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Tama opinnaytetyo kasittelee Pohjois-Uudenmaan TE-toimiston palvelujen kehittamista asia-
kaskeskeisesti Yritysharava-menetelman haastattelujen perusteella. Opinnaytetyossa on koot-
tu naiden haastattelujen vastausten keskeisimmat asiat painottaen TE-toimistoa ja sen palve-
luihin liittyvia kysymyksia. Teoreettisen pohdinnan seka varsinaisen tutkimuksen pohjalta on
laadittu kehittamisehdotus, jonka avulla TE-toimisto pystyy parantamaan toimintaansa asia-
kaskeskeisemmaksi.

Tyo on tehty toimeksiantona Pohjois-Uudenmaan TE-toimistolle, joka on osa koko Suomen
kattavaa verkostoa. TE-toimisto kuuluu Tyo- ja Elinkeinoministerion alaisuuteen. Opinnayte-
tyossa kohdeorganisaatio saa tietoa Pohjois-Uudenmaan yritysten nykytilasta ja tulevaisuu-
desta. Naiden lisaksi varsinaisessa kehittamisehdotuksessa on tehty haastattelujen tulosten
perusteella sellaisia havaintoja ja uusia ideoita, joita TE-toimisto voi hyodyntaa kehittaessaan
toimintaansa.

Taustalla opinnaytetyossa on Yritysharava-tutkimusmenetelma, jossa on haastateltu 3649
Pohjois-Uudenmaan yritysta. Haastattelut toteutettiin puhelimitse vuosien 2010 ja 2011 aika-
na. Nama haastattelut ovat paaosin kvantitatiivisia, mutta yrityksille esitettyjen avoimien
kysymysten perusteella haastatteluja voidaan pitaa myos osin kvalitatiivisina. Kehittamiseh-
dotuksessa on kaytetty laajennettua SWOT-analyysia seka Tasapainotettua Mittaristoa toimin-
nanohjaustyokaluna kohti laatu- ja asiakaskeskeisempaa palvelustrategiaa.

Opinnaytetyon tutkimuksen perusteella paadyttiin siihen, etta TE-toimiston palvelut eivat ole
kovin hyvin alueen yritysten tiedossa eivatka palvelut herata suurta kiinnostusta, vaikka ne
tuntisikin. Tasta syysta opinnaytetyon paapaino on asiakaskeskeisyydessa, jotta palveluita
pystytaan kehittamaan seka myohemmin markkinoimaan niin, etta ne tavoittavat paremmin
alueen yritykset. Toisaalta kehittamisehdotuksen avulla yritetaan auttaa TE-toimistoa paase-
maan tilanteeseen, jossa sen palvelut ovat niin laadukkaita, etta ne tunnetaan, vaikkei yritys
olisi niita viela kayttanyt.

Asiasanat: palvelujen kehittaminen, palvelun laatu, asiakaskeskeisyys,
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The aim of this thesis is to focus on the development of the services of the Employment and
Economic Development Office in a customer-oriented way with a method called Yritysharava.
This thesis is gathering the most important points related to the Employment and Economic
Development Office and to its services. On the basis of the theoretical part and the thesis
research a proposal has been made how to develop the services in Employment and Economic
Development Office to become more customer-oriented.

This thesis was commissioned by the Employment and Economic Development Office which is
part of a network spread through Finland. The office is subject to the Ministry of Employment
and the Economy. This thesis is helping the Employment and Economic Development Office to
gain information on the present and future situation of the companies in Northern Uusimaa.
Besides some observations, some new ideas have been created, based on the results of the
interviews. These achieved ideas can be further exploited by the office when developing their
performance.

This thesis is based on the Yritysharava method. During the research 3649 companies through
northern Uusimaa were interviewed via phone calls between 2010 and 2011. These interviews
were mostly quantitative, but because some open questions were submitted as well so partly
these interviews can be regarded as qualitative as well. For the development proposal in this
thesis, both SWOT-analysis and Balanced Scorecard have been used as a tool to control the

function of the offices to make the strategy of services more quality- and customer-oriented.

As a conclusion it can be stated that the services provided by the Employment and Economic
Development Office are not well known by companies. For that reason this thesis is focusing
on customer-oriented performance to develop the services and further make the marketing of
services meet the interest of companies. Another aim of this development proposal is to
reach the stage where the Employment and Economic Development Office is known for its
high-quality services even if companies have not used them yet.

Keywords: Service development, quality of services, customer-orientation
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetyossa kasitellaan asiakaskeskeisyyden vahvistamista palvelujen tuottamises-
sa, kehittamisessa ja markkinoinnissa. Asiakaskeskeisyys on nykyisin tunnettu termi, joka tois-
tuu useimpien organisaatioiden visioissa ja arvoissa. Oleellisinta on kuitenkin ymmartaa, mi-
ten asiakaskeskeisyytta pystytaan parantamaan organisaation toiminnassa. Selvitan tassa tyos-
sani teoriaan ja tutkimukseen pohjautuen, mita on laadukas ja asiakaskeskeinen palvelu, ja
mita organisaation tulee tehda halutessaan tuottaa sellaista. Tavoitteena koko tyossa on ollut
ensisijaisesti kohdeorganisaation eli Pohjois-Uudenmaan TE-toimiston palvelujen kehittami-
nen ja asiakaskeskeisyyden vahvistaminen. Opinnaytetyon teoreettisen seka tutkimuksellisen
pohjan avulla olen laatinut kehitysideoita, joilla asiakaskeskeisyytta pystytaan vahvistamaan

ja kehittamaan.

Tyon lahtokohtana oli Pohjois-Uudenmaan TE-toimiston tarve saada kokonaisvaltainen selvitys
heidan teettamastaan tutkimuksesta, jossa haastateltiin Pohjois-Uudenmaan alueen yrityksia.
Tutkimusmenetelmana on kaytetty Yritysharavaa, jota kaydaan lapi myohemmin tassa opin-
naytetyossa. Opinnaytetyoprosessi sai alkunsa kesakuussa 2011, jolloin valtava maara haastat-
teluissa saatua tietoa oli saatu koottua. Tieto oli tassa vaiheessa varsin pirstaloitunutta, joten
ensimmainen tehtava oli koota tieto yhteen ja lahtea hahmottelemaan, milla tavoin pystytaan
kuvaamaan Pohjois-Uudenmaan yritysten nykytilaa ja tulevaisuuden nakymia. Seuraavana vai-
heena oli tiedon jasentaminen ja varsinaisten haastattelutulosten purku tekstin, kuvioiden ja
taulukoiden avulla. Opinnaytetyossa on myos tarkea huomioida teoreettinen puoli, joka tassa
tapauksessa liittyy palveluihin ja niiden kehittamiseen asiakaslahtoisesti. Loppuvaiheena oli-
vat kehittamisideat, joilla Pohjois-Uudenmaan TE-toimiston toimintaa taman tutkimuksen

perusteella pystytaan kehittamaan entista enemman asiakaslahtoisempaan suuntaan.

Opinnaytetyossa on keskitytty erityisesti TE-toimiston tyonantajille tarjoamiin palveluihin.
Asiakaskeskeisyytta tarkastellaan TE-toimiston tarjoamien palvelujen nakokulmasta. Opinnay-
tetyon alkupuolella kaydaan lapi palvelun kasitetta seka tarkastellaan palvelun laatua ja
luonnetta. Tasta siirrytaan tarkastelemaan asiakaskeskeisyytta organisaation toiminnassa seka
asioita, jotka vaikuttavat asiakaskeskeisyyteen. Naita asioita tassa tyossa ovat esimerkiksi
asiakaskeskeinen viestinta seka palveluiden johtaminen. Teoreettisen pohdinnan jalkeen tar-

kastelussa on TE-toimisto organisaationa ja asiakaskeskeisten palvelujen tuottajana.

