, Parasuraman ja Zeithaml ovat muotoilleet palvelun laadun osatekijat, joita voidaan

hyddyntaa esimerkiksi tutkittaessa asiakkaan tyytyvaisyyttéa johonkin palveluun. Palvelun
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laadun kokemiseen vaikuttavat kymmenen osatekijaa (kuvio 3). Nama osatekijat ovat luo-
tettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinta, uskottavuus,
turvallisuus, ymmarrys asiakkaan tarpeista ja fyysinen ymparistd. Kukin osa-alue kuvaa
niitd ominaisuuksia, joita yrityksella tulisi olla, jotta asiakas kokee palvelun laadukkaana.
Mydhemmin osatekijat supistettiin viiteen tekijaan: fyysisiin puitteisiin, luotettavuuteen,
reagointialttiuteen, vakuuttavuuteen ja empatiaan. (Berry, Parasuraman & Zeithaml 1985,
47.)

Kyseisten palvelun laadun osatekijoiden kayttoon liittyy tiettyja ongelmia. Yritysten tarjoa-
mat palvelut voivat olla keskendan hyvin erilaisia, jolloin osatekijoiden soveltaminen kay-
tantdon voi olla haasteellista. Usein osa-alueiden joukkoon on syyta lisata uusia nakokoh-
tia tai poistaa jotakin. Kyseisia osatekijoitd voidaan kayttdd apuna palvelun laatua tut-
kiessa, mutta on oleellista, etté yritys muokkaa niitd itselleen sopiviksi. (Gronroos 2015,
116-117.)

Seuraavissa alaluvuissa avataan tarkemmin kymmenté osatekijaa, jotka vaikuttavat palve-
lun laadun kokemiseen. Fyysinen ymparisto on jatetty pois tarkastelusta, silla tAméan tutki-
muksen kannalta fyysinen ympaérist6 ei osoittautunut oleelliseksi. Tama johtuu siita, etta
WorkPower palvelee asiakkaitaan lahinnd puhelimitse sek& muualla tapahtuvien asiakas-
tapaamisten kautta. Liséksi kohteliaisuus liittyy kaikkiin osatekijdihin, joten sité ei ole kasi-

telty erikseen.

3.2.1 Luotettavuus ja turvallisuus

Hyvan palvelukokemuksen keskigssa on asiakkaan kokema luottamus yritysta kohtaan.
Toimiva asiakassuhde voi syntya vain silloin, kun asiakas kokee palvelun tarjoajan pitavan
lupauksensa. Luottamuksen merkitys korostuu palvelualoilla, silla moniin palveluihin liittyy
asiakkaan kokema epéavarmuus niiden aineettomuuden vuoksi. Onkin oleellista, etta asia-
kas luottaa yrityksen neuvoihin, palvelun laatuun ja sen toimittamiseen. Kun liikketoiminnan
yhteydessa puhutaan luottamuksesta, tarkoitetaan yleensa tiedollista luottamusta. Taméa
tarkoittaa, ettd asiakas tietaa palveluntarjoajan osaavan tyénsa ammattimaisesti. Tunne-
pohjainen luottamus puolestaan syntyy yleensa pitkaaikaisissa asiakassuhteissa palvelun

tarjoajan pitdessa lupauksensa. (Aarnikoivu 2005, 82; Lamsa & Uusitalo 2009, 75-76, 78.)

Luotettavuus ja turvallisuus syntyvat, kun yritys toimittaa palvelun oikealla tavalla ja sovit-

tuna ajankohtana. Luotettavuutta ovat osaltaan rakentamassa myds asiakkaan etujen
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ajaminen ja rehellinen vuorovaikutus. Luotettavuuteen liittyy laheisesti laskutuksen oikeel-
lisuus ja yrityksen maine. Asiakkaalle syntyy turvallisuuden tunne, kun han voi luottaa sii-

hen, etta palvelu toimitetaan virheettomasti ja ajallaan. (Gronroos 2015, 114-115.)

Andersonin ja Zemken (2006, 16-18) mukaan luotettavuus syntyy, kun palvelulupaus pi-
detaén. Palvelulupaus pitaa sisallaan asiakkaan ndkodkulmasta kolme osaa: organisaation
lupaukset, yleiset odotukset ja henkilokohtaiset lupaukset. Yritys antaa lupauksia palve-
luistaan muun muassa markkinointinsa kautta. Sen liséksi asiakkaalla on asiakaspalvelu-
tapahtumasta tiettyja odotuksia, jotka syntyvat yksittdisen tyontekijan lupauksista. (Ander-
son & Zemke 2006, 16-18.)

Asiakkaan ja yrityksen valisen luottamuksen syntymiseen vaikuttavat siis palvelulupausten
pitdminen sekd aikaisemmat kokemukset palveluntarjoajan ja asiakkaan vélilla. Pesonen,
Lehtonen ja Toskala (2002, 102-103) korostavat enemman yksittdisen asiakaspalvelijan
roolia. Heidan mukaansa asiakaspalvelijan luotettavuus on asiakkaan muodostama kasi-
tys, joka vaikuttaa siihen, omaksuuko asiakas hanelle tarjotun tiedon. Asiakaspalvelijan
empaattisuus, asiantuntemus ja jopa kielenkaytté synnyttavét asiakkaassa joko luotta-
musta tai epéluottamusta. Luottamuksellisessa asiakassuhteessa asiakas ja palveluntar-
joaja tuntevat vastuuta onnistumisesta ja pohtivat yhdessa sopivia ratkaisuja. (Pesonen,
Lehtonen & Toskala 2002, 102-103.)

Myds Aarnikoivu (2005, 82) korostaa asiakaspalvelijan kaytanndn toiminnan merkitysta
luotettavuuden rakentamisessa. Keskeisia luotettavuuskuvan kannalta ovat asiakaspalve-
lijan asiantuntemus ja asennoituminen asiakkaaseen. Asiakaspalvelijan tulisi osoittaa kun-
nioitusta, ystavallisyytta ja vaivannak6a asiakkaan puolesta. Jos asiakaspalvelija kykenee
herattamaan asiakkaassa luottamuksen tunteita, heijastuu se yleensa koskemaan koko
yritysta. Yksittdisella asiakaspalvelijalla on siis merkittava rooli yrityksen luotettavuusku-

van luomisessa. (Aarnikoivu 2005, 82.)

3.2.2 Reagointialttius, saavutettavuus ja viestinta

Reagointialttius ja saavutettavuus kuvaavat, miten hyvin palveluntarjoajan edustajat ovat
saavutettavissa. T&han ulottuvuuteen kuuluvat palvelunopeus, tavoitettavuus seka viestin-
nan eri muodot. Ollessaan hyvin tavoitettavissa yrityksen edustaja vastaa puhelimeen ja
palvelee asiakasta ilman pitk&d& odotusaikaa. Viestinta rakentaa myos osaltaan kokemusta
laadukkaasta palvelusta. Asiakaspalvelija kommunikoi asiakkaan kanssa saanndllisesti ja

selostaa asiakkaalle sek& palvelun siséllon ettéa palvelulle muodostuvan hinnan. Asiakkaat
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arvostavat yha kasvavissa maarin nopeita ratkaisuja ongelmiinsa. Yleensa asiakas valit-
see palveluntarjoajan, joka pystyy hoitamaan asiat sujuvasti ja nopealla tahdilla. (Gron-
roos 2015, 114-115; Léytana & Kortesuo 2011, 87.)

Henkildstopalvelualan yrityksessa merkittédva osa asiakaspalvelusta tapahtuu puhelimitse.
Taman vuoksi yrityksessa on syyta maadritella yhteiset tavat liittyen siihen, miten asiak-
kaita palvellaan puhelimitse. Puhelimeen tulisi vastata mahdollisimman nopeasti ja kertoa
mihin asiakas on soittanut. Puhelimessa kommunikoidessa taytyy kiinnittad enemman
huomiota ddnensavyyn ja selkeddn aantamiseen, silla nakéyhteyden puuttuessa myos
vaarinymmarrysten riski kasvaa. limeet ja tunteet valittyvat myos puhelimen kautta, joten
asiakkaalle on hyva puhua samalla tavalla kuin kasvotusten. (Hamalainen ym. 2016, 54-
55.)

3.2.3 Asiakkaan tarpeiden ymmarrys

Asiakkaat haluavat yksildllista palvelua. Se vaatii tyontekijaltd empaattisuutta ja tarkkaa-
vaisuutta. On tarkeda, ettd asiakaspalvelija muokkaa palvelua asiakkaan tarpeiden mu-
kaan. Jotkut asiakkaat tarvitsevat apua tarpeidensa maarittelyssa, kun taas toiset tietavat
hyvinkin tarkkaan mita haluavat. Kun asiakaspalvelija suhtautuu asiakkaaseen empaatti-
sesti, kokee asiakas tulleensa kohdatuksi yksilollisesti. Gronroos (2015, 114-115) koros-
taa asiakaspalvelijan ammattitaitoa ja ongelmanratkaisukykya. Yrityksen edustajan tulisi
kohdella asiakasta yksil6llisesti ja pyrkid ratkaisemaan hanen ongelmansa tehokkaasti.
Kun asiakas kokee yrityksen edustajan patevana, rakentuu hanelle myds positiivinen pal-
velukokemus. (Anderson & Zemke 2006, 26-27; Grénroos 2015, 114-115.)

Asiakassuhteen sidokset syntyvat molempien osapuolten toiminnan kautta. Osapuolet toi-
mivat empaattisesti, eli valittden toistensa asioista ja tarpeista. Lasnaolo asiakastilan-
teessa liittyy myos laheisesti palvelukokemuksen luomiseen. Asiakaspalvelijan tulee kuun-
nella aktiivisesti asiakasta ja esittéaa oikeita kysymyksia, jotta luottamus voi syntya.
(Lamsa & Uusitalo 2009, 75; Selin & Selin 2013, 195.)

3.2.4 Ammattitaito ja patevyys

Asiakaspalveluprosessin aikana on tarke&é saada asiakas vakuuttuneeksi siitd, etté tyon-
tekijalla on tarvittava ammattitaito ja osaaminen tehtavan hoitamiseksi. Tyéntekijan va-
kuuttavuuteen vaikuttavat tuotetuntemus, yritystuntemus, kuuntelutaidot ja ongelmanrat-
kaisutaidot. Asiakkaat odottavat, ettéa tyontekija tuntee kaikki yrityksen tarjoamat palvelut.

Jos tydntekijan osaaminen ei riitd, han osaa ohjata asiakkaan eteenpain oikealle
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henkildlle yrityksen sisélla. Patevyytta on osaltaan rakentamassa myos kuuntelutaidot.
Asiakkaat olettavat, ettd asiakaspalvelija kuuntelee heidan tarpeitaan tarkkaavaisesti ja
osaa ehdottaa oikeanlaista palvelua. Asiakaspalvelijan taytyy tarvittaessa uskaltaa myon-
taa omat virheensa ja tarjota niihin sopivaa ratkaisua mahdollisimman nopeasti. Oleellista
on myos asiakkaan pitdminen ajan tasalla palveluprosessin aikana. (Anderson & Zemke
2006, 24, 49.)

Asiakas haluaa asiakaspalvelijalta asiantuntevan mielipiteen. Mieluiten ihmiset haluavat
helppoja ja positiivisia ratkaisuja, mutta my6s negatiivista asioista on pystyttava kommuni-
koimaan. Talldin asiakaspalvelijan on kyettava tarjoamaan ratkaisu tilanteeseen, eika
pelkkdd ongelmaa. Asiakas saattaa vertailla asiakaspalvelijan asiantuntemusta kilpailijan
tarjontaan ja tekee ostopaatoksensa vertailun perusteella. Onkin tarkeaa, etta asiakaspal-
velija osoittaa alan hallintaa ja kriittist& asiantuntemusta ja saavuttaa nain asiakkaan luot-
tamuksen. (Pesonen ym. 2002, 99.)

Yleisesti ottaen mydnteisyys tyota ja toisia ihmisid kohtaan helpottaa asiakkaan ja tyonte-
kijan valistd kommunikaatiota. Kun asiakas huomaa, etta tyontekija suhtautuu myontei-
sesti asiakkaan ongelmaan, han luottaa asiakaspalvelijan ammattitaitoon. (Hamalainen
ym. 2016, 15.)

3.3 Asiakaspalvelu ja asiakas

Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen vuorovaikutustilanne, jossa yri-
tyksen arvot heijastuvat kaytantdon asiakaspalvelijan toimien kautta. Kohtaamisen onnis-
tumiseen vaikuttaa se, kuinka asiakaslahtdista toimintaa rekrytoinnissa toteutetaan kay-

tannossa. Lisdksi on oleellista, ettd yritys sitoutuu strategiassaan asiakaslahtoisyyden to-

teuttamisen arvoon. (Aarnikoivu 2005, 16.)

3.3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Arkikielessa palvelukokemus ja asiakaskokemus tarkoittavat usein samoja asioita. Asia-
kaskokemuksella tarkoitetaan usein sellaista tunnetta, joka saa asiakkaan kayttamaan ky-
seisté palvelua uudelleen ja kertomaan eteenpain saamastaan palvelusta. Asiakaskoke-
mukseen vaikuttaa asiakkaan yksil6llinen odotusarvo. Positiivinen asiakaskokemus voi-
daan saavuttaa, kun asiakasta kuunnellaan pyrkien ymmartamaan hanen toiveensa ja ti-
lanteensa. Mydnteista asiakaskokemusta on rakentamassa myo6s lupausten pitdminen ja
tarjotun palvelun korkea laatu. Lisdksi oleellista on aktiivinen yhteydenpito ja kysymyksiin

vastaaminen. (Fischer & Vainio 2014, 9.)
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Asiakaskokemus muodostuu niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden perusteella,
jotka asiakas yrityksestd muodostaa. Yritys tuottaa arvoa asiakkailleen jokaisen kohtaami-
sen aikana. Jokaisessa kohtaamisessa yrityksella on mahdollisuus kartoittaa lisaa tietoa
asiakkaan tarpeista ja kasvattaa asiakkaan kokemaa arvoa seuraavassa kohtaamisessa.
Asiakassuhteen keston mukana kasvaa yleensa myos luottamus. Kohtaamisten myo6ta
kasvava luottamus lisdé koko asiakassuhteen arvoa asiakkaalle. (Loytana & Kortesuo
2011, 45, 56.)

Seka asiakas etta yritys hyotyvat asiakaslahtoisesta toiminnasta. Tyytyvainen asiakas os-
taa uudelleen, mika taas on yrityksen toiminnan edellytys. Usein asiakas vaatii seka laa-
dukasta asiakaspalvelua, etta edullista hintaa. Laadukkaan asiakaspalvelun ja halvan hin-
nan tarjoaminen tuottaakin yrityksille usein haasteita, silla luonnollisesti yritysten toimin-

nan edellytys on voiton saaminen. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Asiakkaat tavoittelevat yha useammin palveluelamyksia. Asiakaspalvelu onkin tulevaisuu-
dessa yha selkeampi erottumisvaline kilpailevista yrityksista. Luonnollisesti asiakas asioi
sellaisen yrityksen kanssa, josta saa tuotteen tai palvelun edulliseen hintaan ja hyvaa
asiakaspalvelua. Tulevaisuudessa korostuu trendi, jossa yritys myy yhd enemman laaduk-
kaan asiakaspalvelun tuomilla eduilla varsinaisen tuotteen tai palvelun jdadessa jopa
taka-alalle. Yritysten tulisikin pyrkié sitouttamaan asiakkaansa laadukkaalla asiakaspalve-
lulla, kilpailukykyisella hinnalla sekd mahdollistamalla asiakkaille valintojen tekeminen.
(Aarnikoivu 2005, 19-21, 29.)

Yksittaisten ihmisten valisella kommunikaatiolla on suuri merkitys, vaikka toimijoina ovat-
kin yritykset. Yritys voidaan ajatella viitekehyksena liiketoiminnalle. Oleellista kuitenkin on
muistaa, etta yrityksissa toimii ihmisia, joihin vaikutetaan samoilla menetelmilla kuin yksit-
taiseen kuluttajaan. Ihmisten valiset suhteet muodostavat aina perustan asiakaskokemuk-
sen rakentumiselle. My6s yritysten vélisissa suhteissa on tarkedé pohtia, kuinka asiakas-
kokemusta voidaan kehittéaa. Tallaisissa palvelusuhteissa korostuu entista enemman pal-
velujen raatalointi, asiakaspalvelijoiden oma-aloitteisuus seka pitk&n yhteistydn tarjoami-
nen. (Loytana & Kortesuo 2012, 123-124; Selin & Selin 2013, 15.)

Erilaiset asiakassuhteet ovat palveluiden tuottamisen keskitssa. Jokaisessa vuorovaiku-
tustilanteessa asiakkaan ja palveluntarjoajan suhde voi joko lujittua tai heikentya. Jos
asiakas kokee, ettd hanen ja tietyn yrityksen vélisessa vuorovaikutuksessa on jotain eri-

tyista, suhde voi vahvistua. Palvelujen myynnin kannalta asiakassuhteiden laatu on
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oleellinen. Palvelukokemuksen syntymiseen vaikuttaa koko tydyhteisd, mutta keskeisessa
roolissa ovat yksittaiset tyontekijat, jotka palvelevat asiakkaita. (Fischer & Vainio 2014, 16;
Gronroos 2015, 30.)

Tarkein asiakaspalvelijan ominaisuus on oikea palveluasenne, jolloin hdn haluaa aidosti
perehtya asiakkaan toiveisiin. Asiakaspalvelija pyrkii ennakoimaan asiakkaan tarpeita ja
vastaa niihin parhaansa mukaan. Asiakaskohtaamisissa tyéntekijan on pyrittdva saamaan
asiakkaassa aikaan tunne siitd, ettd hdnen ongelmaansa on olemassa ratkaisu, joka tuot-

taa asiakkaalle arvoa. (Aarnikoivu 2005, 59.)

Tarkein mittari asiakaspalvelun onnistumisen mittaamisessa on asiakasuskollisuus ja tyy-
tyvaisyys. Nykydan asiakaspalvelu keskittyykin olennaisesti asiakassuhteiden hoitoon.
Asiakaspalvelijan tulisi tuntea asiakkaansa ja tarjota palveluita tai tuotteita yksil6llisyys
huomioiden. Tamé& onnistuu keraamalla tietoa asiakkaasta ja kuuntelemalla tarkoin h&nen
tarpeitaan. Onnistuneessa asiakaspalvelussa tyontekija kontaktoi asiakasta palvelutapah-
tuman jalkeen varmistaakseen kaiken olevan hyvin. Olennaista on luottamuksellisen asia-

kassuhteen luominen. (Aarnikoivu 2005, 59.)

Eras merkittava tekija asiakaskokemuksen luomisessa on digitaalisten ratkaisujen tarjoa-
minen. Yritykset, jotka eivat pysy mukana kehityksessa, menettavat helpommin asiakkai-
taan uusia innovaatioita tarjoaville yrityksille. Jopa pienet asiat kuten verkkosivun hitaus
tai toimimaton mobiilisovellus voivat ajaa asiakkaan vaihtamaan palveluntarjoajaa. (New-
man 2018.)

3.3.2 Asiakaskokemus poikkeustilanteissa

Poikkeustilanteet ovat sellaisia kohtaamisia, joissa asiakkaan odotukset yritysta kohtaan
eivat syysta tai toisesta tayty ja asiakas kokee pettymyksen. Tallaisia tilanteita voivat olla
esimerkiksi lupausten pettdminen, asiakaspalvelutilanteen epaonnistuminen tai viivastyk-

set palvelun toimittamisessa. (Loytana & Kortesuo 2011, 209.)

Yritys voi kuitenkin kdantaa epaonnistumiset hyodyksi. Tutkimusten mukaan asiakkaat,
joiden ongelmatilanne on hoidettu hyvin, ovat ensimmaisen ongelmatilanteen jalkeen noin
15 kertaa sitoutuneempia kuin ne asiakkaat, jotka eivét ole kokeneet ongelmatilannetta.
Yritykselle on kannattavampaa huolehtia nykyisista asiakkaistaan kuin hankkia uusia, jo-
ten poikkeustilanteisiin kannattaa panostaa. Useimmiten asiakkaan 1&aht6 johtuu juuri yri-

tyksen tavasta hoitaa asiakassuhteita. (Loytdna & Kortesuo 2011, 214.)
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Yritysasiakkaat aiheuttavat myds tietynlaisia poikkeustilanteita. Nain ollen palvelutarjoajan
on talléin hyva ottaa huomioon tiettyja asioita. Yritysten kohdalla asiakassuhteet ovat
usein pitkia, parhaimmillaan jopa vuosien pituisia. Nain paatéksenteko vie usein enem-
man aikaa kuin yksityishenkilon ollessa asiakkaana. Palvelua kayttavat useat henkilét, jo-
ten myds paatokset tehdaan yhdessa. Asiakkaan ollessa yritys, ei yllatyksia usein odo-
teta, vaan asiakas haluaa ennakoida palvelun sisallon. (Léytana & Kortesuo 2012, 123-
124))

3.3.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Yrityksen toiminnan kehittdmisen kannalta asiakaspalautteen keradminen on ensiarvoisen
tarkedaa. Asiakaspalautetta on syyta kerata monikanavaisesti ja systemaattisesti asiakas-
lahtoisten palveluiden takaamiseksi. Kaytanndssa tehokas keino saada asiakaspalautetta
on toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimuksia. Naissa tutkimuksissa pyritaén selvittamaan
palvelutilanteeseen liittyvia positiivisia tekijoitd, mutta myos kehityskohteita. Lisaksi asia-
kastyytyvaisyystutkimuksessa olisi hyva selvittdd asiakkaan kokemuksia asiakaspalvelun
ystavallisyydesta ja asiantuntemuksesta, tilojen viihtyvyydesta seka kokemuksia palvelu-
tarjonnasta. (Aarnikoivu 2005, 67.)

Kuuntelemalla asiakkaita yritys voi kehittda paitsi palveluitaan myds markkinointiviestin-
taansa. Asiakaspalautetta kerddmalla yrityksen on myods mahdollista saada asiakkailtaan
ideoita aivan uusiin tuotteisiin tai palveluihin. Kysymysten esittamisen lisaksi asiakkaiden
kuuntelu sisaltaa myos asiakkaiden kayttaytymisen ja tarpeiden analysoinnin. (Vesterinen
2014, 36.)
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4 Empiirinen tutkimus

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen toteuttamisen eri vaiheita. Aluksi esitellaan toi-
meksiantajayritys, jonka jalkeen kuvataan kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa yleisella ta-
solla. Samassa luvussa perustellaan myds, miksi tutkimus paatettiin toteuttaa kvantitatiivi-
sena kyselytutkimuksena seka kaydaan lapi tutkimuksen toteuttamisen eri vaiheet. Seu-
raavaksi kaydaan lapi kyselylomakkeen laatimiseen liittyvia vaiheita. Kyselylomake [0ytyy
litteesta 1. Lopuksi kuvataan, mita menetelmia aineiston analysoinnissa on kaytetty.

4.1 Toimeksiantajayritys

WorkPower Oy on vuonna 2003 perustettu henkiléstopalveluyritys. WorkPowerin palve-
luita ovat henkil6ston ulkoistus ja alihankinta, henkiléstovuokraus, rekrytointi seka yksilolli-
sesti raataloidyt henkiléstdpalvelut. WorkPowerin toimipisteet sijaitsevat Tampereella, Hel-

singisséa, Porissa, Jyvaskylassa ja Kuopiossa.

WorkPower Oy:n alla toimii viisi tytaryhtiéta, jotka ovat MediPower Oy, WorkPower Ra-
kennus Oy, Workpower Teollisuus Oy, WorkPower Palvelut Oy seka uusimpana 360-suo-
rarekytointipalvelut, joka rekrytoi toimihenkilditd. Nimiensd mukaisesti tytaryhtiot vuokraa-
vat tyontekij6ita eri aloille, mutta tyontekijoita rekrytoidaan myds suoraan asiakasyrityksen
kirjoille. (WorkPower.)

WorkPowerilta on ilmestynyt Strategia 2020 -julkaisu, jossa maaritellaan yrityksen arvot
seka strategian tavoitteet. Yrityksen arvoiksi on méaritelty palvelu, luotettavuus, kunnioi-
tus, avoimuus, tahto ja sitkeys. Arvot nayttaytyvat kaytannon tyéssa monin tavoin. Work-
Powerin tyontekijat pyrkivat aina palvelemaan seka asiakkaitaan, tyontekijoitadan etta toisi-
aan joustavasti ja aidosti kuunnellen. Tyontekijat tahtaavat aktiivisesti nopeaan palveluun
seka toisten huomioon ottamiseen. Muuttuviin tilanteisiin pyritaan reagoimaan mahdolli-
simman nopeasti ja asiakas pidetddn aina ajan tasalla rekrytointiprosessin tilanteesta.
(WorkPower 2017.)

Strategia 2020 -julkaisussa on maaritelty yrityksen strategiset tavoitteet vuodelle 2020
seka keinot niiden saavuttamiseksi. Strategian tavoitteet ovat palvelu, asiantuntijuus, tun-
nettuus ja kannattavuus. Strategiset osatavoitteet liittyvat laheisesti asiakastyohon ja sen

kehittamiseen.

Tarjotakseen hyvaa palvelua WorkPowerin yhteyshenkil6t ovat nopeita, joustavia ja hel-
posti tavoitettavissa. Asiakkaiden soittoihin vastataan myas illalla ja viikonloppuna ja hei-

dat pidetaan aina ajan tasalla rekrytointiprosessin tilanteesta. WorkPowerin yhteyshenkild
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tydskentelee empaattisesti asiakkaan eduksi. Asiakaskaynnit, messut ja erilaisten asia-
kaslahjojen vienti on oleellinen osa asiakastyoskentelyd. Myos jalkikontaktointi esimerkiksi
messujen jalkeen tai rekrytoinnin paattymisen jalkeen on tarkeda. Asiakkaan ja yhteys-
henkilon vélista suhdetta luonnehditaan kumppanuussuhteeksi, johon liittyy myos ikavista
asioista kertominen. Tama tarkoittaa esimerkiksi valitonta ilmoitusta, jos tyotilausta ei
saada taytettya. (WorkPower 2017.)

Asiantuntijuuden osoittamiseksi WorkPowerin tyontekijat osaavat kertoa kaikista tarjolla
olevista palveluista ja tietavat mita markkinoilla tapahtuu. Tyontekijat tuntevat asiak-
kaidensa edustamat toimialat ja niiden tydehtosopimukset. Asiantuntijuuden kehittami-

seen liittyy aktiivinen osallistuminen erilaisiin koulutuksiin.

Tunnettuus on asetettu yhdeksi strategiseksi tavoitteeksi. WorkPower pyrkii ndkymaan ak-
tiivisesti sosiaalisessa mediassa ja muualla verkossa, jotta yritys tunnettaisiin. Lisaksi
tyontekijoita kannustetaan julkaisemaan tyépaikkailmoituksia monipuolisesti eri rekrytointi-
sivustoilla. (WorkPower 2017.)

4.2 Tutkimusmenetelma ja tutkimuksen toteuttaminen

Opinnaytety6n toteuttaminen aloitettiin joulukuussa 2018 yhdessa WorkPowerin toimitus-
johtajan kanssa. Tuolloin opinnaytetydn aiheeksi valikoitui asiakastyytyvaisyystutkimuksen
tekeminen WorkPower Oy:n kaikille asiakkaille. Tutkimus paatettiin toteuttaa kvantitatiivi-
sen tutkimusmenetelman avulla, jotta asiakastyytyvaisyyden nykytilasta saataisiin katta-
vasti tietoa mahdollisimman monelta asiakkaalta helposti vertailtavassa muodossa. Kvan-
titatiivisen tutkimuksen toteuttaminen oli perusteltua myds ilmién tuttuuden vuoksi. Tyonte-
kijoilta saatu tieto seka tydharjoittelun tuoma kaytdnnoén kokemus auttoivat kysymysten ja-

sentelyssa.

Kvantitatiivinen tutkimus tuottaa numeerista tietoa tutkittavasta ilmiésta. Kvantitatiivinen
tutkimus on aina empiirinen tutkimus, jonka avulla saatua tietoa pyritaéan yleistamaan.
Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetdan usein eri asioiden valisia riippuvuuksia tai
vaihtoehtoisesti tutkittavassa ilmidssa tapahtuneita muutoksia. Kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa ei kuitenkaan saada selville asioiden syy-seuraussuhteita. Tutkimuksen aineisto
voidaan kerata joko kyselylomakkeen, systemaattisen havainnoinnin tai valmiiden rekiste-
rien ja tilastojen avulla. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma edellyttaa, etta tutkija tietaa,
mitk& asiat vaikuttavat tutkittavaan ilmioon. (Heikkila 2014, 15-16; Kananen 2011, 12, 26.)
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Kvantitatiivisessa tutkimuksessa perusjoukolla tarkoitetaan tutkittavaa kohdetta. Tutkimus
voidaan toteuttaa joko otantatutkimuksena, jolloin vain tietty perusjoukon osa eli otos tutki-
taan. Kokonaistutkimuksesta on kyse silloin, kun koko perusjoukko otetaan mukaan tutki-
mukseen. Jos otoskooksi tulisi yli puolet perusjoukosta, on syyta harkita kokonaistutki-
muksen tekemista. Kokonaistutkimusta voidaan harkita jo silloin, kun otoskooksi tulisi yksi
kolmasosa tutkittavista. (Heikkila 2014, 12, 42.)

WorkPowerin asiakkaille on toteutettu aiemmin ainakin kaksi asiakastyytyvaisyyskyselya,
vuosina 2011 ja 2014, mutta molempina vuosina kysely on kohdistettu ainoastaan Tampe-
reen rakennusalan asiakkaille. (Helin, 2015.) Toimeksiantajan toiveissa oli asiakastyyty-

vaisyyskysely, joka lahetettaisiin WorkPowerin kaikille asiakasyhteyshenkildille.

Tutkimus toteutettiin kokonaistutkimuksena, silla haluttiin saada mahdollisimman kattavaa
tietoa asiakastyytyvaisyyden nykytilasta. Aiemmin toteutettujen asiakastyytyvaisyysky-
selyiden vastausprosentti jai melko alhaiseksi, joten voitiin olettaa, etta vastaajaméara
jaisi alhaiseksi myos télla kertaa. Asiakkaita haluttiin motivoida vastaamaan kyselyyn, jo-
ten kyselyyn vastanneiden kesken paatettiin arpoa langaton kaiutin. Lopulta taméan asia-
kastyytyvaisyyskyselyn vastausprosentti ei kuitenkaan noussut edelliskertoja korkeam-

maksi.

4.3 Kyselylomakkeen laatiminen

Suunnitelmallinen kyselytutkimus, eli survey-tutkimus, on usein kaytdssa oleva aineiston
kerddmisen tapa kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Se on tehokas tiedonkeruutapa silloin
kun tutkittavien joukko on suuri. Kyselylomakkeen kayttdmisen etuna voidaan nahda vas-
taajien anonymiteetin sailyminen. Kyselylomakkeen avulla saatavat tulokset ovat myos
helposti luokiteltavissa. (Heikkila 2014, 17-18.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kyselylomakkeen muotoilu on erittain tarkead osa tutki-
muksen toteutusta. Tutkimuksen tekijan taytyy tuntea tarkasti ilmio, jota han haluaa tutkia.
Tama edellyttad kirjallisuuteen tutustumista, tutkimusongelman tdsmentamista ja kasittei-
den méaarittelyd. Muuttujalla tarkoitetaan jotain mitattavaa ominaisuutta, esimerkiksi ik&a,
sukupuolta tai tyytyvaisyytta yrityksen tarjpamaan palveluun. Tutkimuksen tekijan taytyy
pohtia tarkkaan, mitké ovat ne muuttujat, joilla voi olla vaikutusta tutkittavaan asiaan. Ky-
symykset taytyy muotoilla niin, ettd ne vastaavat tutkittavan asian kannalta oleellisiin asioi-
hin. Tutkimuksen tekija muodostaa siis kysymykset huolellisesti teoreettisen viitekehyksen
pohjalta. (Heikkila 2014, 13, 45-46.)
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Kyselylomakkeen muotoilu aloitettiin toimeksiantajan toiveiden pohjalta. Toimeksiantaja
toivoi kyselylomaketta, jota he voisivat mahdollisesti tulevaisuudessa hyddyntaa toteutta-
essaan saannollisia asiakastyytyvaisyyskyselyitda. Nain ollen kyselylomake suunniteltiin
niin, ettei sen vastaamiseen kuluisi liikaa aikaa. Kyselylomakkeen muotoilussa kaytettiin
apuna Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin kehittamaa teoriaa palvelun laadun osateki-
joista. Osa-alueet ja kysymykset muokattiin yritykselle sopiviksi, kuten teorian kehittajat
suosittelevat. Kyselylomakkeen osa-alueiden muotoilussa auttoi myds WorkPowerin stra-
tegian mukaiset tavoitteet vuodelle 2020, joita on kasitelty taméan tydn teoriaosuudessa.
Liséksi toimeksiantajalta pyydettiin palautetta kyselylomakkeen siséltdon aivan alkuvai-
heessa, keskivaiheilla seka lomakkeen ollessa valmis. Kyselylomaketta muokattiin toimek-

siantajan toiveiden mukaisesti.

Kysely laadittiin Webropol-kyselytydkalun avulla. Kyselyn linkki l&hetettiin yhteensa 1010
asiakkaan sahkopostiin saatekirjeen kanssa (lite 2). Vastausaika oli 18.3. - 27.3.2019, yh-
teensd kymmenen paivaa. Vastausajan puolivalissa kaikkien asiakkaiden sahképosteihin
l[&hetettiin muistutusviesti (lite 3). Kyselyyn saatiin 176 vastausta, jolloin kyselyn vastaus-
prosentti on 17,4 %. Vastauksia saatiin eniten kyselyn ensimmaisené paivana ja muistu-
tusviestin lahetyspaivana.

Kyselylomakkeen nelja ensimmaista kysymysté selvittavat vastaajien taustatietoja. Seu-
raavassa osiossa selvitetaan kyseisen henkildstopalveluyrityksen valintaan vaikuttavia te-
kijoita (kohdat 5-11). Tassa osiossa vastaajaa pyydetaan arvioimaan lueteltujen tekijdiden
merkitysta asiakkaan valitessa juuri WorkPowerin palvelut. Taman lisaksi kyselyssa on
oma osionsa liittyen koettuun vuokratyontekijéiden laatuun (kohdat 12-15), yhteyshenkildi-
den ammattitaitoon (16-21) seka viestintdan ja tavoitettavuuteen (kohdat 22-24). Viimei-
sena on osio, jossa tarkastellaan kehityskohteita ja vastaajan yleista tyytyvaisyytta Work-

Powerin palveluihin.

Kyselyn vastausvaihtoehdoissa on kaytetty paljon Likertin asteikkoa. Likertin asteikko on
mielipidetutkimuksissa usein kaytetty 4- tai 5-portainen asteikko, jossa toisena aaripaana
on taysin samaa mielté ja toisena aaripaana taysin eri mieltéa -vaihtoehto. (Heikkila 2014,
51.) Tassa kyselyssa paatettiin kayttaa 5-portaista asteikkoa, jossa 1 = taysin eri mielta, 2
= melko eri mielta, 3 = ei samaa eika eri mieltd, 4 = melko samaa mielta ja 5 = erittdin sa-
maa mieltd. Vaittamissa on kaytetty myods vastaavanlaisia sanamuotoja riippuen kysymyk-
senasettelusta. Kyselyssa on esitetty siis Iahinna vaittamia tai pyydetty vastaajaa arvioi-

maan jonkin asian merkitysta tai yhteyshenkildiden onnistumista jossakin osa-alueessa.
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Kyselyn lopussa on yhteystietokentta, johon vastaaja sai tarvittaessa tayttaa yhteystie-
tonsa, mikali halusi osallistua kaiuttimen arvontaan. Viimeisessa kysymyksessa on selvi-
tetty vastaajan halukkuutta osallistua jalkihaastatteluun. Jalkihaastattelun toive nousi toi-
meksiantajalta. Taman tutkimuksen ollessa opinnaytety6, tutkimuksen aihe olisi muodos-
tunut liian laajaksi, mikali jalkihaastattelu olisi toteutettu nyt. Mahdollisen jatkotutkimuksen
kannalta oli kuitenkin hyva selvittdd ne asiakkaat, joilla oli halukkuutta osallistua esimer-

kiksi kvalitatiiviseen tutkimukseen tulevaisuudessa.

4.4 Aineiston analysointi

Aineiston analysointi aloitettiin Webropolin omilla analysointitytkaluilla. Naiden tydkalujen
avulla aineistosta saatiin selville vastausten keskiarvot seka prosenttiluvut. Kyselyn ai-
neisto vietiin myds Exceliin ja SPSS-tilasto-ohjelmaan. Excelid kaytettiin [&ahinna taulukoi-
den ja kuvioiden siistimisessa. SPSS-ohjelmaa kaytettiin muutamien ristiintaulukointien
tekemisessa selkeamman ulkoasun luomiseksi. Lisaksi tilastollisen paattelyn tukena kay-
tettiin Kruskal-Wallis -testid, jota kaytetd&n muuttujien valisten merkitsevyyksien tarkaste-

lussa.

Tilastollinen p&attely tarkoittaa erilaisten paatelmien tekemista perusjoukosta valitun otok-
sen perusteella. Otoksesta tutkinnan kautta saatuja tuloksia ei voida suoraan yleistaa
koko perusjoukkoa koskeviksi, vaan paattelyssa taytyy ottaa huomioon otantavirheesta
johtuva epavarmuus. Tilastollisen péaattelyn tukena voidaan kayttad esimerkiksi luottamus-
valien laskemista tai merkitsevyystestausta. Tassa tydssa on kaytetty Kruskal-Wallis -tes-
tia, jota kaytetaan useamman kuin kahden riippumattoman otoksen valisen eron merkit-
sevyyden tarkastelussa. Kyseinen testi valittiin, silla se soveltuu hyvin mielipideasteikolli-
sille muuttujille. Kruskal-Wallis -testi sopii hyvin useamman toisistaan riippumattoman sa-
tunnaisesti valitun ryhmén vertailuun silloin kun otosten otoskeskiarvojen normaalijakautu-
neisuutta ei voida olettaa. Kruskall Wallis -testin kayttdedellytyksena on, etta otokset ovat

peréisin likimain samanmuotoisista jakaumista. (Taanila 2016.)

Merkitsevyystestauksessa asetetaan nollahypoteesi, joka oletetaan oikeaksi, ellei otok-

sesta l6ydy todisteita sitd vastaan. Usein hypoteesi liittyy ryhmien valiseen eroon tai muut-
tujien valiseen riippuvuuteen, esimerkiksi keskiarvon suuruuteen. Talldin nollahypoteesina
on “ei eroa” tai "ei riippuvuutta”. Jos otos antaa riittavat todisteet nollahypoteesia vastaan,
niin nollahypoteesi hylataan, mika tarkoittaa, etta ainakin kahden ryhman valilla on merkit-

seva ero. (Taanila 2016.)
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Merkitsevyystestausten kautta saatujen tulosten perusteella laadittiin ristiintaulukoinnit nii-
den muuttujien osalta, joiden valilla esiintyi merkittavia eroja. Ristiintaulukoinnin avulla tar-
kasteltiin toimialan, asiointikaupungin ja asiakkuuden keston yhteytta kyselyn eri osa-alu-
eisiin, kuten vuokratydntekijoiden laatuun ja asiakaspalvelun laadun kokemiseen. Tulo-
sosiossa on vertailtu naita eroja keskiarvojen ja prosenttilukujen avulla. Vertailun kautta
pyrittiin saamaan selville tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita toimialoittain ja kaupungeit-

tain.
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5 Tutkimustulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimustulokset kayttden apuna pylvasdiagrammeja, taulu-
koita seka ristiintaulukointeja. Vaittamien 5-30 kohdalla tuloksia havainnollistetaan esitta-
malla vastausten keskiarvot pylvasdiagrammeina. Kohdassa 31 pylvasdiagrammi on muo-
dostettu vastaajien lukumaarista. Tuloksia kasitellaan myos yleisten prosenttijakaumien
seka ristiintaulukoinneista saatujen prosenttien avulla. Perustulosten taulukot 16ytyvat liit-
teesta 6 ja ristiintaulukoinnit I6ytyvat liitteistd 7-10. Luvussa 5.6 analysoidaan vastaajien
antama avoin palaute. Perustulosten liséksi tarkastellaan myos kaupunkien ja toimialojen
valisia eroja kehitystyon helpottamiseksi. Luvussa 5.7 analysoidaan eri toimialojen vélisia
eroja ja luvussa 5.8 tarkastellaan kaupunkien valisid eroja. Lisaksi luvussa 5.9 tarkastel-

laan vastaajien valilla iimennytta eroavaisuutta, joka perustuu asiakassuhteen kestoon.

5.1 Taustatiedot

Taustatiedoissa selvitettiin vastaajan edustaman yrityksen toimiala, kaupunki, jonka
kanssa vastaaja useimmiten asioi sekéa asiakkuuden kesto. Liséksi selvitettiin, kayttaako

vastaajan edustama yritys muiden henkildstopalveluyritysten palveluita.

Ensimmaisena vastaajilta kysyttiin, milla toimialalla heidan edustamansa yritys toimii.
Vaihtoehtoina olivat kaikki toimialat, joille WorkPower tarjoaa tyontekijoita. Kyselyn julkai-
sun jalkeen eraalta asiakkaalta tuli viesti, ettei hdnen yrityksensa toimialaa 16ydy vastaus-
vaihtoehdoista. Taman vuoksi vaihtoehtoihin lisattiin vaihtoehto "Muu, mika?”. Yli puolet
(54 %) vastaajista tyoskenteli rakennusalalla. Rakennusala on WorkPower Oy:n suurin
toimiala, joten oli odotettavissa, etté suurin osa vastaajista tydskentelee kyseisella alalla.
Seuraavaksi eniten vastauksia (22%) saatiin teollisuuden toimialalta ja terveydenhuollon
alalta, jossa tyoskenteli 12 % vastaajista. 3 % vastaajista tyéskenteli palvelualoilla, kun
taas toimisto- ja teollisuusaloilla tydskenteli 2 % vastaajista. 5 % vastaajista ilmoitti tyos-
kentelevansa jollain muulla toimialalla. Naihin toimialoihin lukeutuivat sosiaaliala, vam-

maispalvelut ja asuminen, hotelliala sek& maanrakennus- ja purkutyot (kuvio 3).
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Rakennus 54%
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Kuvio 3. Toimialat

Toisessa taustatietoja koskevassa kysymyksessa haluttiin selvittdd, minka kaupungin yh-
teyshenkilén kanssa asiakas useimmiten asioi. Suurin osa (45 %) vastaajista kertoi
asioivansa useimmiten Tampereen toimiston kanssa. Seuraavaksi eniten vastauksia sai
Helsinki, silld 33 % asioi useimmiten Helsingin toimiston kanssa. 14 % vastaajista kommu-
nikoi useimmin Jyvaskylan yhteyshenkildiden kanssa ja 7 % vastaajista asioi useimmiten
Porin toimiston kanssa. Véahiten vastauksia sai Kuopio, silla vain 1 % kertoi asioivansa

useimmiten Kuopiossa tydskentelevan yhteyshenkilén kanssa (kuvio 4).