2 Palvelut ja niiden kehittaminen

2.1 Palvelu kasitteena



Maariteltaessa kasitetta palvelu huomataan useita, hyvinkin paljon toisistaan eroavia nako-
kulmia. Yleisesti sanan merkityskin vaihtelee, mikali verrataan esimerkiksi palveluna tuottee-
na tai henkilokohtaista palvelua. (Gronroos 2000, 49.) Erilaisia nakokulmia ovat muun muassa,
etta palvelu on tuottaa hyotyja ja tyydytysta johtamatta fyysiseen, tavaran muodossa ilmene-
vaan muutokseen. (Blois 1974, 157) Toisaalta palvelu voi olla erikseen maariteltyja aineetto-
mia tekoja, jotka tayttavat tarpeita. (Stanton 1974, 545.) Gronroos maarittelee palvelun ai-
neettomana tekona tai niiden sarjana, jossa asiakkaan tilanne tai ongelma ratkaistaan siten,
etta asiakas, palveluhenkilokunta, fyysiset resurssit tai palvelun tarjoajan jarjestelmat ovat

keskenaan vuorovaikutuksessa. (Gronroos 2009, 77.)

Palveluita verrataan lahes aina fyysisiin tavaroihin. Kun fyysisten tavaroiden ominaispiirteiksi
maaritellaan konkreettisuus, niin palvelu on aina aineeton. Vastaavasti fyysinen tavara voi
olla asia, kun taas palvelun kohdalla kyseessa on teko tai prosessi, joka muuttuu. Kolmantena
esimerkkina fyysinen tavara voidaan varastoida, kun taas palvelua ei. Neljanneksi palvelua ei
voi erottaa sen tuottajasta. (Kotler 2006, 258.) Palveluille maaritellaan useimmiten yhteisia
piirteita. Gronroos maarittelee (2009, 79) nama peruspiirteet kolmeen osaan: 1. Prosessi, jo-
ka koostuu toiminnoista tai useasta toiminnosta. 2. Palvelu tuotetaan ja kulutetaan jokseen-
kin samanaikaisesti. 3. Asiakas osallistuu ainakin vahan tuotantoprosessiin kanssatuottajana.
Palvelun merkittavin tekija on sen prosessiluonteisuus, jossa kaytossa on useita resursseja.
Naita resursseja ovat ihmiset ja muut fyysiset resurssit, tieto, jarjestelmat ja infrastruktuuri.
Nama resurssit ovat tekemisissa asiakkaan kanssa, jolla hanen ongelmaan pyritaan loytamaan
ratkaisu. (Gronroos 2009, 79.)

Palveluja voidaan ryhmitella eri tavoilla. Ensimmaiseksi palvelut voidaan ryhmitella asiakas-
suhteen mukaan joko jatkuvasti tarjottaviin palveluihin tai ajoittaisiin palveluihin. (Gronroos
2009, 85.) Esimerkiksi siivouspalvelut voivat olla jatkuvasti tarjottavia palveluja, mikali osa-
puolten valilla on sovittu vaikkapa paivittaisesta toimiston siivouksesta. Ajoittaiset palvelut
voivat olla esimerkiksi korjauspalvelut, joita kaytetaan tiettyna hetkena asiakkaan ongelman
ratkaisemiseen. TE-toimiston palvelut voivat tassa jaossa kuulua molempiin ryhmiin. Jatku-
vasti tarjottavassa palvelussa voi olla tassa tapauksessa kyse esimerkiksi tyoyhteison kehitta-
mispalveluista, joka on saattaa olla palveluna jatkuva esimerkiksi kahden vuoden ajan. Ajoit-
taisista palveluista voidaan mainita esimerkkina tyonhakijoille jarjestettava rekrytointitilai-
suus. Tassa tapauksessa kyse on vain ajoittain tapahtuvasta palvelusta, silla jokainen tilaisuus
on itsessaan erillinen tapahtuma. Palvelu voidaan toisaalta jakaa my0s seuraaviin lajeihin:

itsepalvelu, kone-ihminen-palvelu tai ihmiselta ihmiselle-palvelu. (Opetushallitus 1995.)

Palveluyrityksissa itse palvelu on merkittavin osa toimintaa. Lamsa ja Uusitalo maarittelevat
palvelun aseman yrityksen toiminnassa neljaan ryhmaan: ensimmaisessa ryhmassa palvelu on

lilkketoiminnan kohteena, toisessa osana yrityksen kokonaistarjontaa, kolmannessa kilpailukei-



nona ja neljannessa sisaisena palveluna. (Lamsa & Uusitalo 2002, 20.) TE-toimisto kuuluu en-
simmaisen luokkaan, jossa sen toiminta perustuu siihen, etta palvelu on koko toiminnan ydin
ja kilpailukeino yksityisia toimijoita vastaan. Tassa tapauksessa kilpailijoina voidaan pitaa
esimerkiksi konsulttitoimistoja. Kilpailukeinona palvelu nahdaan siksi, etta se on erittain tar-
kea erottautumisen ja erilaistamisen lahde. Hyvan palvelun tarjoaminen on asiakkaisiin suun-
tautumisen ydin. (Kotler 2005, 123.)

2.1.1 Palvelut palvelualalla

Kuten palvelun kasitteen kohdalla mainittiin, palvelut eroavat tuotteista siina, etta ne eivat
ole konkreettisia. Palvelut ovat olemassa vain ihmisten kokemusten tasolla. Tyytyvaisyytta
palveluihin pystytaankin ilmaisemaan suurelta osin vasta niiden kulutuksen jalkeen. Palvelu-
alan palvelut voidaan jakaa kahteen osatekijaan: asiakkaan etsiminen peruspalveluista seka
saatu kokemus palvelun aikana. Peruspalvelulla tarkoitetaan vahimmaismaaraa palvelua, jota
jokainen palvelun kayttaja odottaa saavansa, toisin sanoen kuhunkin liiketapahtumaan liitty-
vaa peruspalvelua. Vahimmaistavoitteena palvelualan yritykselle tulee olla vahimmaisvaati-
musten tayttaminen. (Horowitz 1991, 19.) Toinen tekija on asiakkaan saama kokemus saadus-
ta palvelusta, joka on usein ratkaiseva seikka asiakkaan tyytyvaisyydesta palveluun. Horowitz
toteaa (Horowitz 1991,20), etta palvelun miellyttavyys riippuu muun muassa seuraavista asi-
oista: valinta, saatavuus, tunnelma, palvelun tarjoajan kaytos, palveluyrityksen imago, palve-
lunopeus seka palvelun yksilollisyys. Alla oleva kaavio kuvaa seka peruspalvelun etta asiak-

kaan saaman kokemuksen valisesta riippuvuudesta.

PALVELUKOKEMUS

PERUSPALYELU

Kuvio 1: Peruspalvelun ja asiakkaan kokemuksen valinen riippuvuus (Horowitz 1991, 20.)
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2.1.2  Palvelun kulutus

Nykyisin palveluiden markkinoinnissa itse palvelun kulutus koetaan yhta tarkeaksi kysymyk-
seksi kuin palvelujen ostaminen. On vaikeaa maaritella palvelun kuluttamisen ja arvon muo-
dostumista alussa ja lopussa. (Gronroos 2009, 86.) TE-toimiston tapauksessa palvelun kulut-
taminen voidaan katsoa alkavaksi jopa siita, kun mahdollinen tuleva asiakas alkaa suunnitella
palveluiden hankkimista TE-toimistolta. Talloin kuvaan voi astua esimerkiksi mol.fi-sivusto tai
jokin muu asia, jonka kautta asiakas alkaa harkita palvelun hankkimista. Palvelun kulutuksen
paattymisen maarittely on tassa tapauksessa jopa viela vaikeampaa kuin kulutuksen alkami-
nen. Esimerkiksi TE-toimiston henkiloston kehittamispalveluissa palvelun kuluttaminen on jat-
kuvaa eika sille voi tarkasti maaritella loppua. Palvelujen kehittamisessa ja markkinoinnissa
on aarimmaisen oleellista huomioida, etta palvelun kuluttaminen tarkoittaa ensisijaisesti pro-
sessin kuluttamista palvelun lopputuloksen sijaan. Kun asiakas kuluttaa palvelua, han ei pel-
kastaan koe palvelun lopputulosta. Toisin sanoen asiakas kokee olevansa osallistuja palvelun
tuottamisprosessissa. Palveluprosessin voidaan todeta olevan kriittisen tarkea osa palveluko-
kemusta. Tutkimukset, joilla on tarkasteltu palvelun laatua, osoittavat, etta prosessin koke-
minen vaikuttaa laajasti palvelun kokonaislaadusta saatavaan kokemukseen. Tama kay hyvin
ilmi alla olevasta kuviosta 2. Palvelun markkinointi on tassa kuviossa sijoitettu erilliseksi toi-

menpiteeksi palveluprosessissa. (Gronroos 2009, 87.)

PALVELUPROSESSI (TUOTANTO) PALVELUN

MARKKI-
NOINTI
PALVELUN KULUTUS

—_—

= PALVELUN PROSESSIN KULUTUS

Kuvio 2: Palvelun kulutus (Gronroos 2009,87.)



11

2.2 Palvelun laatu ja luonne

Yleisimmin hyvaksytty tapa maaritella palvelun laatua on vertailu asiakkaan odotusten ja ko-
kemusten valilla. (Kinnunen 2004, 17.) Tekniseksi laaduksi kutsutaan sita kasitysta, jonka
asiakas saa sovitulla tavalla toteutuneesta palvelun lopputuloksesta. Tekninen laatu vastaakin
usein kysymykseen, mita asiakas saa vuorovaikutuksestaan yrityksen kanssa. Toiminnalliseksi
ulottuvuudeksi kutsutaan puolestaan prosessiulottuvuutta. Tassa on oleellisinta, miten asiakas
on saanut teknisen laadun. Toiminnallista ulottuvuutta on huomattavasti vaikeampi arvioida

tai mitata.

Molempien laatu-ulottuvuuksien ylapuolella on yrityksen imago. Asiakkaiden kokemaan laa-
tuun vaikuttavat oleellisesti palveluntarjoajan herattamat mielikuvat. Mielikuvia voidaankin
pitaa laadun kokemisen suodattimena. (Gronroos 2009, 101.) Gronroos on kuvannut koettua

palvelun laatua seuraavalla kuviolla, joka on tarkea palvelujen kehittamista ajatellen.

ODOTETTU KOKONAIS- KOETTU
LAATU LAATU LAATU

MIELIKU-
\:\\

MARKKINOINTI
MIELIKUVAT
SUUSANALLI-
NEN VIESTINTA TEKNINEN NTEL”LY:\IIIE,_\,
ASIAKKAAN LAATU

TARPEET A

Kuvio 3: Palvelun laatu (Gronroos 2009, 101)
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Ylla olevassa kuviossa odotettu laatu riippuu monesta tekijasta: markkinaviestinnasta, yrityk-
sen tai organisaation imagosta, viestinnasta seka asiakkaan tarpeista. Koettu laatu puolestaan
on sita, mita palvelun kuluttaja on saanut todellisuudessa. Oleellista on, etta koettu laatu
vastaa asiakkaan odotettua laatua. Vasta talloin voidaan todeta palvelun kokonaislaadun ol-
leen hyva. Mikali odotukset ovat eparealistisia, koettu kokonaislaatu on alhainen, vaikka laatu

puolueettomasti mitaten olisikin todettu ja koettu hyvaksi.

Palvelun laadusta on yleisesti sanottu, etta kaikkea hallittavaa tulee pystyta mittaamaan.
Tama sama patee myos palvelun laadussa, silla organisaation tulee pystya mittaamaan palve-
lun laatua. Organisaation tulee asettaa tietyt tavoitteet palvelun laadulle ja seurata mittarei-

den avulla tavoitteiden saavuttamista. (Lovelock & Wirtz, 2007.)

3 Asiakaskeskeisyys organisaation voimavarana

Asiakkaan kasite on nykyisin laajempi kuin aikaisemmin. Asiakas ei enaa ainoastaan symboloi
ostajaa vaan on myos osana organisaation brandin kehittajaa ja markkinoijaa. Nykyaan onkin
yha tarkeampaa ymmartaa asiakasta yksilona seka osana laajempaa yhteisoa. Organisaation
menestymisen kannalta oleellista on rakentaa huolellisesti asiakastietokantoja. Tietokantoihin
keratty tieto tulee myohemmin jalostaa asiakastietamykseksi, jonka avulla organisaation pal-
veluja pystytaan suunnitteluvaiheessa viemaan lahemmaksi asiakkaan tarpeita. (Storbacka,
Korkman, Mattinen & Westerlund 2001)

Palvelun tuottamisessa on vaiheita, joiden tavoitteena on vieda palveluorganisaatio entista
enemman asiakaskeskeiseksi. Naita on kuvattu neljasta eri nakokulmasta, jossa jokaisella on
tarkea tehtava mentaessa kohti asiakaskeskeisempaa ajattelua. Nakokulmista ensimmainen
on palveluiden suunnittelu ja ideointi, toinen itse palvelun kuluttamisprosessi ja palveluym-
paristo, kolmas asiakassuhteen keston parantaminen ja siita seuraava arvo seka viimeisena
palvelunorganisaation johtaminen. Ensimmaisessa naista on tarkoitus pohtia niita palvelun
suunnittelun vaiheita, jolla pystytaan tekemaan palvelusta asiakkaalle houkuttelevampi ja
vastaamaan paremmin asiakkaan tarpeeseen. Toisessa kasitellaan palveluprosessia ja sen
ymmartamista. Tassa keskitytaan erityisesti kulutusprosessiin ja sen kehittamisen. Lisaksi sii-
na kasitellaan myos palveluymparistoa, jossa organisaation tulisi toimia saavuttaakseen halu-
tun asiakaskeskeisen ajattelun. Asiakassuhteiden luomisessa puhutaan asiakkuuden arvosta
seka kannattavuudesta. Talloin keskitytaan nimenomaan asiakassuhteen luomiseen ja niihin
taan palveluorganisaation johtamisen avainasiat, joilla palveluorganisaatiota pystytaan kehit-

tamaan asiakaskeskeisempaan suuntaan.
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3.1.1 Palveluiden ideointi asiakasnakokulmasta

Palvelukeskeisessa organisaatiossa kaikki lahtee liikkeelle palveluiden ideoinnista. Perintei-
sesti uskotaan, etta palvelut syntyvat lahestulkoon itsestaan. Tyypillisesti ideat palveluihin
syntyvat henkiloston kaytannon tarpeiden myota. Toinen keino palveluideoiden syntyyn ovat
yhteistyokumppaneiden ja sidosryhmien tarpeet. Kolmantena on asiakkailta lahtenyt toive.
Neljantena, vahemman ideaalitilanteena, on palveluidean suora kopiointi esimerkiksi kilpaili-

jalta.

Hyvan palveluidean lahtokohtana on asiakkaan ongelman ratkaiseminen eli tilanne, jossa asia-
kas ei pysty itse ratkaisemaan ongelmaa tai jossa hanella ole aikaa sen ratkaisemiseen. Toi-
saalta voi olla myos tilanne, jossa asiakas ei vain halua tehda palvelun korvaavaa tyota. Pal-
velun kehitysprosessissa asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden maarittely on tarkeaa tehda mah-
dollisimman aikaisin. Talloin palvelun suunnittelijat pystyvat alusta lahtien ideoimaan, suun-
nittelemaan ja kehittamaan palveluja siihen suuntaan, jota asiakas todella tarvitsee. Palve-
lulla tavoitellaan aina hyotya asiakkaalle, joten mikali asiakkaan toiveita tai tarpeita ei huo-
mioida tarpeeksi jo ideointivaiheessa, on vaara, etta palvelu itsessaan on liian kaukana asiak-
kaan toiveista. Tarkea tehtava ideointivaiheessa on tiedostaa, mita asiakas palvelua kaytta-

malla saavuttaa ja mita ongelmakohtia tama pystyy palvelua kayttamalla valttamaan.