Tampere
Helsinki
Jyvéaskyla
Pori
Kuopio H1%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Kuvio 4. Asiointikaupungit

Reilusti eniten vastauksia saatiin Tampereen rakennusalan asiakkailta, silla heita oli yh-
teensa 60 henkil6d. Toiseksi eniten vastauksia saatiin Helsingin rakennusalalta, silla heita
oli yhteensa 18 henkil6a. Kaikki palvelualoilla, toimistoissa tai muilla aloilla tytskentelevat
vastaajat asioivat useimmiten Helsingin tai Tampereen toimiston kanssa. Molemmat Kuo-
pion toimiston kanssa asioivat vastaajat tydoskentelivat terveydenhuollossa. Reilusti suurin
osa (16 henkil6a) terveydenhuollon vastaajista asioi useimmiten Helsingin toimiston
kanssa (liite 7).
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Kolmas kysymys liittyi asiakkuuden kestoon. Vastausvaihtoehtojen asteikko oli maaritelty
sen tiedon perusteella, ettd merkittava osa WorkPowerin asiakkuuksista on melko tuo-
reita. Vastauksien keraantyminen ensimmaiseen vaihtoehtoon haluttiin valttaa, joten en-
simmainen vastausvaihtoehto on nollasta kuuteen kuukauteen ja sitéa seuraavat vaihtoeh-
dot ovat noin kahden vuoden asteikolla. Kaikista tuoreimpia asiakkuuksia (kesto 0-6 kk) ol
12 %. Suurin osa, eli 27 % vastaajista, oli kayttanyt WorkPowerin palveluita puolesta vuo-
desta kahteen vuoteen. 22 % vastaajista oli asioinut yrityksen kanssa kahdesta vuodesta
neljaan vuoteen. Neljasta vuodesta kuuteen vuoteen asiakkaana olleita oli 14 %. Kuu-
desta vuodesta kahdeksaan vuoteen WorkPowerin kanssa asioineita oli vahiten, eli 11 %.
Yli kahdeksan vuotta asiakkaana olleita oli perati 14 % vastaajista. Tuloksista voidaan
paatella, etta yhteenséa noin 60 % vastaajista oli kayttanyt WorkPowerin palveluita yli kah-

den vuoden ajan (kuvio 5).

0 kk - 6 kk
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Kuvio 5. Asiakkuuden kesto

Viimeisessa taustatietoihin liittyvassa kysymyksessa haluttiin selvittaa, kayttaako vastaa-
jan edustama yritys muiden henkiléstopalveluyritysten palveluita. 74 % vastaajista, eli 129
henkil6a, kertoi edustamansa yrityksen kayttavan muiden henkiléstdpalveluyritysten pal-
veluita. 24 % vastaajien yrityksista ei kayttanyt muiden samalla alalla toimivien yritysten
palveluita. Kolme vastaajaa ei osannut kertoa vastausta téhéan kysymykseen ja kaksi vas-

taajaa jatti kokonaan vastaamatta.

5.2 Henkiléstopalveluyrityksen valintaan vaikuttavat tekijat

Kohdissa 5-11 pyrittiin selvittamaan tekijoitd, joiden perusteella asiakkaat olivat valinneet
juuri WorkPowerin palvelut. Tuloksia voidaan yleistdé jonkin verran koskemaan henkilts-

topalveluyrityksen valintaan vaikuttavia tekijoita.
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Luotettavuus ja vuokratyontekijoiden laatu nousivat tarkeimmiksi tekijoiksi valitessa vuok-
ratyoté tarjoavaa yritysta, molempien keskiarvon ollessa 4,7 (kuvio 6). Vastaajista noin 78
% piti luotettavuutta erittdin tarkeana valintaan vaikuttavana tekijand, kun vain yksi henkil®
ei pitanyt luotettavuutta lainkaan tarkeana. Luotettavuus sai nadista muuttujista vahiten
neutraaleja vastauksia, kun vastaajista vain noin 3 % arvioi luotettavuuden merkityksen
valinnan tekemisessa neutraaliksi. Noin 77 % vastaajista piti vuokratyontekijoiden laatua
erittain tarkeana tekijana valitessaan WorkPowerin palvelut. Vastaajista vain noin 2 % oli
sitd mielta, ettei vuokratydntekijoiden laatu ole lainkaan tarkea tai on hieman tarkeéssa

roolissa paatosta tehtaessa (liite 6).

Luotettavuus
Vuokratyontekijoiden laatu
Asiakaspalvelun laatu
Asiakaspalvelun nopeus
Hinta

Yrityksen tuttuus

Nakyvyys sosiaalisessa mediassa

0 1 2 3 4 5

Kuvio 6. Henkilostopalveluyrityksen valintaan vaikuttavat tekijéat

Asiakaspalvelun laatu ja nopeus arvioitiin Iahes yhta merkittaviksi tekijoiksi valintaa teh-
dessé niiden molempien keskiarvon ollessa 4,4 (kuvio 6). Noin 51 % vastaajista piti asia-
kaspalvelun laatua erittain tarke&na tekijana. Vain kaksi vastaajaa piti asiakaspalvelun
laatua hieman tarkeana ja kukaan vastaaja ei valinnut vaihtoehtoa "ei lainkaan tarkea”.
Lahes puolet (48 %) vastaajista piti asiakaspalvelun nopeutta erittéin tarkeana, kun vain
noin 2 % vastaajista oli sitd mielta, etté asiakaspalvelun nopeus on hieman téarkea tai lain-

kaan tarkea tekija (liite 6).

Viidenneksi tarkeimmaksi tekijaksi WorkPowerin palveluita valitessa nousi hinta, sen kes-
kiarvon ollessa 4,0 (kuvio 6). Noin 29 % vastaajista piti hintaa erittain tarkeana ja lahes
puolet vastaajista (noin 47 %) arvioi hinnan merkityksen melko tarkeaksi. Kukaan vastaa-
jista ei ollut sitd mielta, etta hinnalla ei ollut lainkaan merkitysta valintaa tehdesséa. Noin 18
% vastaajista oli sitéd mielta, ettei hinta vaikuttanut WorkPowerin palveluiden valintaan,

sen merkityksen ollessa neutraali (liite 6).
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Yrityksen tuttuus vaikutti toiseksi vahiten WorkPowerin palveluiden valintaan sen keskiar-
von ollessa 3,7 (kuvio 6). Vain 17 % vastaajista oli sitéd mielta, etta yrityksen tuttuus oli
erittain tarkea tekija ja lahes puolet vastaajista (noin 47 %) kertoivat yrityksen tuttuuden
olevan melko tarkea tekija yritysta valitessa. Noin 11 % vastaajista piti yrityksen tuttuutta
hieman tarkeéna tai ei lainkaan tarkedna tekijana tehdessaan valintaa. Neljasosa vastaa-
jista (noin 24 %) ei osannut sanoa, oliko yrityksen tuttuus tarkea tekija, ja valitsivat neut-

raalin tarkeyden (liite 6).

Vastausten mukaan nakyvyys sosiaalisessa mediassa oli vahiten merkitseva tekija vali-
tessa juuri WorkPowerin palvelut sen keskiarvon ollessa 2,2 (kuvio 6). Vastaajista hoin 11
% arvioi some-nakyvyyden melko tarkeéksi ja vain yhden vastaajan mukaan nakyvyys so-
siaalisessa mediassa oli erittain tarkea tekija valinnan kannalta. Yli puolet vastaajista (noin
55 %) piti ndkyvyytta sosiaalisessa mediassa hieman tarkeana tai ei lainkaan tarkeana te-
kijana valinnan kannalta. Huomionarvoista on, ett noin 34 % vastaajista arvottivat some-

nakyvyyden neutraalille tasolle (liite 6).

5.3 Tyytyvaisyys vuokratydntekijdihin

Vaittdmat 12-15 liittyivat vuokratydntekijoihin. Vaittamien avulla pyrittiin selvittamaan mil-
laisena asiakkaat ovat kokeneet vuokratyontekijéiden ammattitaidon ja tydmotivaation.
Tassa kohdassa vastaajaa pyydettiin arvioimaan esitettyjen vaittamien paikkansapita-
vyytta asteikolla 1 - 5 (1 = taysin eri mieltd, 2 = melko eri mielta, 3 = ei samaa eika eri
mieltd, 4 = melko samaa mielta, 5 = taysin samaa mieltd). Vuokratyontekijoitd koskevissa

vaittdmissa yli puolet vastaajista oli melko samaa mielta jokaisen vaittdman kanssa.

Totuudenmukaisimmaksi arvioitiin vaittama: "tyontekijat pitavat kiinni sovituista ajankoh-
dista” sen keskiarvon ollessa 4,0 (kuvio 7). Neljdsosa vastaajista (noin 24 %) oli taysin sa-
maa mielta siita, etta sovitut ajankohdat pitavat, kun taas yli puolet vastaajista (noin 56 %)
oli sita mielta, etta vuokratyontekijat pitavat melko hyvin kiinni sovituista ajankohdista.
Vain noin 7 % vastaajista oli melko eri mieltd ja 1 % taysin eri mielta siitd, ettd vuokratydn-

tekijat noudattavat sovittuja ajankohtia (liite 6).
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Kuvio 7. Tyytyvaisyys vuokratydntekijoihin

Seuraavaksi totuudenmukaisimmaksi arvioitiin vaittama, joka koski vuokratyontekijdiden
asennetta sen keskiarvon ollessa 3,9 (kuvio 7). Vastaajista noin 22 % oli tdysin samaa
mielta siita, etté vuokratyontekijoiden asenne tydntekoa kohtaan on hyva. Yli puolet (noin
56 %) vastaajista oli vaittaman kanssa melko samaa mielta. Vain noin 5 % vastaajista ker-
toi olevansa melko eri mielta vuokratyontekijdiden hyvéasta asenteesta ja 2 % olivat vaitta-

masta taysin eri mielta (liite 6).

Kolmanneksi parhaiten sijoittui vaittdama: "tyontekijat ovat ammattitaitoisia”, sen keskiarvon
ollessa 3,8 (kuvio 7). Noin 13 % vastaajista oli taysin samaa mielta ja noin 59 % melko sa-
maa mielté vuokratyontekijoiden ammattitaidosta. Vastaajista noin 6 % oli melko eri mielta
ja 2 % oli taysin eri mielta siitd, etté vuokratyontekijat ovat ammattitaitoisia. Merkittéava
osuus (noin 20 %) vastaajista ei osannut arvioida vuokratyontekijéiden ammattitaitoa, ei-

vatka olleet samaa tai eri mielta vaittdman kanssa (liite 6).

Viimeiseksi sijoittui vaittdma koskien vuokratydntekijoiden tehokasta tyotapaa sen keskiar-
von ollessa 3,7 (kuvio 7). Tasta huolimatta noin 15 % vastaajista oli tdysin samaa mielté ja
yli puolet (noin 52 %) vastaajista oli melko samaa mielta siita, etta tyontekijat tekevat
tydnséa tehokkaasti. Noin 7 % vastaajista oli melko eri mielta ja 2 % taysin eri mielta vaitta-
man kanssa. Merkittdva osuus (noin 23 %) vastaajista ei osannut arvioida tyéntekijoiden

ty6tavan tehokkuutta, eivatka olleet samaa tai eri mielta esitetyn vaittaman kanssa (liite 6).

5.4 Tyytyvaisyys yhteyshenkil6iden asiakaspalveluun

Vaittdmat 16-24 liittyivat WorkPowerin yhteyshenkildiden asiakaspalveluun. Vaittdmissa
16-21 tarkasteltin ammattitaitoon liittyvia tekijoita, kun taas vaittdmaéat 22-24 koskivat yh-

teyshenkildiden viestintaa ja tavoitettavuutta.
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5.4.1 Ammattitaito

Yhteyshenkildiden ammattitaitoon liittyvat vaittamat saivat kaiken kaikkiaan parhaat kes-
kiarvot. Vain eri rekrytointikanavien kayttoa koskeva vaittama jai alle 4,0 keskiarvon. Am-
mattitaitoon liittyvien vaittdmien osalta paikkansapitavimmaksi arvioitiin vaittama, joka
koski yhteyshenkildiden nopeaa tydskentelyd, sen keskiarvon ollessa 4,4 (kuvio 8). Yli
puolet vastaajista (51 %) oli tdysin samaa mielta siitd, etta yhteyshenkiltt tydskentelevét
nopeasti. Noin 42 % vastaajista ilmoitti olevansa melko samaa mielta vaittaman kanssa.
Vain 2 % vastaajista oli melko eri mielta, eika kukaan vastaajista ollut taysin eri mielta

siitd, etta yhteyshenkilt tydskentelevat nopeasti (liite 6).

Yhteyshenkilot tyéskentelevét nopeasti
Yhteyshenkilot ymmartavat tarpeeni
Yhteyshenkilét ovat oman alansa asiantuntijoita

Yhteyshenkildiden ongelmanratkaisu on sujuvaa
Yhteyshenkildiden asiakaspalvelun laatu vastasi
hintaa

Yhteyshenkil6t kayttavat monipuolisesti eri
rekrytointikanavia

Kuvio 8. Yhteyshenkildiden ammattitaito

Vaittama, joka koski asiakkaan tarpeiden ymmarrysta sai myos keskiarvokseen 4,4 (kuvio
8). Vastaajista 46 % oli tdysin samaa mielta siitd, ettéd yhteyshenkilot ymmartavat asiak-
kaan tarpeita. 47 % vastaajista oli vaittdman kanssa melko samaa mielta. Vain 2 % vas-
taajista oli melko eri mielta tai taysin eri mielta vaittaman kanssa. Tama vaittama sai vahi-
ten neutraaleja vastauksia (5 %), joten vastaajilla on selked mielipide yhteyshenkildiden

taidoista liittyen asiakkaan tarpeiden ymmartamiseen (liite 6).

Kolmanneksi parhaimmaksi koettiin yhteyshenkildiden asiantuntevuus sen keskiarvon ol-
lessa 4,3 (kuvio 8). Vastaajista noin 40 % oli tdysin samaa mielta ja noin 48% melko sa-
maa mielta siita, etta yhteyshenkilét ovat oman alansa asiantuntijoita. Vain noin 2 % oli

vaittdman kanssa joko melko eri mielta tai taysin eri mielta (liite 6).

Seuraavaksi vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka sujuvana he pitavat yhteyshenkil6i-

den ongelmanratkaisua. Taman vaittaman keskiarvoksi muodostui 4,2 (kuvio 8).

32



Vastaajista noin 40 % oli taysin samaa mielta siita, ettd yhteyshenkilot osaavat ratkaista
ongelmia sujuvasti, kun noin 47 % vastaajista oli asiasta melko samaa mieltd. Noin 3 %
vastaajista oli melko eri mielta, ja vain yksi henkil® oli taysin eri mieltd yhteyshenkildiden
sujuvasta ongelmanratkaisusta. Noin 9 % vastaajista ei osannut sanoa mielipidettaan asi-

aan (liite 6).

Toiseksi heikoin keskiarvo (4,2) oli vaittamalla, joka koski asiakaspalvelun laatua suh-
teessa hintaan (kuvio 8). Noin 38 % vastaajista oli taysin samaa mielta ja noin 47 % vas-
taajista oli melko eri mielta siitd, ettd hinta oli sopiva asiakaspalvelun laatuun nahden.
Noin 2 % vastaajista oli melko eri mielta ja vain yksi henkil® oli taysin eri mielta siita, etta
asiakaspalvelun laatu vastasi hintaa. Huomioitavaa on, ettéd noin 12 % vastaajista ei ollut

vaittaman kanssa samaa eika eri mielta (liite 6).

Huonoimman keskiarvon (3,6) tassé osiossa sai vaittama, joka koski eri rekrytointika-
navien kaytt6a (kuvio 8). Vain noin 15 % vastaajista oli tdysin samaa ja mielta, ja noin 31
% vastaajista melko samaa mielta siita, etta yhteyshenkilot kayttavat monipuolisesti eri ka-
navia rekrytointiprosessin aikana. Noin 2 % vastaajista kertoi olevansa vaittaman kanssa
joko melko eri mielta tai taysin eri mielta. Yli puolet vastaajista (noin 52 %) eivat olleet

vaittaman kanssa samaa eika eri mielta (liite 6).

5.4.2 Tavoitettavuus ja viestinta

Vaittamat 22-24 selvittivat yhteyshenkildiden tavoitettavuuteen ja viestintaan liittyvia tai-
toja. Parhaimman keskiarvon (4,5) sai vaittdma, joka koski yhteyshenkildiden tavoitetta-
vuutta (kuvio 9). Yli puolet (noin 55 %) vastaajista olivat taysin samaa mielta ja noin 40 %
melko samaa mielta siita, etta yhteyshenkilot ovat helposti tavoitettavissa. Yhteensa siis
peréti 95 % vastaajista oli sita mielta, etta yhteyshenkilon tavoittaa helposti. Vain noin 3 %

vastaajista oli melko eri mielta tai taysin eri mielta vaittaman kanssa (liite 6).

Yhteyshenkil6t ovat helposti
tavoitettavissa

Y hteyshenkil6t pitavat minuun aktiivisesti
yhteytté

Yhteyshenkildt pitavat minut ajantasalla
rekrytointiprosessin aikana

Kuvio 9. Yhteyshenkildiden viestinta
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Yhteyshenkildiden aktiivinen yhteydenpito sai keskiarvoksi 3,9 (kuvio 9). Kolmasosa (noin
31 %) vastaajista oli tdysin samaa mielta ja noin 41 % melko samaa mielta vaittdman
kanssa. Vastaajista noin 8 % oli melko samaa mieltd, kun taas noin 2 % vastaajista oli

taysin eri mielta siita, etta yhteyshenkilot pitavat aktiivisesti yhteytta asiakkaaseen.

Heikoimmin tassa osiossa sijoittui vaittdma, joka koski viestintaa rekrytointiprosessin ai-
kana. Vastaukset olivat kuitenkin enimmakseen positiivisia ja keskiarvoksi muodostui 3,9
(kuvio 9). Noin 27 % vastaajista oli taysin samaa mieltd ja noin 40 % melko samaa mielta
vaittaman kanssa. Noin 7 % oli melko eri mieltd, ja vain yksi henkil6 oli taysin eri mielta
siitd, etta yhteyshenkiltt pitavét asiakkaan ajan tasalla rekrytointiprosessin aikana. Huomi-
oitavaa on, ettd neljasosa (25 %) vastaajista eivat olleet samaa eika eri mielta vaittaman

kanssa (liite 6).

5.5 Kehityskohteet

Kyselyn viimeisessé osiossa pyrittiin selvittdméan WorkPowerin yleiseen toimintaan liitty-
vid kehityskohteita. Kohdissa 25-30 pyydettiin vastaajaa arvioimaan, kuinka hyvin Work-
Power on onnistunut eri aihealueissa ja kohdassa 31 vastaaja sai mahdollisuuden arvi-
oida liukukytkimen avulla kokonaistyytyvaisyyttaan yrityksen palveluihin. Kohta 32 oli va-
rattu avoimelle palautteelle ja muiden kehityskohteiden esiin tuomiselle.

Parhaimman keskiarvon (4,2) sai vaittama koskien laskutuksen oikeellisuutta (kuvio 10).
Vastaajista noin 40 % arvioi, ettd WorkPower on onnistunut siin& erittain hyvin, kun noin
44 % arvioi laskutuksen oikeellisuuden melko hyvélle tasolle. Noin 5 % vastaajista arvioi,

ettd laskutuksessa oli onnistuttu melko huonosti tai erittdin huonosti (liite 6).

Laskutuksen oikeellisuus

Ajantasalla pitdminen rekrytointiprosessin
aikana

Kontaktointi rekrytointiprosessin jalkeen
Ennakkotietojen antaminen tyontekijoista

Digimahdollisuuksien tarjoaminen

Sosiaalisen median hyédyntdminen
rekrytointiprosessissa

0 1 2 3 4 5

Kuvio 10. Osaamisalueet ja kehityskohteet
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Toiseksi parhaimman keskiarvon (3,9) sai yhteyshenkildiden yhteydenpito rekrytointipro-
sessin aikana (kuvio 10). Neljasosa vastaajista (noin 24 %) arvioi, etté tassa oli onnistuttu
erittdin hyvin, kun noin 45 % vastaajista arvioi asiakkaan ajan tasalla pitdmisen onnistu-
neen melko hyvin. Noin 6 %:n mielesta ajan tasalla pitdmisessa oli onnistuttu melko huo-
nosti. Kenenkaan mielesta yhteydenpitoa rekrytointiprosessin aikana ei ollut hoidettu erit-

tain huonosti. Neljasosa (25 %) ei osannut arvioida yhteydenpidon onnistumista (liite 6).

Rekrytointiprosessin jalkeista kontaktointia koskevan vaittaman keskiarvoksi muodostui
3,8 (kuvio 10). Noin 20 %:n mielesta tassa oli onnistuttu erittain hyvin, kun noin 44 %:n
mielesta prosessin jalkeinen kontaktointi oli onnistunut melko hyvin. Noin 7 % vastaajista
oli sitd mielta, etta tassa oli onnistuttu melko huonosti ja yhden henkilén mielesta viestinta
rekrytointiprosessin jalkeen oli toteutunut erittdin huonosti. L&dhes kolmasosa vastaajista
(noin 28 %) vastaajista ei ollut arvioinut WorkPowerin onnistumista téssa asiassa (liite 6).

Ennakkotietojen antamista koskevan vaittaman keskiarvoksi muodostui 3,7 (kuvio 10). Vii-
desosa vastaajista (noin 19 %) oli sita mieltd, ettéd ennakkotietojen antamisessa oli onnis-
tuttu erittéin hyvin, kun lahes puolet (noin 49 %) arvioi onnistumisen tason melko hyvaksi.
Noin 10 % vastaajista valitsi vaihtoehdon "melko huonosti” ja 2 %:n mielesta ennakkotie-
tojen antamisessa oli onnistuttu erittéain huonosti. Noin 20 % vastaajista ei arvioinut Work-

Powerin onnistumista téssa osa-alueessa (liite 6).

Toiseksi heikoimman keskiarvon (3,5) sai digimahdollisuuksien tarjoamista koskeva vait-
tama (kuvio 10). Vain noin 9 % vastaajista arvioi, ettd digimahdollisuuksia oli onnistuttu
tarjoamaan erittain hyvin ja 36 %:n mielesta tassa oli onnistuttu melko hyvin. Vastaajista
noin 6 % oli sitd mieltd, ettd digimahdollisuuksia oli tarjottu joko melko huonolla tai erittain
huonolla menestyksella. Huomioitavaa on, etta lahes puolet vastaajista (noin 49 %) ei

osannut arvioida, kuinka hyvin digimahdollisuuksien tarjoamisessa oli onnistuttu (liite 6).