Palveluiden ideointia voidaan my0s kuvailla analyyttisena prosessina. Tassa lahtokohtana on
tutkimustieto asiakkaiden tarpeista ja toiveista. Tutkimustuloksissa saatetaan usein havaita
ristiriitoja, jolloin on oleellista testata ideoita potentiaalisten tai nykyisten asiakkaiden omien
arviointien avulla. Tahan voidaan hyodyntaa esimerkiksi erilaisia haastatteluja, joista saattaa
parhaimmillaan lO0ytya myos kokonaan uusia tarpeita. Haastattelut on syyta tehda mahdolli-
simman avoimiksi, jolloin asiakasta ei tietoisesti ohjata tiettyyn suuntaan. Kaiken kaikkiaan
palvelun ideointiin ja suunnitteluun on syyta varata paljon resursseja, silla talloin pystytaan
minimoimaan aika, joka kaytetaan sellaisten palvelujen ideointiin, jolle ei lopulta loydy tar-
peita. (Kinnunen 2004, 40-44.)

3.1.2 Asiakaskeskeinen palvelun kulutusprosessi

Asiakaskeskeisessa palveluprosessissa on tarkeaa nivota asiakas ja kulutusprosessi varsinaiseen

tuotantoprosessiin. Kulutusprosessi voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen:

1. Liittymisvaihe
2. Varsinainen kulutusvaihe

3. Eroamisvaihe
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Ensimmaisessa vaiheessa asiakas tulee kosketuksiin palveluntarjoajan eli tassa tapauksessa
TE-toimiston kanssa ostaakseen ja myohemmin kuluttaakseen halutun ydinpalvelun. Tassa
oleellisinta ovat mahdollistavat palvelut eli ne palvelut, jotka tekevat varsinaisen ydinpalve-
lun mahdolliseksi. Tallaisia ovat muun muassa yhteydenottomahdollisuudet toimijaan. Nyky-
aan yhteydenottotapoja voi olla vaikka kuinka paljon, mutta yleisimmat ovat silti suora kon-

takti esimerkiksi puhelimella tai internetin valityksella.

Kulutusvaihe on koko palvelun kulutusprosessin paavaihe. Asiakkaan tarpeet ja toiveet on tay-
tettava tassa vaiheessa, jotta pystytaan tukemaan arvonluontiprosessia. Esimerkkina tasta voi
olla esimerkiksi uuden tyontekijan rekrytointi. Varsinainen tyo, joka on tassa tapauksessa ky-
seinen rekrytointi, on ydinpalvelu kulutusvaiheessa. Paavaiheessa on usein mukana aikaisem-
min mainittuja mahdollistavia palveluja, joita tassa tapauksessa voivat olla esimerkiksi kon-
sultointi, jossa asiakkaan tavoitteena on saada tietoa siita, minkalaisen tyontekijan han oike-

astaan tarvitseekaan.

Eroamisvaiheessa asiakas poistuu palvelun tuotantojarjestelmasta. Tassa on hyvin usein mu-
kana mahdollistavia palveluja. Esimerkkitapauksessa yksi mahdollistava palvelu voi olla avoi-
men tyopaikkailmoituksen poistaminen palvelun tarjoajan jarjestelmasta. Kulutusprosessin
toiminnallisen laadun varmistamiseksi on naista jokaisessa otettava huomioon palvelun saavu-

tettavuus, vuorovaikutus ja asiakkaan osallistuminen. (Gronroos 2002, 423.)

3.1.3 Asiakassuhteen keston parantaminen ja sita seuraava arvo

Asiakassuhteen keston parantaminen ja siita seuraava arvo ovat asioita, joita organisaation
tulee tavoitella. Asiakassuhteen keston oleellisin tekija on asiakkaan tarpeiden ymmartami-
nen ja tunnistaminen. On tarkeaa ymmartaa, etta palveluorganisaation on kyettava pitamaan
ylla tuntuma asiakkaisiinsa, jolloin se pystyy myos parhaalla mahdollisella tavalla toimimaan
sen mukaisesti ja talloin edistamaan asiakassuhteen kestoa. (Mantyneva 2000, 15.) Yritysten
tulee nahda asiakas taloudellisena paaomana, jota on hoidettava huolellisesti. Taman arvon
tunnistamisen jalkeen yritys toivottavasti suunnittelee koko toimintaansa uudelleen kohti

asiakasosuuden ja asiakassuhteen keston parantamista. (Kotler 2005, 15.)

Palveluorganisaation ja asiakkaan valisen suhteen kesto nostaa asiakassuhteen arvoa monen
eri tekijan kautta. Asiakassuhteen pidentymisesta seuraa lukuisia arvokkaita asioita yrityksel-
le. (Pollanen 1996, 39.) Ensimmaisena syyna on se, etta asiakasosuus nousee. Talla tarkoite-
taan sellaista tilannetta, jossa asiakas on entista taipuvaisempi keskittamaan ostojaan tut-
tuun yritykseen. Toisena etuna asiakassuhteen keston pidentyessa on kustannusten vahenemi-
nen. Tama ilmenee muun muassa siksi, etta tutun yrityksen ja asiakkaan valilla palveluiden

kayton tehokkuus kasvaa, eli asiakas osaa kayttaa palveluitaan paremmin. Toisaalta myos
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uusasiakashankinnan kustannukset ovat usein niin suuret, etta asiakassuhteesta syntyvat tuo-
tot ovat pitkaan paljon suuremmat kuin uuden asiakkaan. Kolmantena tekijana toimivat asi-
akkaan suosittelut. Asiakassuhteen keston pidentyessa myos todennakoisyys sille, etta asiakas
suosittelee yrityksen palveluja muille, kasvaa jatkuvasti. Tassa tapauksessa muilla tarkoite-
taan esimerkiksi tuttavia ja sidosryhmia. Neljantena kohtana sille, miksi asiakassuhteen kes-
toa tulee pidentaa, on asiakkaan valmius maksaa palveluista enemman. Talla tarkoitetaan
tassa yhteydessa TE-toimiston yrityksille tarjottavia maksullisia palveluja. Tama perustuu sii-
hen, etta pitkaaikaisiin kokemuksiin perustuva asiakassuhde luo asiakkaalle sellaista turvalli-

suuden tunnetta seka arvoa, josta asiakas on valmis maksamaan. (Pollanen 1999, 86.)

3.1.4 Palveluorganisaation johtaminen asiakaskeskeisemmaksi

Palvelukeskeisen strategian noudattaminen ja palvelun asiakaskeskeisyyden lisaaminen edel-
lyttavat operatiivisia toimenpiteita. Erityisesti asiakassuhteisiin kohdistuvaa palveluvaikutusta
voi Gronroosin mukaan periaatteessa lisata kolmella tavalla. Ensimmaisena kohtana on selvas-
ti uusien palvelujen kehittaminen asiakkaille. Aikaisemmin luvussa 2.3.1 on mainittu keinoja
palvelun ideoinnin kehittamiseksi. Tama onkin yrityksen asiakaskeskeisen johtamisen paateki-
ja. Nain kyetaan tarjoamaan jatkuvasti sellaisia palveluja, joita asiakkaat haluavat. Toisaalta
talloin pystytaan erottumaan kilpailijoista paremmin. Toinen tallainen tekija, jolla asiakas-
suhteeseen kohdistuvaa palveluvaikutusta voi lisata, on piilevien ja palveluaineksien voimis-
taminen. Kyseessa on pohjimmiltaan olemassa olevien palveluainesten lisaamista tarkoittava
toiminta asiakkaan ja yrityksen suhteessa. Esimerkkitapauksena tallaiselle toiminnalle ovat
hallinnolliset palvelut asiakassuhteessa. Nama ovat usein palveluja, joiden arvoa yritys ei nae,
vaikka saattavatkin olla todellisuudessa nimenomaan arvoa tuottavia palveluja. Kolmantena
tekijana on fyysisten tuotekomponenttien muuttaminen palveluainekseksi. Talla on kuitenkin
pelkastaan palveluun keskittyneessa organisaatiossa olematon osuus, koska fyysisia kom-

ponentteja ei juuri ole. (Gronroos 2002, 268.)

Olennaisia asioita palveluorganisaation johtamisessa asiakaskeskeisyyteen ovatkin ensiksi asi-
akkaan kokema laatu ja arvo paivittaisiin toimintoihinsa ja prosesseihinsa, toiseksi asiakkaalle
tuotettu, heidan haluamansa toimintojaan ja prosessejaan tukeva arvo ja kolmanneksi palve-
luorganisaation resurssien hallinta, jotta pystytaan tuottamaan palvelupohjaista arvoa. Pai-
nopiste johtamisessa onkin siirrettava pelkasta vaihtoarvosta (joka syntyy asiakkaan saamasta
arvosta ennalta tuotettuun tuotteeseen tai palveluun) kokonaisarvoon. Samalla tavoin johta-

misen tulee pyrkia pitkaaikaisiin asiakassuhteisiin liiketoiminnassa. (Gronroos 2002, 271.)

Yksi asiakaskeskeisen johtamisen kulmakivista on organisaatiokulttuurin yhtenaistaminen. Eri
asiakaskohderyhmat odottavat usein erilaista toimintaa. Organisaation toimintatapa on seura-

usta organisaatiokulttuurista. Organisaation kulttuuri nayttaytyy ulkopuolisille esimerkiksi
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viestinnallisessa ulkoasussa, asiakaspalvelussa tai jopa henkiloiden pukeutumisessa. Asiakas-
keskeisessa johtamisessa on nain ollen erittain tarkea miettia, minkalaisia henkiloita organi-
saation rekrytoidaan, ja miten henkilokunta sitoutetaan organisaation asiakaskeskeiseen toi-
mintaan. (Rope 1986, 28.)

3.1.5 Asiakassuhteen viestinta vuorovaikutteisesti

Jotta tavoiteltuihin pitkiin asiakassuhteisiin paastaan, on asiakassuhteen viestinnan oltava
kunnossa molempiin suuntiin. Palveluorganisaation on erittain tarkeaa osata vuorovaikuttei-
nen viestinta asiakkaan kanssa. Talloin pystytaan parhaalla mahdollisella tavalla vastaamaan

siihen palvelutarpeeseen, joka asiakkaalla on.

Vuorovaikutteisuus voi ilmeta monella eri tavalla. Kyse on toisaalta palvelutarjonnan sopeut-
tamisesta asiakkaan tilanteeseen ja tarpeisiin kuten myos palveluntarjoajan ja asiakkaan vali-
sen tiedonvaihdon mukauttamiseen. Aikaisemmin tama tarkoitti kutakuinkin sita, etta palve-
luntarjoaja myy ja asiakas kuluttaa. Nykyaan tama vaihdanta on monimutkaistunut, mika tar-
koittaa sita, etta asiakas on usein jopa osa palveluntarjoajaa. Vuorovaikutuksen ollessa kun-
nossa palveluntarjoaja kykenee sopeuttamaan prosessinsa asiakkaan tarpeiden ja toivomusten
mukaisesti. (Storbacka 1999, 33.)

Viestinnallisella vuorovaikutuksella on kolme tavoitetta. Ensimmaiseksi palveluntarjoaja eli
yritys tai organisaatio pyrkii mukauttamaan asiakkaan kanssa kaymaansa viestintaa saadak-
seen sille merkityksen, jota asiakas arvostaa. Toisin sanoen palveluntarjoaja varmistaa, etta
asiakas saa oikeaa tietoa oikealla hetkella. Avainasiana tassa on asiakkaan kuunteleminen,
jotta pystytaan maarittamaan viestinnalle sopiva sisalto ja voimakkuus. Toinen tavoiteltava
tekija on se, etta yritys pystyy varmistamaan asiakkuuteen liittyvan viestinnan yhtenaisyyden
eri kanavissa. Naita kanavia ovat muun muassa puhelin, internet, henkilokohtaiset kohtaami-
set, sosiaalinen media ja muut joukkoviestimet. Talla on suuri merkitys asiakkaan saamaan
arvoon. Kolmantena vuorovaikutteisuuden tavoitteena on asiakkaiden seurantajarjestelma.
Tahan kuuluu oleellisena esimerkiksi palautteen antamisen helppous monien eri kanavien
avulla. Toisaalta joskus yrityksen on syyta jarjestaa asiakaskohtaamisia nimenomaan sita var-
ten, etta asiakkaalla on tilaisuus esittaa nakemyksiaan, jotta asiakassuhdetta pystytaan kehit-
tamaan. Seurantajarjestelmilla yritys pystyy myos mittaamaan asiakastyytyvaisyytta seka asi-
akkaan kokemaa arvoa. (Storbacka 1999, 33-34.)

Vuorovaikutteisen viestinnan on oltava aina ymmarrettavaa. Oleellista on viestinnan suunnit-
telu. Asiakkaan kohtaaminen, tapahtui se milla tahansa tavalla, on syyta kayda lapi huolelli-
sesti ennen kohtaamista. Laadukkaassa asiakassuhteessa palveluorganisaation on huolehditta-

va, etta viestinta on riittavan konkreettista kasitteellisyyden sijasta. Muita erittain tarkeita
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asioita viestinnan ymmarrettavyydessa on koko viestinnan rakenne, kiinnostavuus seka asiak-

kaalle viestittavien uusien asioiden ilmaisu. (Havunen 2000, 128-129)

3.2 Palvelujen kehittamisen yhteenveto

Teoreettisessa pohdinnassa lahdettiin liikkeelle palvelun kasitteesta, minka jalkeen siirryttiin
erittelemaan palvelua yleisella tasolla. Taman jalkeen pohdittiin palvelun laatua ja asiakas-
keskeisyytta organisaation voimavarana. Tahan kuuluivat palveluiden ideointi asiakasnako-
kulmasta, palvelun kulutusprosessi, asiakassuhteen keston parantaminen seka palveluorgani-
saation johtaminen. Lopuksi kasiteltiin viela asiakassuhteen viestintaa vuorovaikutteisesti
niin, etta asiakaskeskeisyys pysyy keskeisena teemana. Teoreettisen pohdinnan tarkoituksena
on tassa opinnaytetyossa ollut selvittaa keskeisimpia asioita, jotka vaikuttavat asiakaskeskei-
syyteen palveluorganisaatioissa. TE-toimistolle asiakaskeskeisyys tarkoittaa voimavaraa, jolla
koko organisaation toimintaa pystytaan kehittamaan. Myohemmin opinnaytetyon kehittamis-

ehdotuksessa on esitetty ideoita, joilla asiakaskeskeisyytta pystytaan vahvistamaan.