Heikoimman keskiarvon (3,2) sai kohta, joka tarkasteli sosiaalisen median hytdyntamista
rekrytoinnissa (kuvio 10). Vain noin 5 % vastaajista arvioi, etta tassa oli onnistuttu erittain
hyvin ja 15 %:n mielesta sosiaalisen median hyddyntamisessa oli onnistuttu melko hyvin.
Noin 5 % vastaajista arvioi sosiaalisen median hytdyntamisen rekrytoinnissa onnistuneen
melko huonosti ja noin 2 %:n mielesta tassa oli onnistuttu erittdin huonosti. Huomioitavaa
on, etté jopa noin 73 % vastaajista ei arvioinut lainkaan, miten WorkPower oli onnistunut

sosiaalisen median hyddyntamisessa (liite 6).
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Kuvio 11. Kokonaistyytyvaisyyden arvosanat

Kyselyn lopussa vastaajia pyydettiin arvioimaan kokonaistyytyvaisyyttddn WorkPowerin
palveluihin asteikolla 1-10. Kuviossa 11 on havainnollistettu arvosanojen keskiarvoja pyl-
vasdiagrammin avulla. Kokonaistyytyvaisyyden keskiarvoksi muodostui 7,95. Mediaani ol
8,00. Useimmin valittu arvosana oli 9, silla noin 36 % vastaajista valitsi kyseisen arvosa-
nan. Vahiten valintoja saivat arvosanat 2 ja 3, eika kukaan valinnut arvosanaa 1. Vastaa-
jista 73 % valitsi tyytyvaisyyden arvosanaksi 8 tai enemman, joten voidaan sanoa, etta

kaiken kaikkiaan vastaajat olivat hyvin tyytyvaisia WorkPowerin palveluihin.

5.6 Avoin palaute

Kyselyn viimeinen osio oli varattu avoimelle palautteelle ja kehityskohteiden esiin tuomi-
selle. Annettu avoin palaute 16ytyy kokonaisuudessaan liitteesta 4. Yhteyshenkildiden
anonymiteetin sailyttdmiseksi nimet on poistettu. Muokkaamaton asiakaspalaute on toimi-
tettu toimeksiantajayritykselle. Avoin palaute analysoitiin ryhmittelemaélla ensin vastaukset
eri kategorioihin niiden siséallon mukaan. Kategorioiksi muodostuivat yleinen asiakaspal-
velu, nopeus, tavoitettavuus, informointi, ennakkotietojen antaminen tyontekijoista, vuok-
ratyontekijat seka hinta ja laskutus. Tassa luvussa kaydaan lapi avointa palautetta naiden
kategorioiden kautta.

Asiakaspalveluun liittyva palaute oli erittain positiivista. Monet vastaajat olivat sitéd mielta,
ettd asiakaspalvelu ja yhteistyd on toiminut erittéain hyvin. Muutamia yhteyshenkilgita ke-
huttiin erikseen heidan aktiivisuudestaan ja ystavallisyydestaan. Eraan vastaajan mielesta

yhteyshenkild oli onnistunut asiakkaan tarpeiden tunnistamisessa erinomaisesti.

Asiakaspalveluun laheisesti liittyva osa-alue oli tavoitettavuus. Kahden vastaajan mielesta
tavoitettavuudessa oli kehittdmisen varaa. Erdan vastaajan mielesté tiedon kulku oli hi-
dasta ja ajoittain vastauksia ei saanut yhteyshenkilgilta lainkaan. Toinen vastaaja kertoi

joutuvansa itse olemaan aktiivisempi osapuoli yhteydenpidossa silloin, kun tavoitteena on
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saada tyontekija nopeasti. Hanen mukaansa yhteyshenkilGihin oli vaikea saada yhteytta
erityisesti perjantaisin ja viikonloppuisin. Joidenkin vastaajien mielestd yhteyshenkil6t oli-

vat kuitenkin hyvin tavoitettavissa.

Yhteyshenkildiden tydnteon nopeus sai myds osakseen palautetta. Muutaman vastaajan
mielesta yhteyshenkil6t olivat nopeita tydssaan. Toisaalta jotkut vastaajat olivat sita
mielta, ettéd nopeutta voisi lisata. Erds vastaaja kertoi, etta tydsopimuksen teko vuokra-

tyontekijan kanssa oli kestanyt niin kauan, ettd han etsi odotusaikana toisen tydpaikan.

Asiakaspalveluun liittyi myos asiakkaan informointi. Muutaman vastaajan mielesta tiedon-
kulkua asiakkaan ja WorkPowerin vélilla voitaisiin kehittdd. Parannusta kaivattiin esimer-
kiksi informointiin yhteyshenkildiden lomien ajankohdista ja sijaisista seka henkildstomuu-
tosten yhteydessa. Erés vastaaja kertoi, ettd entisten yhteyshenkildiden lahdettya Work-
Powerin yhteyshenkilot eivat olleet paivittaneet lainkaan, miten yhteisty6ta jatketaan.

Tiedonkulkuun liittyi laheisesti ennakkotietojen antaminen tyéntekijoistd. Muutaman vas-
taajan mielesta tassa voitaisiin kehittdad toimintaa. Myds vuokratyontekijéiden ammattitaito
voitaisiin varmistaa paremmin. Erés vastaaja kertoi pitdneensa hyvana sita, etta yhteis-
henkil6 oli kertonut suoraan, jos taysin tehtavaan sopivaa tyontekijaa ei ollut tarjolla. Ha-
nen mukaansa sopeutuminen ja perehdyttaminen oli talléin helpompaa, kun tiesi mita oli
tulossa. Eras vastaaja kertoi kokeneensa erittéin hyvana sen, etta yhteyshenkilt oli uskal-
tanut tuoda esiin omia nakemyksidan seka hakijoiden vahvuuksista etta heikkouksista il-

man etta vaikutti suoraan varsinaiseen paatokseen.

Muutama palaute koski hintaa ja laskutusta. Eraan vastaajan mielesta hintataso ei ollut
kohdallaan ja muutaman vastaajan mielesta laskutuksen tasmallisyydessa oli ajoittain pa-
rannettavaa. Yhdesta palautteesta kavi ilmi, ettéd sopimukset ja laskut eivat aina olleet oi-

kein ja han kyseenalaistikin hieman yhteyshenkildiden ammattitaitoa.

Eniten palautetta saivat osakseen vuokratyontekijat. Moni vastaaja oli sitd mielta, etta
vuokratyontekijéiden ammattitaidossa oli kehitettavad. Useista kommenteista kavi ilmi,
etta vuokratyontekijat ovat usein keskeisessa roolissa henkilostdpalveluyrityksen toimin-
taa arvioitaessa. Taman vuoksi vuokratyontekijoille tulisi tasmentad, etta heidan aktiivi-
suutensa, luotettavuutensa ja asenteensa on erittéin tarkedd. Muutama avoimen palaut-
teen jattaja oli ajoittain ollut myos tyytyvainen vuokratyontekijoiden laatuun. Monien vas-
taajien mielesta vuokratydntekijdiden ajoittain heikko laatu laski heidan yleista tyytyvai-

syyttaan WorkPowerin palveluihin. Liséksi erds vastaaja oli tyytymaton internetin kautta
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tehtavaéan tuntien kuittausjarjestelmaan. Eras vastaaja puolestaan toivoi mahdollisuutta

valita tyontekija internetin kautta.

5.7 Toimialojen valisten erojen tarkastelu

Tassé luvussa tarkastellaan vastauksissa ilmenneita eroja toimialojen valilla. Tuloksia
kaydaan lapi keskiarvojen ja prosenttiosuuksien avulla. Taméan luvun ristiintaulukoinnit 16y-
tyvat liitteesta 8. Merkitsevyystestaukset l6ytyvat liitteesta 5 niiden muuttujien osalta, joi-

den valilla ilmeni eroavaisuuksia. Kuvioissa kaytetty lyhenne ka tarkoittaa keskiarvoa.

Tassa luvussa kaydaan lapi toimialojen valilla ilmenneita eroja keskiarvojen ja prosenttilu-
kujen avulla. Vastausvaihtoehto 3 vastasi neutraalia mielipidetta, vaihtoehdon 1 ollessa ei
lainkaan tarked ja vaihtoehdon 5 ollessa erittain tarked. Merkitsevyystestauksen kautta
saatujen tulosten perusteella voidaan sanoa, etta eri toimialoilla tydskentelevien asiakkai-
den vastausten valilla oli eroja arvioitaessa yrityksen tuttuuden merkitysta henkiléstdpal-

veluyrityksen valinnassa.

Rakennusalalla tydskentelevét vastaajat pitivat yrityksen tuttuuden vaikutusta suurimpana,
sen keskiarvon ollessa 3,9 (kuvio 12). Heista noin 23 % piti tuttuuden merkitysta erittain
tarkeana ja yli puolet (54 %) melko tarkedna valintaa tehdessa. Myds muilla aloilla tyos-
kentelevat (esim. sosiaaliala, kehitysvammaispalvelut) pitivat tuttuuden merkitysta melko
tarkeand, keskiarvon ollessa 3,7. Osa palvelualojen vastaajista valitsi alakseen vaihtoeh-
don "Muu, mik&”, joten tdma vaaristaa hieman tuloksia palvelualojen osalta. Terveyden-
huollossa tydskentelevat vastaajat pitivat tuttuuden merkitysta vahaisimpana, muttei kui-
tenkaan olemattomana keskiarvon ollessa 3,0. Noin 25 % terveydenhuollon vastaajista ar-
vioi tuttuudella olevan vain hieman tarkea tai ei lainkaan tarkea rooli valinnan tekemi-

sessa. Lahes puolet heista (noin 45 %) arvioi tuttuuden merkityksen neutraaliksi (liite 8).

Yrityksen tuttuuden merkitys yrityksen valinnassa

m Rakennus
B Muu, mik&?
m Teollisuus
= Toimisto

m Logistiikka

Palvelut

T T T T T

0 1 2 3 4 5

Kuvio 12. Yrityksen tuttuuden merkitys valitessa WorkPowerin palvelut (keskiarvot toimi-

aloittain)
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Merkitsevyystestauksen kautta saatujen tulosten avulla voidaan sanoa, ettd some-naky-
vyyden merkityksessa yritysvalintaa tehdessa oli paljon eroja eri toimialojen valilla. Ristiin-
taulukoinnin avulla tutkittiin tarkemmin toimialojen vélisia eroja, ja kuviossa 13 on havain-

nollistettu eri aloilla tydskentelevin vastaajien vastausten keskiarvoja.

Tarkeimmaksi nakyvyyden sosiaalisessa mediassa arvioivat toimisto- ja logistiikka-aloilla
tydskentelevét vastaajat, molempien alojen vastausten keskiarvon ollessa 3,3 (kuvio 13).
Toimistoissa tydskentelevista vastaajista jopa 75 % ja logistiikka-alan vastaajista puolet
arvioivat some-nakyvyyden merkityksen melko tarkeaksi. Kukaan naiden alojen vastaa-
jista ei kuitenkaan arvioinut some-nakyvyyden merkitysta erittain tarkeaksi. Vahiten arvoa
some-nakyvyydelle antoivat rakennusalalla tydskentelevat vastaajat. Yli puolet (noin 54
%) rakennusalan vastaajista oli sita mieltd, ettd some-nakyvyydella ei ollut lainkaan merki-

tysta valitessa WorkPowerin palvelut (liite 8).

Some-nakyvyyden merkitys yrityksen valinnassa
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Kuvio 13. Somenakyvyyden merkitys valitessa WorkPowerin palvelut (ka:t toimialoittain)

Merkitsevyystestauksen kautta saatujen tulosten pohjalta voidaan sanoa, ettd toimialojen
valilla oli eroja arvioitaessa vuokratyontekijoiden ammattitaitoa. Kuviossa 14 on nakyvilla
eri alojen vastausten keskiarvot. Palvelualalla tydskentelevat vastaajat arvioivat vuokra-
tydntekijat ammattitaitoisimmiksi. Heista kaikki (5 henkilda) olivat taysin samaa mielta tai
melko samaa mielta vuokratydntekijdiden ammattitaitoisuudesta. Myos teollisuusalalla ja
muilla aloilla tyoskentelevét vastaajat olivat keskim&érin melko samaa mielta

(ka = 4,0) vuokratyontekijoiden ammattitaidosta. Logistiikka alan vastaajat arvioivat ty6n-
tekijoiden ammattitaidon heikoimmaksi, silla puolet (50 %) vastaajista oli melko eri mielta
vuokratyontekijéiden ammattitaidosta. Neljasosa (25 %) terveydenhuollon tyéntekijoista oli

melko eri mieltd tai taysin eri mieltéd vaittdman kanssa (liite 8).
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Vuokratydntekijoiden ammattitaito
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Kuvio 14. Vuokratytntekijéiden ammattitaito (ka:t toimialoittain)

Eri alojen vastaajat olivat keskimaarin eri mielté yhteyshenkiléiden monipuolisesta rekry-
tointikanavien kaytosta. Palvelualojen vastaajista suurin osa (80 %) oli taysin samaa
mielta monipuolisesta rekrytointikanavien kaytosta. Palvelualojen vastaajien vastausten
keskiarvo oli 4,8 (kuvio 15). Myds toimistossa tydskentelevat vastaajat arvioivat rekrytoin-
tikanavien kaytdn onnistuneen, silla heista kaikkia (4 henkil6&) olivat joko taysin samaa
mielta tai melko samaa mielta vaittaman kanssa. Terveydenhuollon vastaajat arvioivat ta-
man kohdan heikoimmaksi, keskiarvon ollessa 3,2. Toisaalta heistd 80 % eivat osanneet
arvioida rekrytointikanavien kayttéa ollenkaan, joten tulosta ei voi yleistaa. Myds muilla
aloilla ja rakennusaloilla tytskentelevista vastaajista yli puolet (noin 56 %) eivat osanneet
arvioida vaittamaa lainkaan (liite 8).

Yhteyshenkildiden eri rekrytointikanavien kaytto

! L L L L

Palvelut 4.8

= Toimisto

m Logistiikka
m Teollisuus
m Rakennus

® Muu, mika?

m Terveydenhuolto

0 1 2 3 4 5

Kuvio 15. Yhteyshenkiloiden eri rekrytointikanavien kaytto (ka:t toimialoittain)

Merkitsevyystestauksen kautta saatujen tulosten perusteella voidaan sanoa, etté eri toi-
mialojen vastaajat olivat eri mielta kaikista vaittamista, jotka koskivat yhteyshenkiliden
viestintaa ja tavoitettavuutta. Kuvioissa 16-18 on havainnollistettu naité eroja keskiarvojen

avulla.
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Logistiikka-alalla ja toimistoissa tydskentelevisté vastaajista kaikki olivat taysin samaa
mielta tai melko samaa mielta siita, ettd yhteyshenkilt ovat aktiivisesti yhteydessa asiak-
kaaseen. Kyseisten alojen vastaajien vastausten keskiarvot olivatkin parhaimmat (kuvio
16). Vahiten samaa mielta vaittaman kanssa olivat muiden alojen (sosiaali- ja hotelliala
ym.) vastaajat, keskiarvon ollessa 2,9 (kuvio 16). Heista noin 45 % oli melko eri mielta ak-
tiivisesta yhteydenpidosta. Huomioitavaa on, ettéd noin 33 % muiden alojen edustajista ei
ottanut kantaa vaittaman paikkansapitavyyteen. Toiseksi heikoin keskiarvo muodostui ter-
veydenhuollossa tydskentelevien vastauksista. Heista 30 % oli melko eri mielta tai taysin
eri mieltd vaittaman kanssa. Huomioitavaa on, etta neljasosa terveydenhuollon vastaajista

ei ottanut lainkaan kantaa vaittdman paikkansapitavyyteen (liite 8).

Yhteyshenkildiden aktiivinen yhteydenpito
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Kuvio 16. Yhteyshenkildiden aktiivinen yhteydenpito (ka:t toimialoittain)

Logistiikka-alan vastaajat arvioivat yhteyshenkilt helpoiten tavoitettaviksi keskiarvon ol-
lessa 4,8 (kuvio 17). Heisté peréti 75 % oli erittdin samaa mielta vaittdman kanssa. Myos
rakennus- ja teollisuusalojen vastaajat arvioivat yhteyshenkiliden olevan helposti tavoitet-
tavissa. Terveydenhuollon ja muiden alojen edustajat arvioivat tavoitettavuuden heikoim-
min. Tasta huolimatta naiden alojen keskiarvot olivat 4,0 ja 3,8. Terveydenhuollon vastaa-
jista noin 15 % kertoi olevansa melko eri mielté tai taysin eri mielté hyvasta tavoitettavuu-
desta. Muiden alojen edustajista noin 11 % olivat melko eri mielta vaittaman kanssa (liite
8).
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Yhteyshenkildiden tavoitettavuus
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Kuvio 17. Yhteyshenkildiden tavoitettavuus (ka:t toimialoittain)

Toimialojen valilla oli havaittavissa eroja myds siina, miten he kokivat tulleensa infor-
moiduksi rekrytointiprosessin eri vaiheissa. Toimisto- ja logistiikka-alojen vastaajat arvioi-
vat ajan tasalla pitamisen onnistuneen parhaiten, keskiarvon ollessa 4,5 (kuvio 18). Heista
kaikki arvioivat kontaktoinnin rekrytointiprosessin aikana onnistuneen melko hyvin tai erit-
tain hyvin. Heikoimmin taméan vaittdman arvioivat terveydenhuollon ja muiden alojen vas-
taajat. Muiden alojen edustajista lahes puolet (noin 44 %) olivat melko eri mielta ajan ta-
salla pitamisen onnistumisesta. Huomionarvoista on, etta terveydenhuollon vastaajista

noin 35 % ei ollut samaa eikéa eri mielta vaittaman kanssa (liite 8).

Asiakkaan ajan tasalla pitaminen rekrytointiprosessin aikana
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Kuvio 18. Asiakkaan ajan tasalla pitaminen rekrytointiprosessin aikana (ka:t toimialoittain)

Toimialojen valilla oli havaittavissa eroja myds siind, miten he kokivat yhteyshenkildiden
onnistuneen sosiaalisen median hyddyntamisessa rekrytointiprosessin aikana. Parhaim-
man keskiarvon (4,3) tama vaittama sai toimistoissa tydskenteleviltd vastaajilta (kuvio 19).
Heista 75 % arvioi sosiaalisen median hyddyntamisen onnistuneen melko hyvin tai erittain
hyvin. Myos logistiikka-alojen vastaajat arvioivat yhteyshenkildiden onnistuneen tassa
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hyvin. Palvelualojen edustajat arvoivat somen kayton onnistuneen heikoiten keskiarvon
ollessa 2,8. Heista 40 % oli sitd mieltd, etta tdssa oli onnistuttu melko huonosti ja 40 % ei-
vat osanneet kertoa mielipidettaan. Myds terveydenhuollon vastaajista yli puolet (75 %) ja

rakennusalan vastaajista suurin osa (83 %) ei ottanut kantaa tadhan vaittamaan (liite 8).

Sosiaalisen median hydédyntaminen rekrytointiprosessissa
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Kuvio 19. Somen hyédyntaminen rekrytointiprosessissa (ka:t toimialoittain)

Ennakkotietojen antamisessa oli havaittavissa eroja merkitsevyystestauksen kautta saatu-
jen tulosten perusteella. Toimistoissa ja teollisuusalalla tydskentelevét vastaajat arvioivat
ennakkotietojen antamisen onnistuneimmaksi. Toimistossa tydskentelevien vastausten
keskiarvoksi muodostui 4,3 ja teollisuuden tyontekijoiden vastausten keskiarvo oli 4,1 (ku-
vio 20). Toimistossa tydskentelevista vastaajista kaikki arvioivat ennakkotietojen antami-
sen onnistuneen erittain hyvin tai melko hyvin. Heikoimmaksi tamén kohdan arvioivat
muilla aloilla ja logistiikka-alalla tydskentelevét vastaajat. Muilla aloilla tydskentelevista
noin 22 % arvioivat ennakkotietojen antamisen onnistuneen melko huonosti. Vastaavasti

25 % logistiikka-alan vastaajista arvioi taman onnistuneen melko huonosti (liite 8).

Ennakkotietojen antaminen tyontekijoista
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Kuvio 20. Ennakkotietojen antaminen tyontekijoista (ka:t toimialoittain)
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Taulukossa 2 on nahtavilla kokonaistyytyvaisyyden arvosanojen keskiarvot kaupungeit-
tain. Taulukosta kay ilmi myds vastausten lukumé&arat ja keskihajonnat. Palvelualojen vas-
taajat olivat keskimaarin tyytyvaisimpia WorkPowerin palveluihin vastausten keskiarvon
ollessa 8,6. Kyseisen alan asiakkaiden vastausten kesken oli my6s vahiten hajontaa.
Toiseksi tyytyvaisimpia WorkPowerin palveluihin olivat teollisuudessa tydskentelevét vas-
taajat keskiarvon ollessa 8,3. Tyytymattdmimpia olivat terveydenhuollossa tydskentelevat
vastaajat keskiarvon ollessa 7,1. Kyseisen alan asiakkaiden vastausten valilla oli myos

eniten hajontaa.

Taulukko 2. Kokonaistyytyvaisyyden arvosanojen keskiarvot toimialoittain

Toimiala Keskiarvo | Lukumaara | Keskihajonta
Palvelut 8,6 5 0,894
Teollisuus 8,3 39 1,371
Rakennus 8,1 91 1,482
Logistiikka 8,0 3 1,000
Toimisto 7,8 4 1,500
Muu, mika? 7,2 9 1,481
Terveden- 7,1 20 2,114
huolto

Total 8,0 171 1,556

5.8 Kaupunkien vélisten erojen tarkastelu

Tassa luvussa tarkastellaan vastauksissa ilmenneité eroja kaupunkien valilla. Tuloksia
kaydaan lapi keskiarvojen ja prosenttiosuuksien avulla. Kuopio on jatetty pois vertailusta,
silla vain 2 vastaajaa asioi useimmiten Kuopion toimiston kanssa. Ta&man vuoksi ei ollut
kannattavaa vertailla Kuopiossa asioivien asiakkaiden vastauksia muiden kaupunkien asi-
akkaisiin. Ristiintaulukoinnit kaupunkien valisista eroista loytyvat liitteesta 9 ja merkit-

sevyystestauksen tulokset 6ytyvat liitteesta 5.