4  Tyo- ja Elinkeinotoimisto

4.1 TE-toimiston taustaa

Kohdeorganisaationa on Pohjois-Uudenmaan TE-toimisto, joka toimii Elinkeino-, Liikenne- ja
Ymparistokeskuksen alaisena. Tyo- ja elinkeinoministerio on aloittanut toimintansa vuonna
2008, jolloin siihen sisallytettiin kauppa- ja teollisuusministerion tehtavat, tyoministerion
tehtavat seka sisaasiainministerion alueiden ja hallinnon kehittamisosasto. Tyo- ja Elinkeino-
ministerio vastaa Suomessa yrittajyyden ja innovaatiotoiminnan toimintaymparistosta, tyo-
markkinoiden toimivuudesta seka tyontekijoiden tyollistymiskyvysta. Lisaksi sen vastuulle
kuuluu alueiden kehittaminen globaalissa taloudessa. (Ty0- ja Elinkeinoministerio 2012.) Sen
toimialaan kuuluvat muun muassa tyollisyys, tyottomyys ja julkinen tyovoimapalvelu seka
elinkeinopolitiikka. Nykyisen Tyo- ja Elinkeinoministerion ylimpina paattajina ovat tyoministe-
ri Lauri Ihalainen seka elinkeinoministeri Jyri Hakamies. Koko Tyo- ja Elinkeinoministerion
organisaatiota on helpompi havainnoida organisaatiokaavion avulla, joka on kuvattu alla. TE-

toimisto on, kuten kuviosta voi paatella, yksi TEM-konsernin virastoista.
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Ty6- ja elinkeinoministerion organisaatio 1.1.2012

. ELINKEINOMINISTERI TYOMINISTERI .
Valtiosihteeri Jyri Hakémies Lauri Ihalainen Valtiosihteeri
Joun' Hakala Janne Metsamaki
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Erkki Vietanen
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HALLINTOYKSIKKO

Mo

KONSERNIOHJAUSYKSIKKO
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: Sisdinen tarkastus

Juha Pekka Niemi

ALUEOSASTO ENERGIADSASTO ELINKEINO- JA TIETO-OSASTO TYOELAMA- JA TYOLLISYYS- JA
Heikki Aurasmas Esa Harmata INNOVAATIO-OSASTO Markhku Wallin MARKKINAOSASTO [l YRITTAJYYSOSASTO
Potrt Polionen Raimo Luoma Tuya Oivo

* Aluskettys

+ Aluoohjas

TVO- JA CUNHEINOMPMS TER0
ARBETS- OOH NARINGEMINIS TEFET
MINSTRY OF EMPLOVMENT RND THE ECONOMY

Kuvio 4: Tyo- ja Elinkeinoministerion organisaatio (Tyo- ja Elinkeinoministerio 2012)

4.2 TE-toimisto

TE-toimistot tunnettiin aikaisemmin nimella Tyovoimatoimistoina. Kansankielella niista pu-
huttiin “tyokkareina”, joka kuvasikin varsin osuvasti sita, etta niiden palvelut olivat suunnat-
tuja l@ahinna tyottomille henkiloasiakkaille. Nykyisin palvelukentta on laajentunut. TE-
toimistot hoitavat talla hetkella seuraavia tehtavia: auttavat tyopaikan saamisessa, jarjesta-
vat neuvontaa koulutuksessa seka hoitavat tyottomien tyonhakijoiden sosiaalisia etuja. Tar-
kemmin sanottua henkiloasiakkaille tarjotaan tyonhakuun ja ammatilliseen kehittymiseen liit-
tyvia palveluja. Toisaalta henkiloasiakkailla tarjotaan myos tyollistymiseen seka toimeentu-
loon liittyvia tukipalveluja seka yrittajyysneuvontaa. Opinnaytetyossa keskitytaan ensisijaises-
ti tyonantajille tarjottaviin palveluihin, joita ovat rekrytointi- ja sen tukipalvelut, henkiloston
ja tyoyhteison kehittamispalvelut seka tuki henkiloston vahentamistilanteissa. Kaikkien TE-
toimistojen asiakkaita ovat seka tyonhakijat etta tyota tarjoavat tyonantajat. TE-toimistot
palvelevat ympari Suomea ja naita on kaikkiaan 147. Nama kaikki toimivat eri alueilla, mutta
niiden toiminta on paasaantoisesti samanlaista. TE-toimistojen kotisivuna toimii www.mol.fi,

joka toimii samalla kohtauspaikkana tyonhakijoille ja tyonantajille.


http://www.mol.fi/
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4.2.1  Pohjois-Uudenmaan TE-toimisto

Opinnaytetyoni kohdeorganisaatio on nimenomaan Pohjois-Uudenmaan TE-toimisto. Toiminta-
alueena talla TE-toimistolla on Hyvinkaa ja Nurmijarvi ymparistoineen. TE-toimiston paikalli-
silla kotisivuilla http://www.mol.fi/toimistot/pohjois-uusimaa/ on tarjolla tyonantajille seka
tyonhakijoille erilaisia palveluja, joita osaa pystyy kayttamaan myos suoraan verkossa. TE-
toimistojen toimintojen yhdenvertaisuudesta kertoo, etta kaikki kotisivuilla mainitut palvelut
ovat saatavissa myos kaikista muista TE-toimistoista. Internetsivuilla on tarjottu useita sah-
koisia lomakkeita, jotka helpottavat palveluiden kayttoa ja madaltavat kynnysta ottaa yhteyt-

ta palveluntarjoajaan.

4.2.2 TE-toimiston palvelut yrityksille

TE-toimistolla tarkoitetaan tassa opinnaytetyossa aina Pohjois-Uudenmaan TE-toimistoa, vaik-
ka toisaalta kaikki palvelut ovatkin saatavilla muissa TE-toimistoissa. TE-toimisto on henkilos-
ton hankinnan ja kehittamisen asiantuntija. Etu on siina, etta se tuntee elinkeinoelaman,

tyomarkkinat ja tyonhakijat ja pystyy tarjoamaan monipuolisia palveluja yrityksille ja tyonan-

tajille.

Henkiloston etsimisessa lahtokohtana on aina tyonantajan toimeksianto. Tasta lahdetaan liik-
keelle, minka jalkeen TE-toimisto kay lapi tyonantajan kanssa hakijoiden osaamis- ja ammat-
titaitovaatimukset. Sitten katsotaan ne tavat, jolla tyonhakijoita etsitaan, miten tyopaikasta
tiedotetaan ja aikataulu, jolla tyOpaikka taytetaan. Tassa palvelussa voidaan hyodyntaa
Avoimet paikat - palvelua, joka toimii myos verkkopalveluna. Verkkosivut eli www.mol.fi ta-
voittavat ison joukon aktiivisia tyonhakijoita. Tyonhakijoina voivat olla esimerkiksi tyopaikkaa
vaihtavat, opiskelijat ja tyottomat. Palvelu on nopeaa, silla Paikkavahti lahettaa heti tiedon
sopivista paikoista palvelun kayttajille. Tarvittaessa TE-toimisto neuvoo jokaisella osa-
alueella ja opastaa, kuinka nama tyopaikkailmoitukset tehdaan. TE-toimistolla on myos kay-
tossa CV-nettipalvelu, josta voi tilata tiedot sopivista hakijoista suoraan sahkopostiin. Muita
henkiloston hankkimisen keinoja TE-toimistolla ovat muun muassa rekrytointitilaisuudet ja -
kampanjat, joissa on mahdollisuus esitella tyota hakeville yrityksen toimintaa ja avoimia tyo-

paikkoja. (Tyo- ja Elinkeinoministerio 2012.)

Opinnaytetyossa kasitellaan myos Pohjois-Uudenmaan yritysten kansainvalistymissuunnitelmia
seka ulkomaisen tyontekijan palkkaamista. Sopivan tyovoiman etsimisessa muualta Euroopasta
auttaa EURES (European Employment Services), joka on Euroopan talousalueen maiden yhtei-

nen tyonvalitysverkosto. Suomessa tallaisia neuvojia on suurimmissa TE-toimistoissa. Nama

palvelut ovat maksuttomia. EURES auttaa tyonantajia loytamaan tyontekijoita Euroopasta.


http://www.mol.fi/
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Keinoja tahan ovat paikallisten yhteistyokumppanien etsiminen seka ulkomaisille tyontekijoil-

le tarjottava suomalaisen tyoelaman neuvontapalvelu.

TE-toimiston palveluihin kuuluu myos yrittajaksi aikovien tuki, neuvonta ja koulutus. Tallaista
palvelua ovat muun muassa aloittaville yrityksille tarjottava starttiraha, yrittajyyskoulutus
seka muut yrityksen perustamiseen, kasvuun ja kehittamiseen liittyvat palvelut. TE-toimistot
ovat osa seudullisia yrityspalveluja, joihin kuuluu esimerkiksi Pohjois-Uudenmaan TE-
toimiston tapauksessa esimerkiksi Yritysvoimala. Tallaiset monipuoliset palvelut tarjoavat

neuvontaa, toimitiloja seka muita vastaavia palveluja.

Aikaisemmin mainittujen lisaksi TE-toimisto palvelee myos tarjoamalla koulutusta ja tukea
tyovoiman kehittamiselle. Esimerkkitapauksia koulutuksista ovat RekryKoulutus, TasmaKoulu-
tus ja MuutosKoulutus. Naissa koulutuksissa tyonantaja ja tyo- ja elinkeinohallinto suunnitte-
levat ja rahoittavat koulutuksen yhdessa. Koulutukseen osallistujat saavat kyseiselta koulu-
tusajalta palkkaa tai tietyin perustein tyottomyysetuutta ja yllapitokorvausta. Yhtena koulu-
tuksen muotona on myos oppisopimuskoulutus, jossa yhdistyvat teoreettinen opiskelu ja tyo-
paikalla tapahtuvaan tyoskentely. TE-toimisto tarjoaa naiden lisaksi tyoharjoittelua ja tyo-

elamavalmennusta.

TE-toimisto tarjoaa apua, tukea ja neuvoja henkiloston vahentamistilanteissa ja muissa muu-
tostilanteissa. Irtisanomistilanteissa TE-toimistolla on valtakunnallinen muutosturva-
asiantuntijoiden verkosto, joka on seka tyonantajan etta tyontekijan tukena muutosturvaan
liittyvissa asioissa. Muutosturva auttaa TE-toimistoa ennakoimaan irtisanomistilanteen vaati-
mia palveluja. Tyonhakijoita tama hyodyttaa siksi, etta se auttaa loytamaan uuden koulutus-

tai tyopaikan mahdollisimman nopeasti.

TE-toimistolla on lisaksi myos maksullisia erityispalveluja. Nama HRV-palvelut ovat tyonanta-
japalvelujen yhteydessa toimiva asiantuntijaverkosto, joka toimii maanlaajuisesti. Verkosto
on erikoistunut henkilostopalvelujen tuottamiseen. HRV-palvelut tarjoavat yrityksille apua
henkilostoon liittyvissa asioissa, kuten rekrytoinnissa, henkiloston vuokrauksessa ja henkilos-
ton kehittamisessa. Nama palvelukokonaisuudet raataloidaan aina kohdeyrityksen palvelutar-
peiden mukaisesti. Yleisesti HRV-palvelut on ratkaisu silloin, kun TE-toimiston maksuttomilla
palveluilla ei ole mahdollista toteuttaa yrityksen henkilostotarpeita. (Tyo- ja Elinkeinominis-
terio 2012.)

5  Yritysharava tutkimusmenetelmana

5.1  Yritysharava ja TE-toimisto
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Voidakseen palvella tyonantajia TE-toimiston tulee tuntea alueen yritykset. Nama yritykset
ovat yhdesta useisiin satoihin henkiloihin tyollistavia yrityksia, joten palvelukentta on erittain
laaja ja monipuolinen. Sen tahden on oleellista saada ajankohtaista tietoa alueen yrityksilta.
Tietoa saadaan esimerkiksi Tyo- ja Elinkeinoministeriolta seka tilastokeskuksesta. On kuiten-
kin olemassa paljon tietoa, jota ei voi suoraan poimia tilastoista ja analyyseista. Tallaista tie-
toa ovat muun muassa alueen yritysten laajentumis- ja kansainvalistymissuunnitelmat. Naita
varten on tarpeellista tehda yrityskohtaisia haastatteluja, jolloin tietoa voidaan hankkia suo-
raan yritykselta. Keratty tieto auttaa TE-toimistoa palvelujensa kehittamisessa seka auttaa
ennen kaikkea keskittamaan resursseja paremmin niihin asioihin, jotka ovat silla hetkella

ajankohtaisia.

Yritysharava on menetelma, joka lahtee liikkeelle yrityksen tarpeista. Se on tarkoitettu ensi-
sijaisesti kehittamismenetelmaksi ja toimii myos siihen liittyvana tietopankkina. Toimintamal-
li perustuu haastatteluille, joita tehdaan eri alueiden yrityksille. Keratty tieto kootaan yhteen
ja valitetaan lajiteltuna toimijoille. Menetelman tavoitteena on ohjata yhteiskunnan kehitta-
mistoiminta ja - tuki mahdollisimman hyvin alueen yrityselaman hyvaksi. Yritysharavan tietoja
voidaan kayttaa myos toiminnan suunnittelussa ja ennakoinnissa. Valittomia kayttajatahoja
menetelmalle ovat Tyo- ja Elinkeinotoimistot, ELY-keskukset (Elinkeino-, Liikenne- ja Ympa-
ristokeskukset) ja Tyo- ja elinkeinoministerio. Valilliset yritysharavan kayttajatahot ovat Ke-
hittamisyhtiot ja elinkeinotoimistot, koulutusorganisaatiot ja kehittamishankkeet. (Keski-
Suomen ELY-keskus 2009.)

Yritysharavoinnin taustalla on Pohjois-Savossa vuosina 2001-2007 kahdessa eri ESR -
projekteissa kehitetty malli. Naista ensimmaisessa testattiin mallia Tyo 2000 -
tyollisyyshankkeessa, jonka avulla syntyi tyomalli, jossa puhelimella tehdyilla haastatteluilla
tiedusteltiin ja kartoitettiin yritysten tarpeita ja tietoja. Vastauksista koottiin atk-pohjainen
tietokanta, jonka avulla yritysten tiedot ja tarpeet ovat kaikkien kayttajien nakyvissa. Tieto-

kannan avulla tietoja pystyttiin myos paivittamaan. (Keski-Suomen ELY-keskus 2009.)

Menetelmaa kehitettiin edelleen Pohjois-Savon TE-keskuksen Toimivat tyomarkkinat - hank-
keessa, jossa tehtiin laaja haastattelu alueen yrityksille. Myohemmin muun muassa koulutusta
koskevia kysymyksia tarkennettiin seka keskityttiin yleisesti tuloksiin ja niiden raportoimi-
seen. Vahitellen haastatteluissa ilmenneista huomioista Yritysharavaan tuli lisaa kysymyksia
esimerkiksi kansainvalisyydesta. Yritysharavassa on ollut alun perinkin tarkeaa, etta kysymyk-
siin on tarpeeksi helppoa vastata. Toisaalta on myos haluttu jarjestaa haastattelu jarkevan

kestoiseksi.

Toimintamallin kehitys on jatkunut lapi vuosien ja mallia on kokeiltu eri muodoissa naina vuo-

sina. Haastattelijoina on toiminut eri henkiloita, esimerkiksi tyovoimaneuvojia ja elinkeinoyh-
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tioiden henkiloita. Koko maan alueelle toimintamalli laajennettiin vuonna 2009. Tama tehtiin

Tyo- ja elinkeinoministerion rahoittamana valtakunnallisena hankkeena.