Kaupunkien valilla oli havaittavissa eroja siind, miten he arvottivat yrityksen tuttuuden
merkityksen valitessa WorkPowerin palvelut. Jyvaskyldssa asioivien vastaajien mielesta
tuttuuden vaikutus oli merkittdvin vastausten keskiarvon ollessa 3,9 (kuvio 21). Heista 16
% piti tuttuutta erittéin tarkeana ja 68 % melko tarkeanda. Helsingissa asioivat vastaajat pi-
tivat tuttuuden vaikutusta valintaa tehdessa kaikkien vahaisimpéna. Heista noin 14 % piti
tuttuuden merkitysta hieman tarkeana tai ei lainkaan tarkeana. Huomionarvoista on, etta
noin 41 % Helsingin vastaajista piti tuttuuden merkitysta neutraalina. Jyvaskylan, Tampe-
reen ja Porin vastaajista yli puolet pitivat tuttuuden merkitysta enemman tarkeana kuin
merkityksettdbmana, kun taas Helsingissa noin 45 % vastaajista piti merkitystd enemman

tarkedna kuin merkityksettomana (liite 9).
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Yrityksen tuttuuden merkitys yrityksen valinnassa
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Kuvio 21. Yrityksen tuttuuden merkitys yrityksen valinnassa (keskiarvot kaupungeittain)

Merkitsevyystestauksen kautta saatujen tulosten perusteella voidaan sanoa, etté eri kau-
punkien vastaajien valilla on hajontaa arvioitaessa yhteyshenkiléiden ongelmanratkaisua.
Tuloksia tarkastellessa kavi ilmi, ettd eroavaisuus l6ytyy Helsingin vastaajien ja muiden
kaupunkien vastaajien valilla. Porin, Tampereen ja Jyvaskylan vastausten keskiarvoksi
saatiin 4,4, kun taas Helsingin vastausten keskiarvoksi muodostui 3,9 (Kuvio 22). Helsin-
gin vastaajista noin 9 % oli melko eri mielta tai taysin eri mielta yhteyshenkildiden suju-
vasta ongelmanratkaisusta. Noin 17 % Helsingin vastaajista ei ollut vaittaman kanssa sa-

maa eika eri mielta (liite 9).

Yhteyshenkildiden sujuva ongelmanratkaisu
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Kuvio 22. Yhteyshenkildiden sujuva ongelmanratkaisu (ka:t kaupungeittain)

Merkitsevyystestauksen kautta saatujem tulosten perusteella voidaan sanoa, etta eri kau-
punkien vastaajat olivat kesken&an eri mielta yhteyshenkildiden tavoitettavuudesta. Jyvas-
kylan vastaajat pitivat tavoitettavuutta parhaimpana, 76 %:n ollessa taysin samaa mielta
vaittaman kanssa. Heikoimmaksi tavoitettavuuden arvioivat Helsingin vastaajat, vaikka
keskiarvo (4,2) on myds erittain korkea (kuvio 23). Helsingin vastaajista noin 9 % oli melko
eri mieltd tai taysin eri mielta siita, etté yhteyshenkilét ovat helposti tavoitettavissa (liite 9).
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Yhteyshenkildiden tavoitettavuus
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Kuvio 23. Yhteyshenkildiden tavoitettavuus (ka:t kaupungeittain)

Yhteyshenkiléiden aktiivisen yhteydenpidon arvioimisessa oli havaittavissa eroja eri kau-
punkien vastaajien valilla. Porin asiakkaiden vastausten perusteella he olivat kaikkein tyy-
tyvaisimpia aktiiviseen yhteydenpitoon vastausten keskiarvon ollessa 4,5 (kuvio 24).
Heista yli puolet (58 %) oli tdysin samaa mielta aktiivisen yhteydenpidon toteutumisesta.
Helsingin asiakkaiden vastausten keskiarvo (3,6) oli heikoin timan vaittaman kohdalla.
Heisté noin 22 % oli vaittaman kanssa melko eri mielta tai taysin eri mielta. Viidesosa

(noin 19 %) Helsingin vastaajista ei kertonut mielipidettéan tahan vaittamaan (liite 9).

Yhteyshenkildiden aktiivinen yhteydenpito
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Kuvio 24. YhteyshenkilGiden aktiivinen yhteydenpito (ka:t kaupungeittain)

Kaupunkien valilla oli havaittavissa eroja myds arvioitaessa yhteyshenkildiden taitoa pitaa
asiakas ajan tasalla rekrytointiprosessin eri vaiheissa. Jyvaskylan vastaajat arvioivat yh-
teyshenkildiden onnistumisen tédssé osa-alueessa parhaimmaksi keskiarvon ollessa 4,4
(kuvio 25). Heista yli puolet (52 %) oli sitd mielta, etta tdssa oli onnistuttu erittain hyvin.
Helsingin ja Tampereen vastaajat arvioivat ajan tasalla pitdmisen onnistuneen heikoiten
vastausten keskiarvon ollessa molempien kaupunkien kohdalla 3,7. Helsingin vastaajista
noin 12 % arvioivat onnistumisen tason melko huonoksi, kun Tampereella vastaava luku
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oli noin 4 %. Huomionarvoista on, ettd Tampereen vastaajista noin 34 % ei ottanut kantaa
tahan vaittamaan (liite 9).

Asiakkaan ajan tasalla pitaminen rekrytointiprosessin aikana
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Kuvio 25. Asiakkaan pitdminen ajan tasalla rekrytointiprosessin aikana (ka:t kaupungeit-
tain)

Merkitsevyystestauksen kautta saatujen tulosten perusteella voidaan sanoa, etta eri kau-
punkien vastaajien valilla oli eroja siin&, miten he arvioivat yhteyshenkildiden onnistuneen
jalkikontaktoinnissa. Jyvaskylan asiakkaiden vastausten keskiarvo (4,2) oli korkein (kuvio
26). Heista lahes puolet (40 %) arvioivat jalkikontaktoinnin onnistuneen erittdin hyvin. Hei-
koin keskiarvo (3,6) muodostui Tampereen asiakkaiden vastauksista. Heista 5 % arvioi

jalkikontaktoinnin onnistuneen melko huonosti tai erittain huonosti. Kuitenkin lahes puolet
(noin 49 %) heista arvioi jalkikontaktoinnin onnistuneen melko hyvin. Huomionarvoista on,
ettd noin 35 % Tampereen vastaajista ei arvioinut jalkikontaktoinnissa onnistumista, mik&a
laskee keskiarvoa hieman. My6s Helsingin vastaajista kolmasosa (noin 33 %) ei arvioinut

téassa onnistumista (liite 9).

Kontaktointi rekrytointiprosessin jalkeen
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Kuvio 26. Kontaktointi rekrytointiprosessin jalkeen (ka:t kaupungeittain)
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Kokonaistyytyvaisyys vaihteli jonkin verran sen mukaan, mink& kaupungin toimiston
kanssa vastaaja useimmiten asioi. Kuopion asiakkaat olivat keskimaarin tyytyvaisimpia
WorkPowerin palveluihin vastausten keskiarvon ollessa 8,5. Kuopion asiakkaiden vas-
tauksia ei kuitenkaan voida vertailla muiden kaupunkien vastauksiin, silla Kuopion toimis-
ton kanssa asioivia vastaajia oli vain kaksi henkil6a. Toiseksi tyytyvaisimpia WorkPowerin
palveluihin olivat Porin asiakkaat, silla heidan vastaustensa keskiarvoksi muodostui 8,2
(taulukko 3). Hajontaa Porin vastaajien valilla oli myods kaikista vahiten. Jyvaskylan ja
Tampereen vastaajat arvioivat keskimaarin tyytyvaisyyden arvosanaksi 8,1. Helsingisséa
asioivat vastaajat olivat tyytyméattémimpia (ka = 7,4). Helsingin asiakkaiden vastausten va-

lilla oli my6s eniten hajontaa.

Taulukko 3. Kokonaistyytyvaisyyden arvosanojen keskiarvot kaupungeittain

Asiointikaupunki | Keskiarvo | Lukuméérd | Keskihajonta
Kuopio 8,5 2 0,707
Pori 8,2 12 0,754
Tampere 8,1 78 1,387
Jyvaskyla 8,1 25 1,463
Helsinki 7.4 56 1,838
Total 7.9 173 1,551

5.9 Asiakassuhteiden kestoihin perustuvien erojen tarkastelu

Tassa luvussa tarkastellaan asiakkuussuhteiden kestoihin perustuvaa yhta eroavaisuutta.
Tuloksia kaydaan lapi keskiarvojen ja prosenttiosuuksien kautta. Asiakassuhteiden kestoi-
hin perustuvan eroavaisuuden ristiintaulukointi |6ytyy liitteestéa 10 ja merkitsevyystestauk-

sen tulokset l0ytyvat liitteesta 5.

Vuokratyéntekijoiden asenne tyontekoa kohtaan
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Kuvio 27. Vuokratyontekijoiden asenne tyontekoa kohtaan (keskiarvot asiakkuuksien pi-
tuuksien mukaan)
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Merkitsevyystestauksen kautta saatujen tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd asiak-
kuuden kesto aiheutti vastausten valilla hajontaa vain arvioitaessa vuokratyontekijéiden
ammattitaitoa. Kuviossa 27 on havainnollistettu vastausten keskiarvoja asiakassuhteiden
kestojen mukaan. Parhaimmaksi vuokratyontekijoiden asenteen arvioivat asiakkaat, jotka
olivat asioineet WorkPowerin kanssa 0,5 vuotta - 2 vuotta. Heista 25 % oli vuokratyonteki-
jéiden hyvasta asenteesta taysin samaa mieltd ja 50 % melko samaa mielta. Heikoim-
maksi vuokratydntekijdiden asenteen tyontekoa kohtaan arvioivat yli 8 vuotta asiakkaana
olleet vastaajat. Heista 16 % oli vuokratydntekijoiden hyvasta asenteesta melko eri mielta
tai taysin eri mieltd. Huomionarvoista on, etta neljasosa (24 %) heista ei ollut vaittaman

kanssa samaa eika eri mielta (liite 10).
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6 Pohdinta

Tassa luvussa kaydaan lapi tiivistetysti tutkimuksen keskeiset tulokset seka niista tehdyt
johtopaatokset. Saatujen tulosten hytdynnettavyytta pohditaan peilaten niita teoriapoh-
jaan. Liséksi tassé luvussa tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta seké kehittamis- ja jat-
kotutkimusehdotuksia. Lopuksi pohditaan opinnéytetydn tekijdn omaa oppimista seké

opinnaytetydprosessin onnistumista.

6.1 Johtopaattkset

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin WorkPower Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen pal-
veluihin. P&d&dongelman selvittdmiseksi muodostettiin nelja apututkimuskysymysta, jotka
selvittivat WorkPowerin valintaan vaikuttavia tekijoitd, vuokratyontekijdiden laatua, yhteys-
henkildiden asiakaspalvelun laatua seka yleisia kehittamiskohteita. Asiakaspalvelun laa-
tua selvitettiin yhteyshenkildiden ammattitaidon seka tavoitettavuuden ja viestinnén tee-

mojen kautta. Kaikkiin tutkimuskysymyksiin saatiin vastauksia.

Vastaajien mielestd WorkPowerin palveluiden valintaan vaikutti eniten yrityksen luotetta-
vuus ja vuokratydntekijoiden laatu. Luotettavuus on myds Lamséan ja Uusitalon (2009, 75)
mukaan asiakassuhteen ehdoton edellytys. Asiakkaat valitsevat tietyn yrityksen silloin,
kun he kokevat sen pitavan palvelulupauksensa. Vuokratydntekijoiden laatua kaydaan lapi

my6hemmin tassa luvussa.

Vahiten merkittavat tekijat yrityksen valinnan kannalta olivat nakyvyys sosiaalisessa medi-
assa seka yrityksen tuttuus. Rakennusalalla tydskentelevat vastaajat pitivat yrityksen tut-
tuutta keskimdaarin tarkedmpana kuin kaikki vastaajat (kuvio 12). Jyvaskylan ja Tampe-
reen vastaajat pitivat yrityksen tuttuuden merkitysta keskimaarin tarkeampana kuin kaikki

vastaajat (kuvio 21).

Vaikka somenéakyvyytta ei yleisesti ottaen pidetty merkittavana tekijana valinnan kannalta,
toimistoissa ja logistiikka-alalla tydoskentelevat vastaajat pitivat somenakyvyytta merkitta-
vampana kuin kaikki vastaajat keskimaarin. Somenakyvyys sai osakseen merkittavan
maaran neutraaleja vastauksia eri toimialoilta, mik&a vaikuttaa osaltaan heikompaan kes-
kiarvoon (lite 7). Huomioitavaa on, etta keskim&arin vastaajat eivat pitaneet yrityksen tut-
tuutta merkittavana tekijand, mutta arvottivat asiakaspalvelun laadun ja nopeuden seké
luotettavuuden melko tarkeiksi. Naiden tekijoiden arvioimiseksi taytyy kuitenkin tuntea yri-

tysté jonkin verran.
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Vaittdmat, jotka koskivat vuokratytntekijoitd, saivat heikoimmat keskiarvot. Myds avoi-
messa palautteessa tuotiin esiin, etta vuokratyontekijoiden ammattitaidossa ja patevyy-
dessa on kehittdmisen varaa. Yleisten tulosten perusteella voidaan sanoa, etta vuokra-
tydntekijoiden tasmallisyys arvioitiin paikkansapitavimmaksi vaittamaksi. Tehokkuudessa
puolestaan oli vastausten keskiarvojen perusteella eniten kehitettavaa. Palvelu- ja teolli-
suusalojen seka muiden alojen vastaajat pitivat vuokratydntekijoiden ammattitaitoa keski-

maarin parempana kuin kaikki vastaajat (kuvio 14).

Useiden vastaajien mielesta vuokratydntekijat ovat keskeisessa roolissa yrityksen toimin-
taa arvioitaessa. Taman vuoksi vuokratyontekijoille tulisikin tasmentaa, etta heidan aktiivi-
suutensa ja luotettavuutensa on erittéin oleellista. Voidaan ajatella, etta vuokratytntekijat
edustavat Gronroosin (2015, 101) teorian laadun teknista ulottuvuutta. Grénroosin mu-
kaan seka tekninen etta toiminnallinen ulottuvuus vaikuttavat oleellisesti palvelun laadun
kokemiseen. Vaikka yhteyshenkiliden asiakaspalvelu (toiminnallinen ulottuvuus) koettai-
siin hyvana, ei se yksin riitd parantamaan palvelun laadun kokemista, jos tekniseen ulottu-

vuuteen ei olla tyytyvaisia.

Vaittamat, jotka koskivat yhteyshenkildiden ammattitaitoa, saivat keskim&arin parhaat ar-
vosanat kyselyn osa-alueista. Lahes kaikkien kyseisten vaittamien keskiarvo oli yli 4 (ku-
vio 8). Yhteyshenkildiden nopea tydskentely ja asiakkaan tarpeiden ymmarrys saivat par-
haat keskiarvot tdssd osa-alueessa. Moni vastaaja kertoi myts avoimessa palautteessa
olevansa erittain tyytyvainen yhteyshenkildiden nopeaan tydskentelyyn. Loytanén ja Kor-
tesuon (2011, 87) mukaan asiakaspalvelijoiden nopeus ja sujuva tytskentely on oleellinen

tekija palvelun laadun arvioimisessa.

Avoimen palautteen kautta saaduista kommenteista kavi ilmi, ettd muutaman vastaajan
mielesta yhteyshenkil6t eivat tydskentele tarpeeksi nopeasti. Salli & Takatalo (2014, 15-
18) korostavat, etta rekrytointiprosessin sujuvuus ja nopeus ovat omiaan kehittamaan po-
sitiivista tydnantajamielikuvaa. Jos prosessi venyy hyvin pitkaksi, tyénhakijan motivaatio
tyota kohtaan laskee ja han saattaa tyéllistyd muualle. Erds vastaaja antoi palautetta liian
hitaasta rekrytointiprosessista, jonka seurauksena tydnhakija oli tyollistynyt odotusaikana

toiseen yritykseen.
Keskiméaarin vastaajat kokivat, etta yhteyshenkilot ymmarsivat hyvin heidan tarpeitaan.

Andersonin & Zemken (2006, 26-27) mukaan on oleellista, ettd asiakaspalvelija muokkaa

palvelua yksilbllisesti asiakkaan mukaan. Kun asiakaspalvelija suhtautuu asiakkaaseen
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empaattisesti, kokee asiakas tulleensa kohdatuksi yksil6llisesti. Avoimen palautteen pe-
rusteella moni vastaaja oli erittain tyytyvainen yhteyshenkildiden ystavalliseen asiakaspal-

veluun.

Muutaman vastaajan mielesta yhteyshenkil6t olivat onnistuneet hyvin kertomaan myods
negatiivisista asioista asiakkaalle esimerkiksi silloin kun sopivaa tydntekijaa ei ole ollut tar-
jolla. My6s Pesonen ym. (2002, 99) korostavat, etta asiakas haluaa asiakaspalvelijalta
asiantuntevan mielipiteen. Asiakaspalvelijalta odotetaan kriittista asiantuntemusta, jolloin

my0s negatiivista asioista on pystyttava kommunikoimaan.

Yhteyshenkiléiden ammattitaitoa koskevista vaittamista eniten kehitettavaa oli eri rekry-
tointikanavien kayttssa (kuvio 8). Aktiivisuus sosiaalisessa mediassa on keskeisessé roo-
lissa rakentamassa modernia tytnantajamielikuvaa, joka taas houkuttelee erityisesti nuo-
ria tyontekijoita. Sosiaalisen median avulla on myds helpompi tavoittaa passiivisia tydnha-
kijoita. (Duunitori 2018.) Taman vuoksi olisikin erittain tarkeaa, ettd WorkPower aktivoituu
entistd enemman kayttamaan eri kanavia rekrytointinsa tukena. Toisaalta moni kyselyyn
vastaaja ei kuitenkaan pitanyt aktiivisuutta sosiaalisessa mediassa merkittavana tekijana
valitessaan henkilostopalveluyritystd. Merkittava osa vastaajista ei ottanut kantaa siihen,
kayttavatkd konsultit monipuolisesti eri kanavia rekrytointiprosessin aikana (liite 6). Tama
Voi johtua siitd, ettei moni asiakas seuraa yritysta sosiaalisen median kanavissa. Suurin
osa vastaajista tydskenteli rakennusalalla ja sosiaalisen median kanavien kaytto voi olla

siella viela melko vahaista.

Yrityksen tyontekijalla taytyy olla tarvittava ammattitaito ja ongelmanratkaisukyky, jotta
han voi palvella asiakasta onnistuneesti (Gronroos 2015, 114-115). Keskimaarin vastaajat
olivat sitd mielta, ettd yhteyshenkilot kykenevat tehokkaaseen ongelmanratkaisuun. Hel-
singin toimiston kanssa asioivien asiakkaiden vastausten keskiarvo oli tdméan vaittdman
kohdalla heikoin (kuvio 22).

Yhteyshenkildiden tavoitettavuutta ja viestintdd koskevat vaittamat arvioitiin kaikki melko
paikkansapitaviksi. Totuudenmukaisimmaksi arvioitiin vaittama, joka koski yhteyshenkil6i-
den tavoitettavuutta (kuvio 9). Oleellista asiakaskokemuksen rakentamisessa onkin yh-
teyshenkilén aktiivinen yhteydenpito ja asiakkaan kysymyksiin vastaaminen. Myés Work-
Power itse méaarittelee strategiassaan, etta yhteyshenkildiden taytyy olla helposti tavoitet-
tavissa. Asiakkaiden soittoihin vastataan myos iltaisin ja viikonloppuisin ja heidat pidetaan

aina ajan tasalla rekrytointiprosessin tilanteesta. (Fischer & Vainio 2014, 9; WorkPower.)
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Avoimen palautteen kautta saatujen vastausten perusteella yhteyshenkildiden tavoitetta-
vuudessa oli kuitenkin my6s parannettavaa. Muutamien vastaajien mukaan asiakasta ei
aina pideta ajan tasalla rekrytointitilanteesta. Asiakkaalle ei mydskaan aina ilmoiteta esi-
merkiksi henkiléstomuutoksista. Neljasosa kaikista vastaajista ei arvioinut lainkaan yh-
teyshenkiléiden taitoja pitdd asiakas ajan tasalla rekrytointiprosessin aikana (liite 6). Onkin
mahdollista, etteivat kyseiset vastaajat edes kaipaa valiaikatietoja rekrytointiprosessin ete-
nemisesta. Muiden alojen (sosiaaliala, vammaispalvelut ja hotelliala) seka terveydenhuol-
lon vastaajat olivat keskimaarin tyytymattomimpia yhteyshenkildiden aktiiviseen yhteyden-
pitoon, tavoitettavuuteen ja informointiin rekrytointiprosessin aikana. Helsingin toimiston
kanssa asioivat vastaajat olivat tyytymattdmimpia yhteyshenkildiden aktiiviseen yhteyden-

pitoon ja asiakkaan informointiin rekrytointiprosessin aikana.

Kyselyn lopussa selvitettiin yleisid onnistumis- ja kehityskohteita. Vastaajat arvioivat, etta
laskutuksen oikeellisuudessa oli onnistuttu parhaiten. Asiakkaan ajan tasalla pitAmisessa
oli my6s keskimé&arin onnistuttu hyvin. Avoimen palautteen perusteella laskutuksen oikeel-
lisuudessa oli ajoittain myds kehitettdvaa. Laskutuksen oikeellisuus liittyy oleellisesti luo-
tettavuuden syntymiseen, joka taas oli merkittava tekija yrityksen valinnassa. Asiakkaalle
syntyy turvallisuuden tunne, kun han voi luottaa siihen, ettd palvelu toimitetaan hénelle vir-
heettdmasti ja ajallaan. (Gronroos 2015, 114-115.)

Eniten kehitettavaa oli digimahdollisuuksien tarjoamisessa. Erés vastaaja toivoi esimer-
kiksi mahdollisuutta valita tydntekija internetin kautta. Mobiilisovellus voisi my&s tarjota uu-
sia mahdollisuuksia asiakkaille. WorkPower on jo pohtinut erilaisten digimahdollisuuksien
hyddyntamisté toiminnassaan ja ne voivatkin parhaimmillaan tarjota uudenlaisia palvelu-

kokemuksia asiakkaille.

Sosiaalisen median hyddyntamisessa rekrytointiprosessin aikana oli myds kehitettavaa.
Duunitorin teettdman tutkimuksen mukaan aktiivisuus sosiaalisessa mediassa on keskei-
sessd roolissa rakentamassa modernia tydnantajamielikuvaa, joka taas houkuttelee erityi-
sesti nuoria tyontekijoitd. Sosiaalisen median avulla on myds helpompi tavoittaa passiivi-

sia tydnhakijoita. (Duunitori 2018.)

Tyytyvaisimpia WorkPowerin palveluihin olivat teollisuudessa ja palvelualoilla tydskentele-
vat vastaajat. Tyytymattomimpia yrityksen palveluihin olivat terveydenhuollossa ja muilla
aloilla (purkuty6t, sosiaaliala, vammaispalvelut seka hotelliala) tyoskentelevat vastaajat
(taulukko 2). Porissa asioivat vastaajat olivat keskimaarin tyytyvaisimpia palveluihin, kun
taas Helsingin toimiston kanssa asioivien vastaajien mielesta palveluissa oli eniten kehi-

tettdvaa (taulukko 3).
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6.2 Patevyys jaluotettavuus

Tutkimuksen validiteetti eli patevyys tarkoittaa tutkimusmenetelméan kykya mitata sitéa, mita
tutkimuksessa on tarkoitus mitata. Patevassa tutkimuksessa ei saisi olla virheita siind, mi-
ten tutkittavat ovat ymmartaneet kysymykset. Jos vastaaja ymmartaa kysymykset eri ta-
valla kuin tutkija oletti, tulokset vaaristyvat. Patevan tutkimuksen aikaansaaminen edellyt-
taa kasitteiden, perusjoukon ja muuttujien tarkkaa maarittelyd seka mittarin huolellista
suunnittelua. Keskeista validiuden takaamisessa on, etta tutkija on onnistuneesti siirtanyt

teorian kasitteet kyselylomakkeen kysymyksiin. (Vilkka 2017, 123.)

Tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta eli mittaustulosten
toistettavuutta. Kaytdnnossa tama tarkoittaa, etta toistettaessa tutkimus saadaan tasmal-
leen samanlaiset tulokset tutkijasta rippumatta. Kun tutkimus on reliaabeli se ei anna sat-
tumanvaraisia tuloksia. Yhdessa patevyys ja luotettavuus muodostavat tutkimuksen koko-
naisluotettavuuden. Luotettavuutta voivat heikentda monet asiat. Vastaaja voi esimerkiksi
ymmartaa jonkin asian eri tavalla kuin tutkija on tarkoittanut, tai vastaaja voi muistaa jon-
kin asian vaarin. (Vilkka 2017, 123.)

Tutkimuksen aihe nousi toimeksiantajan toiveista ja tarpeista, joten tutkimus on hyddylli-
nen kaytannon tydelaman kannalta. Tutkimuksen tekija perehtyi huolellisesti teoriapoh-
jaan seka toimeksiantajayrityksen arvoihin ja strategiaan ennen kyselylomakkeen laati-
mista. Kyselylomaketta muokattiin useaan kertaan, niin etta se tutkisi mahdollisimman
monipuolisesti ja tarkasti asiakkaiden tyytyvaisyytta. Toimeksiantajayrityksen edustajalta
pyydettiin palautetta kyselylomakkeeseen alku-, keski- seka loppuvaiheessa.

Kyselyssa kaytettiin padasiassa monivalintakysymyksia, silla nain vastauksia on helppo
kasitella tietokoneella ja vertailla keskendan. Taman tyyppisiin kysymyksiin vastaaminen
on nopeaa, joten vastauksia on usein mahdollista saada enemman. Monivalintakysymyk-
set kuitenkin ohjaavat jonkin verran vastaajaa, eivatkd anna niin paljon tilaa omalle kuvai-
lulle. Kyselyn lopussa annettiin vastaajalle mahdollisuus avoimeen palautteeseen, missa

vastaaja sai kuvailla vapaasti tyytyvaisyyttaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 196.)

Kaikki vastaajat eivat luultavasti ymmartaneet jokaista kysymysta niin kuin ne oli tarkoi-
tettu, silla niin moni oli vastannut “ei samaa eika eri mieltd”. Vastaajille haluttiin kuitenkin
antaa mahdollisuus olla ottamatta kantaa vaittdmaan. Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaa-
ran (2007, 196) mukaan kyselyssa on hyva tarjota vaihtoehto, joka ei pakota vastaajaa ot-
tamaan kantaa, silla on havaittu, etta ihmiset vastaavat, vaikka heilla ei olisikaan mielipi-

detta asiaan.
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Samaa mieltd / eri mielta -vaittdAmat siséltavat vastaustaipumuksen. TAma tarkoittaa sita,
ettd ihmisill& on usein taipumus valita se vastausvaihtoehto, jonka he arvelevat olevan
suotava vastaus. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 198.) Tama onkin osaltaan saatta-

nut vaikuttaa positiivisemman vastauksen antamiseen.

Kyselylomake pyrittiin muotoilemaan mahdollisimman lyhyeksi, jotta siihen jaksaisi vastata
mahdollisimman moni. Kyselyn vastaamiseen kuluvaa aikaa ja kysymysten ymmartamista
testattiin muutamalla tutkimuksen tekijan ystavalla. Kysymysten oikein ymmartamista poh-
dittiin myds ohjaavien opettajien kanssa. Kyselylomaketta ei kuitenkaan testattu vastaa-

jilla, jotka olisivat olleet lahella tutkimuksen perusjoukkoa.

Kyselylomakkeeseen vastattiin nimettémana, eika yksittaisen vastaajan vastauksia tarkas-
teltu missdan vaiheessa. Nain tutkimukseen osallistujan anonymiteetti sailytettiin. Kaikki
vastaukset tallentuivat suoraan Webropol-kyselyohjelmaan yhdeksi tutkimusaineistoksi,
josta yksittdisen vastaajan tunnistaminen oli mahdotonta. Aineistoa kaytettiin vain taman
opinnaytetyon tekemisessa.

Kyselyyn vastaajien kesken arvottiin palkinto, josta kerrottiin kyselyn saatekirjeessa. Pal-
kinnon arpominen saattoi osaltaan vaikuttaa vastausprosenttiin. Tasséa tapauksessa vas-
tausprosentti jai kuitenkin alhaiseksi. On mahdollista, etté joku vastaaja vastasi kyselyyn
pikaisesti vain osallistuakseen arvontaan. Kaikkiin mielipideasteikollisiin kysymyksiin ol

kuitenkin pakollista vastata, milld yritettiin valttaa pelkastaan arvontaan osallistujia.

Kyselyn linkki lahetettiin yhteensé 1010 asiakkaan séhkdpostiin ja vastauksia saatiin 176
kappaletta. N&in ollen vastausprosentti jai alhaiseksi sen ollessa 17,4 %. Tyypillinen vas-
tausprosentti taméan tyyppisissa kyselyissa on kuitenkin yleensa alle 20 %. Alhaiseksi jaa-
nyt vastausprosentti vahentaa tutkimuksen patevyytta, eika tuloksia voida yleistaa koske-
maan kaikkia asiakkaita. Alhaiseen vastausprosenttiin osattiin varautua, minka vuoksi tut-
kimus toteutettiin kokonaistutkimuksena. Vastauksia saatiin kuitenkin sen verran (176),
ettd tulokset ovat hyddynnettavissa. Vastausten edustavuus karsii vastausprosentin ol-
lessa alhainen, eika taté korjaa kohtalainen vastausten lukumaara. Tama johtuu siita, etta
vastaamatta jattaneet ovat joiltakin ominaisuuksiltaan erilaisia kuin kyselyyn vastanneet.
(Heikkila 2014, 42; Taanila 2019.)

Yhteensa 29 vastaajaa jatti kyselyyn vastaamisen kesken. Kysely olisi siis voinut olla viela
lyhyempi. Toisaalta talldin osa tutkimusongelmista olisi pitanyt jattaa pois ja tutkimuksesta
olisi tullut suppeampi. Kyselyn alalaidassa oli palkki, joka kertoi kyselyn etenemisesta. Ta-

man avulla pyrittiin minimoimaan kyselyn kesken jattaneiden maara.
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Alhaiseen vastausprosenttiin vaikutti luultavasti jonkin verran yrityksen paivittamaton lista
asiakkaiden yhteystiedoista. Kyselyn linkki on siis saattanut lahted myds sellaisten asiak-
kaiden sahko6postiin, jotka eivat ole enaa aktiivisia asiakkaita. Kyselyn vastausprosentti on
hieman alhaisempi, mutta hyvin saman suuntainen kuin aiemmin tehtyjen asiakastyytyvai-
syyskyselyiden vastausprosentit. Vuonna 2011 tehdyn asiakastyytyvaisyyskyselyn vas-
tausprosentiksi muodostui 21 % ja vuonna 2014 vastausprosentti oli 24 %. Myds nama
kyselyt on tehty osana opinnaytety6ta. Tassa tutkimuksessa vastauksia saatiin kuitenkin

176 kappaletta, miké mahdollisti tulosten onnistuneen analysoinnin.

Yli puolet vastaajista tydskenteli rakennusalalla. Sen lisdksi suuri osa vastaajista tytsken-
teli teollisuuden tehtavissa. Nain ollen tuloksia ei voida yleistaa koskemaan kaikkia Work-
Powerin asiakkaita. Reilusti suurin osa vastaajista asioi useimmiten Tampereen tai Helsin-
gin toimiston kanssa. Vain kaksi vastaajaa asioi useimmiten Kuopion toimiston kanssa.
Na&in ollen tuloksia ei voida yleistaa myodsk&én koskemaan kaikkien kaupunkien asiak-
kaita. Parhaiten tulokset kuvaavat Tampereen rakennusalan asiakkaiden tyytyvaisyytta,
silla he edustavat aktiivisinta vastausjoukkoa.

6.3 Kehittéamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Toteutetun kyselyn kautta saatiin paljon tietoa WorkPowerin asiakkaiden tyytyvaisyydesta.
WorkPower voi hyddyntaé saatuja tuloksia kehittdessaén toimintaansa. Tulevaisuudessa
WorkPower voisi pohtia erilaisten automatisoitujen toimintojen ja tekoalyn hyddyntamista
toiminnassaan. Hakijoita voitaisiin esimerkiksi karsia automatisoitujen toimintojen avulla.
Tekodly voisi myds hoitaa esimerkiksi haastatteluiden varaamisen tai etsia tehokkaammin
sopivaa tydntekijad WorkPowerin tyontekijalistoista. Talldin saataisiin todennékdisemmin
aina tarjottua joku tydntekija vapaana olevaan ty6tehtavaan. Parhaimmillaan prosessien
automatisointi voisi siis sujuvoittaa rekrytointiprosessia ja rekrytoijille jaisi enemman aikaa

ihmisten valiseen kommunikointiin.

WorkPower voisi myds pohtia voitaisiinko asiakkaille tarjota mahdollisuus valita tyontekija
internetin kautta. N&in tyontekijdiden saanti voisi nopeutua ja asiakas saisi samalla katta-
vammin ennakkotietoja tydntekijasta. Digimahdollisuuksia ja nopeaa kommunikointia voi-
taisiin tarjota my6s esimerkiksi mobiilisovelluksen avulla, jonka kautta tydntekijoiden tie-

toja voitaisiin tarkastella.

Duunitorin teettaman rekrytointitutkimuksen mukaan visuaalisuus ja liikkuva kuva ovat

kasvattaneet merkitystdan rekrytoinneissa (Duunitori Oy 2018). WorkPower on jo ottanut
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videohaastattelut kayttdon. Niiden kayttdminen rekrytoinnin tukena yha monipuolisemmin
mahdollistaa useamman hakijan haastattelun lyhyemmassé ajassa. N&ain saataisiin myos
lisattya tydskentelyn nopeutta. Videon kautta hakijasta on usein mahdollista saada katta-
vampi kuva, joten videoita kayttamalla voitaisiin myds sujuvammin yhdistaa oikea vuokra-

tydntekija ja avoin tydpaikka.

Erityisesti henkilostépalvelualoilla kilpailu osaavista vuokratyéntekijoista kiristyy. Vuokra-
tyontekijat ovat keskeisessa roolissa yrityksen toimintaa arvioitaessa, joten olisi tarkeaa,
ettd ammattitaitoisia tyontekij6ita saataisiin houkuteltua yrityksen kirjoille. Aktiivisuus sosi-
aalisessa mediassa auttaa houkuttelemaan nuoria osaajia. Myds hakijakokemukseen ja
viestintaan rekrytointiprosessin aikana on syyta kiinnittda huomiota. Nain tyénhakijoille jaa
positiivinen kuva yrityksesta, jolloin tydntekijat ovat yleensa sitoutuneempia yritykseen,

eikd vaihtuvuus ole niin suurta.

Vaikka yhteyshenkildiden ammattitaito ja viestinté arvioitiin korkein arvosanoin, voidaan
naissa osa-alueissa myds kehittda toimintaa. Yhteyshenkildiden tulisi olla aina helposti ta-
voitettavissa ja pitaa aktiivisesti asiakkaaseen yhteyttd. N&in voidaan luoda pitkakestoisia
ja luottamuksellisia asiakassuhteita, jotka ovat kannattavan yritystoiminnan edellytys.

WorkPower tarjoaa palveluita hyvin erilaisilla aloilla toimiville yrityksille. Asiakasryhmien
erilaiset mieltymykset luovatkin haasteita palveluiden kehittamiselle. Eri alojen yhteyshen-
kildiden tulisi perehtya oman asiakaskuntansa yksil6llisiin toiveisiin ja tarpeisiin ja kehittaa
palveluitaan niiden perusteella. Tassa tutkimuksessa selvitettiin myds kaupunkien ja toi-
mialojen vélisia eroja. Nain ollen saatuja tuloksia voidaan hyddyntéaéa suunnitellessa oikein

kohdennettua kehitysty6ta kaupungeittain ja toimialoittain.

Toteutettu kysely tutki asiakkaiden tyytyvaisyytta melko yleisella tasolla, jolloin saatiin laa-
jaa tietoa tyytyvaisyydesta. Jatkossa asiakkaiden tyytyvaisyytta voitaisiin lahtea tutkimaan
vain yhdesta aihealueesta kasin, esimerkiksi kohdentaen kysely vain yhteyshenkildiden
ammattitaitoon. Rekrytointi tulee muuttumaan merkittavasti l&hivuosina, joten olisi mielen-
kiintoista tutkia tarkemmin, millaisena henkilostbpalveluyrityksen asiakkaat kokevat alan
tulevaisuuden. Vaihtoehtoisesti tutkimuksen kohderyhmana voisi olla myds henkilostopal-
veluyrityksen tyontekijat (tassa tutkimuksessa yhteyshenkilot). Heidan mielipiteitdén selvit-
tamalla voitaisiin tutkia esimerkiksi, miten yrityksen toimintaa tulisi kehittaa tulevaisuu-

dessa.
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Toimeksiantajan pyynnosta kyselyn lopussa keréttiin yhteystiedot niilta asiakkailta, jotka
olivat halukkaita osallistumaan kvalitatiiviseen jatkotutkimukseen. Taémé&n tutkimuksen tu-
loksia voidaan hyédyntaa jatkotutkimuksessa esimerkiksi kohdentamalla kysymykset esiin

nousseisiin kehityskohteisiin.

6.4 Opinndytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi kaynnistyi joulukuussa 2018 ollessani tytharjoittelussa WorkPower
Oy:lla. Tuolloin keskustelimme toimeksiantajayrityksen edustajan kanssa mahdollisista
opinnaytetyon aiheista ja paatimme, etté teen asiakastyytyvaisyyskyselyn. Varsinaisen
opinnaytetyon tekemisen aloitin tammikuussa 2019. Tavoitteenani oli saada opinnéaytetyd

valmiiksi toukokuuhun mennessa ja onnistuin tavoitteessani.

Koen, ettd minulle oli paljon hyotya siita, etta tein opinnaytetydni samaan paikkaan, missa
suoritin viimeisen ty6harjoitteluni. Keskustelin paljon tydntekijdiden kanssa siita, mita hei-
dan mielestaan olisi hyva selvittda asiakkailta. Sain kaytannén kokemusta henkilostopal-
velualan tydstd, miké& auttoi osaltaan kyselylomakkeen muotoilussa. Kuuntelin mielestéani
onnistuneesti toimeksiantajan palautetta ja toiveita ja muokkasin opinnaytety6tani sen mu-
kaisesti. Tekemé&ni opinnaytetyotutkimus oli hyvin tydelamalahtodinen, joten sen tulokset
ovat kaytannon tyoelamaa hyodyttavia.

Alun perin tarkoituksena oli tehda ensin kvalitatiivinen tutkimus haastatellen muutamaa
WorkPowerin asiakasta. Haastatteluista nousseiden asioiden pohjalta olisi muotoiltu kyse-
lylomake ja lahetetty se kaikille asiakkaille. Tyomaara olisi luultavasti kasvanut liian isoksi,
silla kyseessa oli kuitenkin opinnaytety6. Nain ollen paatimme, etta teen vain kvantitatiivi-
sen kyselytutkimuksen, jonka lopussa selvitetaan halukkaat jatkohaastatteluun osallistujat.
Tassa vaiheessa muokkasin onnistuneesti alkuperaista opinndytetydsuunnitelmaani seka

aikataulun etta sisallon osalta.

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma oli hyva tapa toteuttaa tdméan kaltainen asiakastyyty-
vaisyyskysely ja melko suuren vastaajamaaran vuoksi strukturoitu kyselylomake oli toi-
miva tapa keraté tietoa. Jos jatkossa teen samankaltaisia tutkimuksia, aion ehdottomasti
testata kyselylomakkeen muutamalla perusjoukon edustajalla, jotta kysymysten vaarin

ymmarrykset minimoidaan.
Onnistuin hyvin toteuttamaan opinnaytetydn alkuperaisen aikataulusuunnitelman mukai-

sesti. Kyselylomakkeen muotoilu ja teoriaan perehtyminen osoittautui enemman aikaa vie-

vaksi tyovaiheeksi kuin olin ajatellut. Tuloksia analysoidessani huomasin kuitenkin, etta
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huolellisesti rakennetusta kyselylomakkeesta oli suuri hy6ty analysointivaiheessa. Mieles-
tani onnistuinkin hyvin muotoilemaan kyselylomakkeen teorian pohjalta niin, etté siin& oli
huomioitu myds toimeksiantajayrityksen strategia ja arvot. Perehdyin myos erittdin laaja-
alaisesti aiheeseen liittyvaan teoriaan. Teorian tunteminen auttoi merkittavasti tulosten
kattavassa analysoinnissa. Lisaksi onnistuin apututkimuskysymysten asettelussa niin, etta

ne tukivat paatutkimuskysymysta.

Tulosten analysointi osoittautui myos melko aikaa vievaksi tydvaiheeksi. Kaytin analysoin-
nissa SPSS-ohjelmaa, Webropolia ja Excelia, joten valilla oli haastavaa tydskennella kaik-
kien naiden ohjelmien kanssa samanaikaisesti. Mielestani onnistuin kuitenkin hyvin myds
tulosten analysoinnissa. Opin paljon kvantitatiivisen tutkimuksen tekemisesta seké tulos-
ten analysoinnista. Opin kayttamaan myds SPSS-ohjelmaa sek& Webropolia tehokkaasti

analysoinnin tukena.

Kaiken kaikkiaan olen tyytyvainen opinnaytetyoni toteutukseen. Olen aiemmin tehnyt yh-

den opinnaytetytn, joten osasin suunnitella eri tydvaiheet nyt tehokkaammin. En ollut kui-
tenkaan aiemmin tehnyt kvantitatiivista tutkimusta, joten yksi tavoitteeni oli kehittaa tieto-

jani kyseisen tutkimusmenetelméan kayttamisesta. Tutustuinkin opinndytetytprosessin ai-

kana kvantitatiivisiin tiedonkeruumenetelmiin ja opin arvioimaan monipuolisemmin tutki-

muksen luotettavuutta.

Koko opinnaytetyéprosessi on tukenut monipuolisesti ammatillista kasvuani. Toteutin
opinnaytetyoni itsenaisesti aikataulussa pysyen. Opin reflektoimaan tehokkaammin omaa
tydskentelyani ja ajankayttoani, silla valilla kohdistin tydpanostani tehottomasti. Suuntau-
tumisharjoitteluni ja opinnaytetydni kautta sain laaja-alaisen ja hyddyllisen katsauksen
henkildstbpalvelualan kaytanndn tydhon. Tasta tulee olemaan merkittava hyoty tulevai-

suudessa, kun tavoittelen henkiléstdhallintoon tai rekrytointitehtaviin liittyvaa tyépaikkaa.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

WorkPower 7/./:Power

Vastaathan seuraaviin vaittamiin ja kysymyksiin.
Kysymykset koskevat sekd WorkPowerin ettd MediPowerin asiakkaita.

Taustakysymykset

1. Milla toimialalla yrityksenne toimii?

(O Rakennus

() Teollisuus

() Logistiikka

() Palvelut

(O Toimisto

(O Terveydenhuolto

(O Muu, mik&?

2. Minka kaupungin toimiston kanssa yrityksenne useimmiten asioi?

(O Helsinki

(O Tampere

() Jyvaskyla

(O Kuopio

O Lappeenranta

(O Pori

3. Kuinka kauan yrityksenne on kayttanyt WorkPowerin palveluita?

(O 0-6 kuukautta

(O Yli puoli vuotta - 2 vuotta
(D Yli 2 vuotta - 4 vuotta
() Yli 4 vuotta - 6 vuotta
() YIi 6 vuotta - 8 vuotta

(O YIi 8 vuotta
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4, Kayttaako yrityksenne muiden henkiléstopalvelu yritysten palveluita?

O Kylla
O Ei

() En osaa sanoa

Henkilostopalveluyrityksen valintaan vaikuttavat tekijat

Arvioi seuraavien tekijoiden merkitysta valitessasi juuri WorkPowerin palvelut. =

Eilainkaan Hieman  Neutraali Melko Erittain

tarkea tarkea tarkeys tarkea tarkea
5. Nakyvyys sosiaalisessa mediassa O O O O O
6. Hinta O O O O O
7. Asiakaspalvelun laatu O O O O O
8. Vuokratyéntekijéiden laatu O O O O O
9. Luotettavuus O O O O O
10. Asiakaspalvelun nopeus O O O O O
11. Yrityksen tuttuus O O O O O

Vuokratyontekijat / Tyontekijat suorahaulla

Arvioi seuraavien vaittamien paikkansapitavyytta.

Ei samaa Melko Téaysin
Taysineri  Melko eri eika eri samaa samaa
mielta mielta mielté mielta mielté
12. Tyéntekijat ovat ammattitaitoisia O O O O O
13.Tyéntekijat tekevat tydnsé tehokkaasti O O O @ O
14. Tydntekijat pitdvat kiinni sovituista - - - - -

ajankohdista O O O O O
15. Tydntekijdiden asenne tyéntekoa O O O O O

kohtaan on hyva
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WorkPowerin yhteyshenkiloiden asiakaspalvelu

Arvioi seuraavien vaittamien paikkansapitdavyytta (asiantuntemus). *

Ei samaa Melko Taysin
Taysineri  Melko eri eika eri samaa samaa
mielté mielté mielté mielté mielté
16. Yhteyshenkilét ovat oman alansa - - - r r
asiantuntijoita O O O O O
17. Yhteyshenkildt ynmartavat tarpeeni O O O O O
18. Yhteyshenkilt tydskentelevat O O O O O
nopeasti
' e C e e
19. Yhteyshenkildiden ongelmanratkaisu O O O O O
on sujuvaa
e e ' e e
20. Yhteyshenkildiden asiakaspalvelun O O O O O
laatu vastasi hintaa
O O O O O

21. Yhteyshenkilt kayttavat
monipuolisesti eri kanavia
rekrytoinnin tukena

Arvioi seuraavien vdittdmien paikkansapitdavyytta (tavoitettavuus). *

Ei samaa Melko Téaysin
Taysineri  Melko eri eika eri samaa samaa
mielta mieltéa mielta mielta mielta
22. Yhteyshenkilot ovat helposti - - - - -
tavoitettavissa O O O O O
23. Yhteyshenkil6t pitdvat minuun - - - - -
aktiivisesti yhteytta O O O O O
24. Yhteyshenkildt pitdvat minut ajan O O O O O

tasalla rekrytointiprosessin aikana
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Kehityskohteet

Arvioi kuinka hyvin WorkPower on onnistunut seuraavissa asioissa.

Eritt&in Melko En osaa Melko Eritt&in
huonosti huonosti sanoa hyvin hyvin
25. Ajan tasalla pitdminen - - - - -
rekrytointiprosessin aikana O O O O O
26. Kontaktointi rekrytointiprosessin O @) @) O O
jélkeen
27. Laskutuksen oikeellisuus O O O O O
28. Digimahdollisuuksien tarjoaminen O O O O O
29. Sosiaalisen median hyddyntadminen O O O O O
rekrytointiprosessissa
30. Ennakkotietojen antaminen O O O O O

tyontekijdista

31. Arvioi kokonaistyytyvaisyyttdasi WorkPowerin palveluihin.

Erittain tyytymaton h] Erittain tyytyvéinen

0

Neutraali

32. Avointa palautetta ja kehityskohtia liittyen WorkPowerin toimintaan.

33. Haluan osallistua langattoman Kkaiuttimen arvontaan ja annan luvan yhteystietojeni
kdyttdmiseen arvonnan suorittamiseksi. Yhteystietojasi kdytetdaan vain arvonnassa, eika
niitd missaan vaiheessa yhdistetda muihin vastauksiisi tai luovuteta ulkopuolisille.

O) Kylla
() En

34. Minuun saa olla yhteydessa jadlkihaastatteluun liittyen.

O Kylia
(O Ei

66



Liite 2. Saatekirje

Hyva WorkPower Oy:n asiakas

WorkPower Oy:lle on tarkeda asiakkaiden tyytyvaisyys yrityksen tarjoamiin palveluihin.
Asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla WorkPower Oy kehittdé palveluitaan vastaamaan

paremmin Teidan tarpeitanne.

Toivomme, etta Teilta [6ytyisi noin 5 minuuttia aikaa vastata alla olevasta linkista [6yty-
vaan kyselyyn. Tutkimusaineisto kasitelldan luottamuksellisesti henkilttietolain edellytta-
malla tavalla. Tutkimustulokset esitetédéan yhteenvetoina, joten yksittéisia vastaajia ei pys-

tyta tunnistamaan. Kysymykset koskevat seka WorkPowerin etta MediPowerin asiakkaita.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme langattoman kaiuttimen (arvo n. 59,95 €). Jos
haluat osallistua kaiuttimen arvontaan, jatathan yhteystietosi siihen varattuun kohtaan ky-

selyn lopussa.

Teen taman kyselyn WorkPower Oy:n toimeksiantona ammattikorkeakoulun opinnayte-
tyona. Jokainen vastaus on tarkeé asiakaspalvelun kehittamiseksi ja tutkimuksen onnistu-
miseksi. Vastaattehan kyselyyn viimeistaan 27.3.2019.

Linkki kyselylomakkeeseen:
https://link.webropolsurveys.com/S/5DA491541FE67EFC

Kiitan ajastanne ja vastaan mielellani kysymyksiinne.

Ystavallisin terveisin

Johanna Luoranen
tradenomiopiskelija
Haaga-Helia ammattikorkeakoulu

sahkopostiosoite

Toimeksiantaja:
WorkPower Oy
Toimitusjohtaja Anja Pajala
puhelinnumero

sahkopostiosoite
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Liite 3. Muistutusviesti

Hyva WorkPower Oy:n asiakas

Lahetimme Teille viime viikolla linkin kyselyyn, jossa kartoitetaan WorkPower Oy:n asiak-
kaiden tyytyvaisyytta yrityksen tarjoamiin palveluihin. Jos ette viela ole ehtineet vastata
kyselyyn, toivomme, etta vastaisitte siihen mahdollisimman pian. Mikali olette jo jattaneet

vastauksenne, kiitdamme siité ja toivotamme Teille mukavaa kevaan jatkoa!

Vastaamalla autatte WorkPower Oy:ta kehittama&an palveluidensa laatua, joten jokainen
vastaus on tarkea. Kyselyyn vastaaminen vie noin 5 minuuttia. Tutkimusaineisto kasitel-

laan luottamuksellisesti henkildtietolain edellyttamalla tavalla.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme langattoman kaiuttimen (arvo n. 59,95 €).
Jos haluat osallistua kaiuttimen arvontaan, jatathan yhteystietosi siihen varattuun kohtaan

kyselyn lopussa.

Linkki kyselylomakkeeseen:
https://link.webropolsurveys.com/S/5DA491541FE67EFC

Vastaattehan kyselyyn viimeistdan 27.3.2019.

Teen kyselyn WorkPower Oy:n toimeksiantona ammattikorkeakoulun opinnaytetyona. Kii-

tén ajastanne ja vastaan mielellani kysymyksiinne.

Ystavallisin terveisin

Johanna Luoranen
tradenomiopiskelija
Haaga-Helia ammattikorkeakoulu

sahkopostiosoite

Toimeksiantaja:
WorkPower Oy
Toimitusjohtaja Anja Pajala
puhelinnumero

sahkopostiosoite
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Liite 4. Avoin palaute

Vastaaja 1: Yhteistyo toimii hyvin seka henkiléston vuokraus, etta rekrytoinnin puolella
Vastaaja 2: Sopimuksen teko valitun tyontekijan kanssa kesti aivan lilan kauan - han etsi
toisen tyopaikan odotusaikana.

Vastaaja 3: Hyvin menee.

Vastaaja 4: Informointia yhteyshenkildiden lomista ja heidan sijaisistaan lomien aikana ja
ennen kaikkea hanen tavoitettavuudestaan sijaisuuden aikana kaivataan meilla ainakin.
Vastaaja 4: Henkildstomuutokset Helsingissa vaikuttivat todella paljon yhteydenpitoon va-
lillamme. X ja X kun lahtivat, niin jai kokonaan paivittamatta, miten jatketaan yhteistyota.
Vastaaja 5: Kielitaito tyontekijalla huono, vaikka kielikokeet suoritettu, ei voinut selviytya
asiakastydsta suunnitellusti.

Vastaaja 6: Nopeutta saisi lisata.

Vastaaja 7: Tyodntekijat ovat paikan valttikortit. Meilla olleet kortit eivat vakuuttaneet toi-
minnallaan ja kaytoksellaan ollenkaan.

Vastaaja 8: Henkildston laatu rakennusalalle melko ailahteleva. Asiakas palvelu toimii hy-
vin. Vdlilla osaavan tydvoiman saanti hankalaa, useasti vaatimukset kohtaavat toisensa.
Vastaaja 9: Korkean sesongin aikana on vaikea saada ammattihenkildita. Meilla on kay-
nyt useampi ensikertalainen kokeilemassa. Tama tyéllistdd tydmaata, kun taytyy kayda
lapi asiat alusta alkaen. Workin yhteyshenkilét ovat hyvia ja helposti tavoitettavia.
Vastaaja 10: Joka neljas on ollut kehityskelpoinen tekija. Tyémotivaatio, moraali, tytaiko-
jen noudattaminen, poissaoloista ilmoittaminen, oma aloitteellisuus ovat olleet heikkoa tai
olematonta. Kielteistd asennetta tyotehtavia kohtaan. Edell& mainittujen asioiden takia
vaihtuvuus on isoa.

Vastaaja 11: Rakennushenkilostd on ollut viime aikoina todella kokematonta, urautuvaa,
oppimiskyvytonta, epaluotettavaa, aikaansaamatonta, ohjeidenymmartamiskyvytonta.
Vastaaja 12: Valitettavasti sijaisten saanti huonoa. Tiedon kulku hidasta ja ajoittain vas-
tauksia ei saa lainkaan.

Vastaaja 13: Meidan tarpeemme ovat usein hyvin akuutteja keikkaluonteisia vuoroja ja
niihin on teilta aika mahdoton saada tyontekij6ita. Yhteyshenkiloon pitaa itse pitaa yh-
teyttd, selvitettdessé saadaanko tyontekijaa, erityisesti perjantaisin ja viikonloppuisin.
Vastaaja 14: X:lle Poriin pisteet h&nen aktiivisuudestaan ja ystavallisyydestaan.
Vastaaja 15: Taytyisi rekrytoinnissa selvittda tyontekijdiden ammattitaito paremmin! Hyvin
usein tulee sellaisia, joilla ei ole rakentamisesta valttamatta kokemusta, eika rakennustyo-
maa ole harjoittelupaikka, jos nk. ammattilaisia on tilattu tytmaalle!

Vastaaja 16: Homma toiminut riittdvan hyvin
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Vastaaja 17: X:n (JKL) tydskentely on ollut todella mukavaa, helppoa ja vaivatonta. Han
ymmartaa tarpeet hyvin ja uskaltaa tuoda omaa ndkemystaan seké hakijoiden vahvuuk-
sista etta heikkouksista esiin puolueettomasti ja ilman etta vaikuttaa suoraan varsinaiseen
paatdkseen. Usein rekryprosessissa jaa hakijoiden heikkoudet vahemmalle, mutta mi-
nusta on hyva ottaa myos niita esiin, jotta osaa suhteuttaa osaamisen / osaamattomuuden
muuhun tiimiin ja tietdd mita asioita kannattaa perehdytyksessa painottaa erityisesti.
Vastaaja 18: Voisi tarjota sisapurkuun miehia tytkaluineen (kasi)

Vastaaja 19: X ja tiimi (HKI) toimii jarkyttavan hyvin, ja reagoi nopeisiinkin tilauksiin loista-
vasti. Iso KIITOS

Vastaaja 20: Kokemus oli hyva, mutta kaikki tarjotut (myos valittu tyontekijd) olivat tyotai-
doiltaan heikkoja.

Vastaaja 21: Tyontekijdiden valinta netin kautta

Vastaaja 22: Ennakkotietoja voisi olla paremmin, muuten toiminta yleisesti ok.

Vastaaja 23: Laskutuksessa ja sopimuksissa suuria puutteita. Tuntui ettd henkilosto ei
valttamatta tieda mita tekevat.

Vastaaja 24: Asiakaspalvelu ja yhteisty0d yhteyshenkilomme kanssa oli todella hyvaa.
Laskutuksessa ajoittain haikkaa, mutta se johtui enemman tyontekijan jaljessa laittamista
tunneista kuin itse yrityksesta. Olimme tyytyvaisia yhteistydhdn, mutta emme valitettavasti
tyontekijaan, joka oli aavistuksen epaluotettava useassa eri asiassa. Yhteistydomme jatkui
kuitenkin noin puoli vuotta, silla resurssipulamme oli todellinen. Asiakaspalvelu ja yhteis-
tyd toimiston kanssa todella hyvaa, siina ei ongelmaa.

Vastaaja 25: Yleisesti palvelu on toiminut hyvin. Valitettavasti muutaman tyéntekijan
vuoksi arvioinnit laskevat.

Vastaaja 26: Tyontekijoille voisi tasmentad, ettd he ovat yrityksen kayntikortti ja heidan
tehokkuudella ja osaamisella mitataan kuinka usein WorkPowerilta tilataan tekijoita uu-
destaan.

Vastaaja 27: Tarpeemme rakennusalan tdihin palkattaessa jaa valilla tydntekijoiden it-
sensa yliarvioinnin takia tayttymatta. Laheskaan kaikki tydmaalle tulevat eivat omaa niita
taitoja kunnolla, joita vaittavéat osaavansa. Tydmaalle lahetettavien tydntekijdiden ammatti-
taidon tason tarkistamisessa on siis minusta parannettavaa. Toki monesti sanotaan kylla
suoraankin, ettei taysin vaadittuun tehtéavaan sopivaa ole juuri tarjolla. Siita kiitokset. Kun
tietdd mitd saa osaa sopeutua etukateen.

Vastaaja 28: Monesti kielitaidon puute on se, joka rajoittaa tyontekijan tyollistymista mei-
dan kautta.

Vastaaja 29: Koittakaa pitdé hintataso kohdallaan...

Vastaaja 30: Tuntien kuittaus netissa on todella kokko systeemi.
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Vastaaja 31: Tyontekijoista tuli arvioitua kaikki kohtaan neutraali. Johtuu siitd, etta kaut-
tanne on tullut sekd melkoisia vatyksia, etta oikein hyvia tydntekijoitd. Kaksi nuorta aloitte-
levaa kaveria on esimerkiksi kasvanut tydmaan aikana oikeiksi ammattilaisiksi, kun halu
oppia on ollut kunnossa.

Vastaaja 32: Paasaantoisesti kaikki mennyt hyvin, Kiitos!

Vastaaja 33: Hyva meno, aktiivista toimintaal!

Vastaaja 34: Laskutuksesta sovitusta taytyy pitaa kiinni.
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Liite 5. Merkitsevyystestaustaulukot

Merkitsevyystestaus toimialojen valisista eroista

The distribution of Nakyvyys Independent- ;

q sosiaalisessa mediassa is the Samples 001 Euellle(:t e
same across categories of Milla Kruskal- ' REnTINEei
toimialalla yrityksenne toimii?. Wallis Test e
The distribution of Yrityksen tuttuus Isng%p?gsdem' Reject the

7 is the same across categorieslef_? Ersien 010 null :
Milla toimialalla yrityksenne toimii?. o0 5o o hypothesis.
The distribution of Tydntekijat ovat  Independent- ;

8 ammattitaitoisia is lfm same across SamEIes 025 Raljlact the
categories of Milla toimialalla Kruskal- ' Hu e
yrityksenne toimii?. Wallis Test yp :
The distribution of Yhteyshenkilat
kayttavat monipuolisesti eri kanavia Iéﬁgfnpelrgsdent- Reject the

17 rekrytoinnin tukena }swtit?le same el ,000 Rull .
across categories of Milla : othesis.
toimialalla y?ityksenne toimii?. Wallis Test ¥
The distribution of Yhteyshenkilét Independent- :

qg ovat helposti tavoitettawyssa is the SamEIes 008 Efljled e
same across categories of Milla Kruskal- ' S o
toimialalla yrityksenne toimii?. Wallis Test yP :
The distribution of Yhteyshenkil&t Independent- ;

19 pitavat minuun aktiivisesti yhteytta ~ Samples 000 Relijt the
Is the same across categories of Kruskal- ' Ru PREEIE
Milla toimialalla yrityksenne toimii?. Wallis Test yp :
The distribution of Yhteyshenkilat
pitavat minut ajantasalla ISndEpelndem' Reﬁect the

20 rekrytointiprosessin aikana is the K?LP;E;I? 013 nu
same across categories of Milla Wallis Test hypothesis.
toimialalla yrityksenne toimii?.

The distribution of Ajantasalla
pitdminen rekrytoinl{prosessin Ié‘gﬁ,]pelggem' Reject the

21 aikana is the same across Kruskal- 023 nuill .
categories of Milla toimialalla Wallis Test hypothesis.
yrityksenne toimii?.

The distribution of Sosiaalisen
median hyddyntaminen Iéag;pelegdent- Ref'lect the

25 rekrytointiprosessissa is the same RS al-s ,001 nu
across categories of Milla Wallis Test hypothesis.
toimialalla yrityksenne toimii?.

The distribution of Ennakkotietojen  Independent- :

2 antaminen tyéntekijéista is the Samples 018 Euellle(:t the
same across categories of Milla Kruskal- ' o
toimialalla yrityksenne toimii?. Wallis Test yp :
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Merkitsevyystestaus kaupunkien vélisista eroista

The distribution of Yrityksen tuttuus !ggfnpelggent- Reject the
7 is the same across categories of WKiiisksl: 007 null :
Asiointikaupunki. Wallis Test hypothesis.
The distribution of
Yhteyshenkilsiden qcependent Reject the
15 ongelmanratkaisu on sujuvaa is the K £ f 014 nu
same across categories of Wallis Test hypothesis.
Asiointikaupunki.
The distribution of Yhteyshenkilét Independent- :
1g °vat helposti tavoitettav:yssa is the Samples 032 Relect e
same across categories of Kruskal- e Eu Hhasis
Asiointikaupunki. Wallis Test yp <
The distribution of Yhteyshenkildt Independent- :
q9 Pitavat minuun aktiivisesti yhteytta ~ Samples 000 S&Jled His
Is the same across categories of Kruskal- : EE e
Asiointikaupunki. Wallis Test yp -
The distribution of Yhteyshenkilat ;
pitavat minut ajantasalla Igdep?ndent Reject the
20 rekrytointiprosessin aikana is the K?LIQ ae|:5 ,003 nu
same across categories of ~ hypothesis.
Asiointikaupunki. Wallis Test L
The distribution of Ajantasalla Independent- .
pitaminen rekrytointfprosessin Samples Reject the
21 002 nu
aikana is the same across Kruskal- ' hyoothesis
categories of Asiointikaupunki. Wallis Test yp ¢
The distribution of Kontaktointi Independent- :
22 rekrytointiprosessin jalkeen is the Samples 021 E: ect the
same across categories of Kruskal- ' :
Asiointikaupunki. Wallis Test hypothesis.

Merkitsevyystestaus asiakassuhteen kestoon perustuvasta erosta

1

The distribution of Tydntekijdiden
asenne tydntekoa kohtaan on hyva
is the same across categories of
Asiakkuuden kesto.

Independent-
Samples
Kruskal-
Wallis Test

031

Reﬂect the

nu
hypothesis.
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Liite 6. Taulukot yleisistéa tuloksista

Yrityksen valintaan vaikuttavat tekijat

. Ei Hieman Neutraali Melko Erittain u Keski- Medi-
lainkaan tarkea tarkeys tarkeé tarkea Yhteensa arvo aani
tarkeé Y
Nakyvyys 74 22 59 20 1 176 2,16 2
sosiaalisessa o
mediassa 421% 12,5 % 33,5 % 11,4 % 0,6 % 100 %
0 11 32 82 51 176 3,98 4
Hinta o
0,0 % 6,3 % 18,2 % 46,6 % 29,0 % 100 %
Asiakaspalvelun 0 2 10 74 90 176 4,43 5
laatu 0,0 % 11% 5,7 % 42,0 % 51,1 % 100 %
Vu?(kra;i 2 1 8 29 136 176 4,68 5
tyontekijoiden
laatu 1,1% 0,6 % 45 % 16,5 % 77,3% 100 %
1 1 6 30 138 176 4,72 5
Luotettavuus o
0,6 % 0,6 % 3,4 % 17,0 % 78,4 % 100 %
Asiakaspalvelun 1 2 10 78 85 176 4,39 4
nopeus 0,6 % 1,1% 57% 44,3 % 48,3 % 100 %
5 15 43 83 30 176 3,67 4
Yrityksen tuttuus 0
2,8% 8,5 % 24,4 % 47,2 % 17,1 % 100 %
Yhteensa 83 54 168 396 531 1232 4 4
Vuokratyontekijoiden patevyys
. . : Ei samaa Melko Taysin . .
Taysin eri Melko eri eika eri samaa samaa Yhteensa ~ Keski- Medi-
mielta mielté e s les s les arvo aani
mielta mielta mielta
Vuokratydntekijat 3 11 36 103 23 176 38 4
ovat
ammattitaitoisia L7% 63% 20,5% 58,5 % 13,1% oy
Tyontekijat tekevat 3 13 41 92 27 176 3.7 4
tydnsé tehokkaasti 17% 7.4% 23,3 % 523 % 15,3 % 100 %
Tyontekijat pitavat 2 12 21 98 43 176 4,0 4
kiinni sovituista
ajankohdista 1,1% 6,8 % 11,9 % 55,7 % 24,4 % 100 %
Tyodntekijoiden 3 9 26 99 39 176 3,9 4
asenne tyéntekoa
kohtaan on hyva 1,7% 51% 14,8 % 56,3 % 222 % 100 %
Yhteensa 11 45 124 392 132 704 3,84 4
Yhteyshenkildiden ammattitaito
T . Ei samaa Melko Taysin .
‘I_'ay_sm u Mel_ko en eika eri samaa samaa Yhteensa Keski- Mediaani
eri mielté mielta s s e s les arvo
mieltd mielta mielté
Yhteyshenkil6t ovat 1 2 18 84 71 176 4,3 4
oman alansa asian-
tuntijoita 0,6 % 1,1% 10,2 % 47,7 % 40,3 % 100 %
Yhteyshenkilét 1 2 9 83 81 176 4,4 4
ymmartavét tarpeeni 0,6 % 1,1 % 5,1 % 47,2 % 46,0 % 100 %
Yhteyshenkilot 0 3 10 73 90 176 4,4 5
tydskentelevat
nopeasti 0,0 % 1,7% 5,7 % 41,5 % 51,1 % 100 %
Yhteyshenkildiden 1 6 16 83 70 176 4,2 4
ongelmanratkaisu on —
sujuvaa 0,6 % 34% 9,1% 47,2 % 39,8 % 100 %
Yhteyshenkildiden 1 4 21 83 67 176 4,2 4
asiakaspalvelun laatu
vastasi hintaa 0,6 % 23% 11,9 % 47,2 % 38,1 % 100 %
Yhteyshenkilot kayt- 1 2 91 55 27 176 3,6 3
tavat eri kanavia rek-
rytoinnissa 0,6 % 1,1% 51,7 % 31,3% 15,3 % 100 %
Yhteensa 5 19 165 461 406 1056 4,18 4
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Yhteyshenkildiden viestinta

Melko

Ei samaa

Taysin ) e Melko sa- Taysin sa- u Keski- Medi-
A eri eika eri S O Yhteensa .
eri mielta s e maa mieltd = maa mielta arvo aani
mieltd mieltéa
Yhteyshenkilt ovat 1 4 4 71 96 176 4.5 5
helposti tavoitettavissa o
0,6 % 2,3% 2,3% 403 % 54,6 % 100 %
Yhteyshenkilot pitavat mi- 3 14 32 73 54 176 3,9 4
nuun aktiivisesti
yhteytid 1.7% 8.0% 18.2% 415% 30,7 % 100 %
Yhteyshenkil6t pitavat mi- 1 13 44 70 48 176 3,9 4
nut ajantasalla rekrytointi-
prosessin aikana 0,6 % 7.4 % 25.0 % 39,8 % 27.3% 100 %
Yhteensa 5 31 80 214 198 528 4,08 4
Kehittdmiskohteet
Erittéin Melko En osaa Melko Erittain Yhteens4 Keski- Medi-
huonosti huonosti sanoa hyvin hyvin arvo aani
Ajantasalla pitaminen 0 11 44 79 42 176 3,9 4
rekrytointiprosessin
aikana 0,0% 6,3% 25,0 % 44,9 % 23,9 % 100 %
Kontaktointi rekrytointi- 1 12 50 78 35 176 3.8 4
prosessin jalkeen 0.6% 6.8% 28,4 % 443% 19,9 % 100 %
2 7 18 78 71 176 4,2 4
Laskutuksen oikeellisuus o
1,1% 4,0% 10,2 % 44,3 % 40,3 % 100 %
Digimahdollisuuksien 5 5 86 64 16 176 35 3
tarjoaminen 2,8% 2,8% 48,9 % 36,4 % 9,1% LooRs
Sosiaalisen median 3 9 128 27 9 176 3,2 3
hyddyntaminen o
rekrytointiprosessissa 1,7% 51% 72,7% 15,3 % 5,1 % 100 %
Ennakkotietojen anta- 3 17 36 87 33 176 3,7 4
minen tyontekijoista 1,7% 9,7 % 20,5 % 49,4 % 18,8 % 100 %
Yhteensa 14 61 362 413 206 1056 3,7 4
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Liite 7. Ristiintaulukointi vastaajista toimialoittain ja kaupungeittain

Kyselyyn

vastanneet

kaupungeittain ja

toimialoittain Helsinki Tampere Jyvaskyla Kuopio Pori Yhteensa

Rakennus 18 60 14 0 1 93
19,4 % 64,5 % 15,1 % 0% 1,1% 100 %

Teollisuus 9 12 10 0 8 39
23,1% 30,8 % 25,6 % 0% 20,5 % 100 %

Terveydenhuolto 16 1 1 2 0 20
80,0 % 5,0 % 5,0 % 10,0 % 0,0 % 100 %

Muu, mika? 7 2 0 0 0 9
77,8 % 22,2 % 0% 0% 0 % 100 %

Palvelut 4 1 0 0 0 5
80,0 % 20,0 % 0% 0% 0% 100 %

Logistiikka 1 0 0 0 3 4
25,0 % 0% 0% 0% 75,0 % 100 %

Toimisto 2 2 0 0 0 4
50,0 % 50,0 % 0% 0% 0% 100 %

Yhteensa 57 78 25 2 12 174
32,8% 44,8 % 14,4 % 1,1% 6,9 % 100 %
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Liite 8. Ristiintaulukoinnit toimialojen valisista eroista

Yritvksen tuttuus Ei lainkaan Hieman Neutraali Melko Erittain Yhteens4
Y tarked tarkeé tarkeys tarkeé tarkea
0 8 14 50 21 93
Rakennus
0,0 % 8,6 % 15,1 % 53,8 % 22,6 % 100 %
2 2 12 19 4 39
Teollisuus
51% 51% 30,8 % 48,7 % 10,3 % 100 %
o 0 1 1 1 1 4
Logistiikka
0% 25 % 25 % 25 % 25 % 100 %
0 1 1 3 0 5
Palvelut
0% 20 % 20 % 60 % 0% 100 %
o 1 0 1 0 2 4
Toimisto
25 % 0% 25 % 0% 50 % 100 %
2 3 9 5 1 20
Terveydenhuolto
10 % 15 % 45 % 25 % 5% 100 %
0 0 4 4 1 9
Muu, mika?
0,0 % 0,0 % 44,5 % 44,4 % 11,1 % 100 %
Yhteenséa 5 15 42 82 30 174
N&kyvyys sosiaalisessa Ei lainkaan Hieman Neutraali Melko Erittain u
) Al x Aol u w L Yhteensa
mediassa tarkeé tarkea tarkeys tarkea tarkea
50 12 27 4 0 93
Rakennus
53,8 % 12,9 % 29,0 % 4,3 % 0,0 % 100 %
13 3 19 3 1 39
Teollisuus
33,3% 7,7 % 48,7 % 7,7% 2,6 % 100 %
0 1 1 2 0 4
Logistiikka
0% 25 % 25 % 50 % 0% 100 %
0 2 0 3 0 5
Palvelut
0% 40 % 0% 60 % 0% 100 %
- 1 0 0 3 0 4
Toimisto
25 % 0% 0% 75 % 0% 100 %
9 2 6 3 0 20
Terveydenhuolto
45 % 10 % 30 % 15 % 0% 100 %
. 1 2 4 2 0 9
Muu, mika?
11,1 % 22,2 % 44,5 % 222 % 0,0 % 100 %
Yhteenséa 74 22 57 20 1 174
. . . . Ei samaa Taysin
Vuokratyor?te_kljgt_ovat Taysin eri Mel_ko eri ik eri Melko_ samaa samaa Yhteensi
ammattitaitoisia mielta mielta e mielta e
mieltd mieltd
1 5 26 55 6 93
Rakennus
11% 54 % 28,0 % 59,1 % 6,5 % 100 %
0 0 5 26 8 39
Teollisuus
0,0 % 0,0 % 12,8 % 66,7 % 20,5 % 100 %
0 2 0 1 1 4
Logistiikka
0% 50 % 0% 25 % 25 % 100 %
0 0 0 3 2 5
Palvelut
0% 0% 0% 60 % 40 % 100 %
o 0 1 0 2 1 4
Toimisto
0% 25 % 0% 50 % 25 % 100 %
2 3 4 6 5 20
Terveydenhuolto
10 % 15 % 20 % 30 % 25 % 100 %
. 0 0 0 9 0 9
Muu, mika?
0% 0% 0% 100 % 0% 100 %
Yhteensa 3 11 35 102 23 174
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Yhteyshenkilot kayttavat

Taysin eri

Ei samaa

Melko eri Melko sa-

Taysin sa-

monlpuolls_esy eri kanavia mielta mielta e|k_a er maa mielta maa mielta Yhteensa
rekrytoinnin tukena mieltd
0 0 52 30 11 93
Rakennus
0,0 % 0,0 % 55,9 % 32,3% 11,8 % 100 %
0 1 16 16 6 39
Teollisuus
0,0 % 2,6 % 41,0 % 41,0 % 15,4 % 100 %
0 0 1 1 2 4
Logistiikka
0,0 % 0,0 % 25,0 % 25,0 % 50,0 % 100 %
0 0 0 1 4 5
Palvelut
0% 0% 0% 20 % 80 % 100 %
o 0 0 0 3 1 4
Toimisto
0% 0% 0% 75 % 25 % 100 %
1 0 16 1 2 20
Terveydenhuolto
5% 0% 80 % 5% 10 % 100 %
0 1 5 2 1 9
Muu, mika?
0,0 % 11,1 % 55,6 % 22,2% 11,1 % 100 %
Yhteensa 1 2 90 54 27 174
Yhteyshenkil6t pitavat minuun Taysin eri Melko eri El_sqma_a Melko sa- Taysin sa- u
o . «  lex e eikaeri S T Yhteensa
aktiivisesti yhteytta mielté mielté mielta maa mielté maa mielta
1 4 16 49 23 93
Rakennus
1,1% 4,3 % 17,2 % 52,7 % 24,7 % 100 %
) 0 1 7 10 21 39
Teollisuus
0,0 % 2,6 % 18,0 % 25,6 % 53,9 % 100 %
0 0 0 2 2 4
Logistiikka
0% 0% 0% 50 % 50 % 100 %
0 1 0 1 3 5
Palvelut
0% 20 % 0% 20 % 60 % 100 %
0 0 0 2 2 4
Toimisto
0% 0% 0% 50 % 50 % 100 %
2 4 4 8 2 20
Terveydenhuolto
10 % 20 % 20 % 40 % 10 % 100 %
0 4 3 1 1 9
Muu, mika?
0,0 % 44,5 % 33,3% 11,1 % 11,1 % 100 %
Yhteensa 3 14 30 73 54 174
- . . . . Ei samaa a
Yhteyshenk_llot ovat helposti Taysin eri Mel_ko eri ik eri Melko_sa-" Taysin sa- Yhteens
tavoitettavissa mielté mielta mielta maa mielta maa mielta
0 0 1 38 54 93
Rakennus
0% 0% 1,1% 40,9 % 58,1 % 100 %
. 0 0 2 12 25 39
Teollisuus
0% 0% 51% 30,8 % 64,1 % 100 %
o 0 0 0 1 3 4
Logistiikka
0% 0% 0% 25 % 75 % 100 %
0 1 0 0 4 5
Palvelut
0% 20 % 0% 0% 80 % 100 %
0 0 0 2 2 4
Toimisto
0% 0% 0% 50 % 50 % 100 %
1 2 1 8 8 20
Terveydenhuolto
5% 10 % 5% 40 % 40 % 100 %
0 1 0 8 0 9
Muu, mika?
0% 11,1 % 0% 88,9 % 0% 100 %
Yhteensa 1 4 4 69 96 174
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Yhteyshenkil6t pitéavat minut

Ei samaa

ajantasalla rekrytointiprosessin Taysin eri Melko eri eikaeri Melko sa- Taysin sa- Yhteensa
J Kry p mielta mielta e maa mielta maa mielta
aikana mieltd
1 1 26 42 23 93
Rakennus
11% 1,1% 28,0 % 45,2 % 24,7 % 100 %
0 4 8 12 15 39
Teollisuus
0% 10,3 % 20,5% 30,8 % 38,5% 100 %
0 0 0 2 2 4
Logistiikka
0% 0% 0% 50 % 50 % 100 %
0 1 0 1 3 5
Palvelut
0% 20 % 0% 20 % 60 % 100 %
o 0 0 0 2 2 4
Toimisto
0% 0% 0% 50 % 50 % 100 %
0 3 7 8 2 20
Terveydenhuolto
0% 15 % 35% 40 % 10 % 100 %
0 4 2 2 1 9
Muu, mika?
0% 44,5 % 22,2% 22,2% 11,1 % 100 %
Yhteensa 1 13 43 69 48 174
. Somﬁlal!sen medlan_ ’ Erittéin hu- Melko hu- En osaa Melko Erittain u
hydédyntaminen rekrytointi- onosti onosti sanoa hvvin hyvin Yhteensa
prosessissa Y Y
0 6 7 7 3 93
Rakennus
0% 6,5 % 82,8 % 7,5% 32% 100 %
) 1 1 25 9 3 39
Teollisuus
2,6 % 2,6 % 64,1 % 23,1% 7,7 % 100 %
o 0 0 1 3 0 4
Logistiikka
0% 0% 25 % 75 % 0% 100 %
0 2 2 1 0 5
Palvelut
0% 40 % 40 % 20 % 0% 100 %
o 0 0 1 1 2 4
Toimisto
0% 0% 25 % 25 % 50 % 100 %
2 0 15 3 0 20
Terveydenhuolto
10 % 0% 75 % 15 % 0% 100 %
0 0 6 2 1 9
Muu, mika?
0% 0% 66,7 % 22,2% 11,1 % 100 %
Yhteensa 3 9 127 26 9 174
Ennakkotietojen antaminen Erittain hu- Melko hu- En osaa Melko Erittain x
" o ) ) ) ; Yhteensa
tydntekijoista onosti onosti sanoa hyvin hyvin
2 11 21 47 12 93
Rakennus
22% 11,8 % 22,6 % 50,5 % 12,9 % 100 %
1 2 4 16 16 39
Teollisuus
2,6 % 51% 10,3 % 41,0 % 41,0 % 100 %
0 1 1 1 1 4
Logistiikka
0% 25,0 % 25,0 % 25,0 % 25,0 % 100 %
0 0 1 3 1 5
Palvelut
0% 0% 20,0 % 60,0 % 20,0 % 100 %
o 0 0 0 3 1 4
Toimisto
0% 0% 0% 75,0 % 25,0 % 100 %
0 1 7 10 2 20
Terveydenhuolto
0% 5,0% 35,0 % 50,0 % 10,0 % 100 %
0 2 2 5 0 9
Muu, mika?
0% 222% 222 % 55,6 % 0% 100 %
Yhteensa 3 17 36 85 33 174
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Kokonaistyytyvaisyyden

arvosanat toimialoittain 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Yhteensa
Rakennus 1 1 1 4 2 13 26 36 7 91
1,1% 1,1% 1,1% 4,4 % 22% 14,3 % 28,6% | 39,6 % 7,7% 100 %
Teollisuus 0 0 1 2 1 3 11 17 4 39
0% 0% 2,6 % 51% 2,6 % 7,7% 282% | 436% | 10,3% 100 %
Logistiikka 0 0 0 0 0 1 1 1 0 3
0% 0% 0% 0% 0% 33,3% 33,3% | 33,3% 0% 100 %
Palvelut 0 0 0 0 0 0 3 1 1 5
0% 0% 0% 0% 0% 0% 60,0% | 20,0% | 20,0% 100 %
Toimisto 0 0 0 0 1 1 0 2 0 4
0% 0% 0% 0% 25,0 % 25,0 % 0% 50,0 % 0% 100 %
Terveydenhuolto 1 1 0 3 1 3 6 4 1 20
5,0 % 5,0 % 0% 15,0 % 5,0 % 15,0 % 30,0% | 20,0% 5,0 % 100 %
Muu, mika? 0 0 1 0 1 2 4 1 0 9
0% 0% 11,1 % 0% 11,1 % 22,2% 44% | 11,1% 0% 100 %
Yhteensa 2 2 3 9 6 23 51 62 13 171
1,2 % 1,2% 1,8% 53 % 3,5% 13,5% 29,8% | 36,3% 7,6 % 100 %
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Liite 9. Ristiintaulukoinnit kaupunkien valisista eroista

Ei . . .
Yrityksen tuttuus lainkaan H!_ema__n Ngutraah Melkq E.r.'“a'f‘ Yhteensa
AL tarkea tarkeys tarkea tarkea
tarkeé
2 6 24 21 5 58
Helsinki
3,5% 10,3 % 41,4 % 36,2 % 8,6 % 100 %
2 6 13 39 19 79
Tampere
25% 7,6 % 16,5 % 49,4 % 24,1 % 100 %
1 1 2 17 4 25
Jyvaskyla
4,0 % 4,0 % 8,0 % 68,0 % 16,0 % 100 %
0 1 4 5 2 12
Pori
0% 8,3 % 33,3% 41,7 % 16,7 % 100 %
Yhteensa 5 14 43 82 30 174
Yhteyshenkiléiden ongelman- Taysin eri Melko eri E;iigrgﬁa 221?1'12(; ZZ?’:A’; Yhteensa
ratkaisu on sujuvaa mielté mielta e e R
mielta mielté mielta
1 4 10 27 16 58
Helsinki
1,7% 6,9 % 17,2 % 46,6 % 27,6 % 100 %
0 1 4 40 34 79
Tampere
0% 13% 51 % 50,6 % 43,0 % 100 %
0 1 2 9 13 25
Jyvaskyla
0% 4,0 % 8,0 % 36,0 % 52,0 % 100 %
0 0 0 7 5 12
Pori
0% 0% 0% 58,3 % 41,7 % 100 %
Yhteenséa 1 6 16 83 68 174
. . ae s . . Ei samaa Melko Taysin
Yhteyshenk_llot ovat helposti Taysin eri Mel_ko eri ik eri samaa samaa Yhteensé
tavoitettavissa mielta mielta e s les e
mielté mielté mielté
1 4 3 23 27 58
Helsinki
1,7% 6,9 % 52 % 39,7 % 46,6 % 100 %
0 0 1 38 40 79
Tampere
0% 0% 13% 48,1 % 50,6 % 100 %
0 0 0 6 19 25
Jyvéaskyla
0% 0% 0% 24,0 % 76,0 % 100 %
0 0 0 4 8 12
Pori
0% 0% 0% 33,3 % 66,7 % 100 %
Yhteensa 1 4 4 71 94 174
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Yhteyshenkilot pitavat Tavsin eri Melko eri Ei samaa Melko Taysin
asiakkaaseen aktiivisesti ysin € S eika eri samaa samaa Yhteensa
a mielta mielta L P L
yhteytta mielta mielta mielta
Helsinki 2 11 11 18 16 58
3,5% 19,0 % 19,0 % 31,0 % 27,6 % 100 %
Tampere 1 3 18 41 16 79
1,3% 3,8% 22,8 % 51,9 % 20,3 % 100 %
Jyvaskyla 0 0 2 10 13 25
0% 0% 8,0 % 40,0 % 52,0 % 100 %
0 0 1 4 7 12
Pori
0% 0% 8,3% 33,3% 58,3 % 100 %
Yhteensa 3 14 32 73 52 174
Ajantasalla pitaminen .
rekrytointiprosessin hErlttam_ Melko . En osaa Melko hyvin Erittéin hyvin Yhteenséa
aikana uonosti huonosti sanoa
0 7 14 25 12 58
Helsinki
0% 12,1 % 24,1 % 43,1 % 20,7 % 100 %
0 3 27 37 12 79
Tampere
0% 3,8% 34,2 % 46,8 % 15,2 % 100 %
0 1 2 9 13 25
Jyvaskyla
0% 4,0 % 8,0 % 36,0 % 52,0 % 100 %
0 0 1 7 4 12
Pori
0% 0% 8,3 % 58,3 % 33,3% 100 %
Yhteensa 0 11 44 78 41 174
Kontaktomq rgkrytomtl— Erlttam_ Melko . En osaa Melko hyvin Erittain hyvin Yhteensa
prosessin jalkeen huonosti huonosti sanoa
0 6 19 18 15 58
Helsinki
0% 10,4 % 32,8% 31,0% 25,9 % 100 %
1 3 28 39 8 79
Tampere
1,3% 3,8 % 35,4 % 49,4 % 10,1 % 100 %
0 2 0 13 10 25
Jyvaskyla
0% 8,0 % 0% 52,0 % 40,0 % 100 %
0 1 3 6 2 12
Pori
0% 8,3 % 25,0 % 50,0 % 16,7 % 100 %
Yhteenséa 1 12 50 76 35 174
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Kokonaistyytyvaisyy-

den arvosanat 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Yhteensa
kaupungeittain
o 1 0 3 7 3 9 16 11 6 56
Helsinki
18% 0% 54 % 12,5% 5,4 % 16,1 % 28,6 % 19,6 % 10,7 % 100 %
1 1 0 2 2 10 20 38 4 78
Tampere
13% 13% 0% 2,6 % 2,6 % 12,8 % 25,6 % 48,7 % 51% 100 %
. . 0 1 0 0 1 3 9 8 3 25
Jyvaskyla
0% 4,0% 0% 0% 4,0% 12,0% 36,0 % 32,0 % 12,0% 100 %
. 0 0 0 0 0 0 1 1 0 2
Kuopio
0% 0% 0% 0% 0% 0% 50,0 % 50,0 % 0% 100 %
. 0 0 0 0 0 2 5 5 0 12
Pori
0% 0% 0% 0% 0% 16,7 % 41,7 % 41,7 % 0% 100 %
. 2 2 3 9 6 24 51 63 13 173
Yhteenséa
1.2% 1.2% 1.7% 52 % 3,5% 13,9 % 29,5 % 36,4 % 7,5 % 100 %
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Liite 10. Ristiintaulukointi asiakassuhteiden kestoon perustuvasta erosta

Tyontekijéiden asenne T . . Ei samaa Melko Taysin
- Taysin eri Melko eri A N
tydntekoa kohtaan on C lex S eika eri samaa samaa Yhteensa
. mielta mielta e e e
hyva mielta mielta mielta
1 2 1 11 7 22
0 - 6 kuukautta
4,5% 9,1 % 4,6 % 50,0 % 31,8% 100 %
0 3 4 22 19 48
Yli 0,5 vuotta - 2 vuotta
0% 6,3 % 8,3% 45,8 % 39,6 % 100 %
0 1 11 20 6 38
Yli 2 vuotta - 4 vuotta
0% 2,6 % 29,0 % 52,6 % 15,8 % 100 %
1 0 2 18 3 24
Yli 4 vuotta - 6 vuotta
42 % 0% 8,3% 75,0 % 125% 100 %
0 0 3 16 0 19
Yli 6 vuotta - 8 vuotta
0% 0% 15,8 % 84,2 % 0% 100 %
1 3 5 12 4 25
Yli 8 vuotta
4,0 % 12,0 % 20,0 % 48,0 % 16,0 % 100 %
Yhteensa 3 9 26 99 39 176
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