5.2 Yritysharavan toteutus

Yritysharavaa on toteutettu tahan mennessa seka puhelinhaastattelujen etta kenttakayntien
avulla. Aikaisemmin haastatteluja tekivat paaosin TE-keskusten ja tyovoimatoimistojen edus-
tajat, mutta esimerkiksi valtakunnallisen KOTTI-hankkeen haastattelut toteutti ulkopuolinen
yritys. KOTTI-hanke on Tyo- ja elinkeinoministerion rahoittama valtakunnallinen hanke, joka
selvittaa yritysten tyovoima- ja kehitystarpeita Yritysharavan toimintamallilla haastattelujen
avulla. (ELY-keskus 2011) Haastatteluissa kaytetaan yhta yhdenmukaista lomaketta. Alueittain
eri tahojen on mahdollista lisata siihen enintaan kolme vapaavalintaista kysymysta. Pitamalla
haastattelulomake yhdenmukaisena tavoitellaan valtakunnallisesti vertailukelpoista tietoa.
(Tuomi 2010, 5)

Haastattelujen avulla on tarkoitus saada kokonaiskasitys yrityksen nykytilasta seka nakyma
tulevaisuudesta. Haastattelukysymykset on kayty erikseen lapi jokaisen aihealueen kohdalla.
Kokonaisuudessaan haastattelukysymykset loytyvat liitteena taman opinnaytetyon lopusta.
Ensimmaiseksi yrityksen koosta riippuen noin 5-20 minuuttia kestavassa haastattelussa selvite-
taan yrityksen perustiedot. Naihin perustietoihin kuuluvat muun muassa henkilomaara talla
hetkella, paatoimiala seka kunta, jossa yritys toimii. Jalkeenpain tuloksia analysoitaessa pys-
tytaan suodattamaan yrityksia naiden tietojen mukaan. Haastattelussa kartoitetaan naiden
lisaksi yritysten arviota kehittamis-, osaamis- ja tyovoimatarpeista seka kehitysnakymista.
Haastattelun kysymykset ovat paaosin lyhyita. Moneen niista on kuitenkin annettu mahdolli-
suus antaa lisatietoa vapaasti, jotta vastauksista saadaan yksilollisempia. Lopussa on kolme
aluekysymysta, jotka eri tahojen on mahdollista lisata haastatteluun. Haastattelut voidaan
pitaa seka maarallisia eli kvantitatiivisia etta laadullisia eli kvalitatiivisia. Kvantitatiivisiksi
haastattelut tekevat haastateltujen yrityksien lukumaara ja lukuisat tasmalliset seka suorat
kysymykset, jotka pystytaan heti tilastoimaan. Haastattelut sisaltavat toisaalta myos paljon
avoimia ja vapaita kysymyksia, jotka jattavat tilaa tulkinnoille, joten niita voi pitaa myos kva-

litatiivisina.

5.3 Tiedon kokoaminen ja kaytto

Yritysharava-haastattelut suoritti IRO Research maaliskuun 2010 ja maaliskuun 2011 valisena
aikana. Kaikkiaan valmiita haastatteluja saatiin 3649, jotka jakaantuivat siten, etta Hyvin-
kaalla haastateltiin 1857 ja Nurmijarvella 1792 yritysta. Yritysharavasta kieltaytyneita yrityk-
sia oli 261, lopettaneita 205 ja poytalaatikkoyrityksia 185. Tavoittamatta jai 771 yritysta.

Haastattelujen tavoitteena oli selvittaa yritysten palvelutarpeita, joiden pohjalta heille tar-
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jottiin siihen palvelua TE-toimistosta tai muilta yhteistyotahoilta. Palvelutarpeet ohjattiin
oikeisiin paikkoihin ja esimerkiksi TE-toimistoa koskevat palvelutarpeet kasiteltiin tyonanta-
japalvelussa. Koulutustarpeet ohjattiin Tutka-projektin hoitoon. Tutka on ESR:n ja Uuden-
maan ELY:n rahoittama projekti, joka on tarkoitettu teollisuuden ja palvelualojen pk-
yritysten kehittamisen tueksi. (Yritysvoimala 2010.) Yritysneuvontatarpeet ohjattiin Hyvin-
kaalla Yritysvoimalaan ja Nurmijarvella Keukeen seka Nurmijarven kuntaan. Tarkeita yhteis-
tyotahoja olivat myos alueen kouluttajat TTS, Hyria ja Laurea-ammattikorkeakoulu. Yritys-
voimala on Hyvinkaan, Riihimaen, Hausjarven ja Lopen omistama yrityspalveluyhtio. (Yritys-
voimala 2010.) Yhteistyotahojen kanssa on jarjestetty tapaamisia, joissa on kayty lapi Yritys-
haravan tuloksia. Eri yhteistyotahoille on tehty rajattuja hakua eri palvelujen tarjoamista var-

ten.

6  Yritystoiminta ja tyovoiman kysynta

6.1  Yritysharavan tulosten etenemisjarjestys

Ensimmaiseksi Yritysharavan haastattelujen tuloksia avattaessa kaydaan lapi yrityskanta ylei-
sesti seka esitellaan aineisto. Sen jalkeen siirrytaan yritystoiminnan jatkuvuuden, sukupolven-
ja omistajanvaihdosten seka elakoitymisen kautta tyovoimatarpeisiin. Tyovoimatarpeissa on
kasitelty myos vahentamistarpeita ilmoittaneita yrityksia. Viimeiseksi tassa osiossa kaydaan

lapi palkkaamiseen liittyvia kysymyksia, esimerkiksi nuorten palkkaamista.

Nykytilanteen arvioiden jalkeen tarkastelussa ovat yritysten kilpailukyky ja tulevaisuuden na-
kymat. Tutkimuksessa tarkastellaan esimerkiksi kasvuyrityksia ja kansainvalistymissuunnitel-
mia. Yrityksilta tiedusteltiin naiden lisaksi koulutus- ja kehittamistarpeista, joista on koottu
tilastoja. Tarkeimpana taman opinnaytetyon kannalta ovat TE-toimiston palvelut, joista yri-
tyksilta kysyttiin niiden tunnettuutta seka kiinnostusta. TE-toimiston palvelut ovat tutkimuk-

sen viimeinen osa, jonka jalkeen tutkimuksen tulokset on koottu yhteen.

6.2 Aineiston esittely ja yrityskanta

Koko selvityksen aineisto koostuu Hyvinkaan TE-toimiston Pohjois-Uudenmaan alueelle maa-
liskuun 2010-maaliskuun 2011 aikana tekemista yritysharavahaastatteluista. Haastattelut to-
teutti IRO Research Helsingista. Selvityksessa on kaytetty pelkastaan valmiita haastatteluja,
joita kertyi yhteensa 3649 kappaletta Hyvinkaan ja Nurmijarven kunnissa. Kaiken kaikkiaan
haastattelut tulivat lahes tasmalleen puoliksi molemmista kunnista. Hyvinkaan kotikunnak-

seen ilmoittaneita yrityksia oli 1857 eli 51 % Nurmijarven kohdalla luvun ollessa 1792 eli 49 %.
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Valmiiden haastattelujen (3649 kpl) pohjalta tehtyyn selvitykseen ei laskettu rinnakkaisyrityk-
sia (13 kpl), poytalaatikkoyrityksia (185 kpl), lopettaneita yrityksia (205 kpl) tai haastatteluis-
ta kieltaytyneita yrityksia (261 kpl). Selvityksessa yhtaan yritysta ei jaanyt tavoittamatta.

Alle 2 2-9 henkiloa yli 10 henkiloa | Yrityksia yhteensa
Alkutuotanto 6 8 1 15
Julkiset palvelut |2 3 3 8
Kauppa 225 282 89 596
Palvelut 1523 782 168 2473
Rakentaminen 208 144 28 380
Teollisuus 43 74 50 167
Muut 6 1 7
Yhteensa 2013 1294 339 3646

Taulukko 1: Yritykset paatoimialoittain ja henkiloston kokoluokan mukaan

Taulukko 1 kuvaa yritysten jakaumaa tassa Yritysharavassa. Haastatteluissa yrityksia pyydet-
tiin luokittelemaan itsensa johonkin ylla olevista paatoimialoista. Taulukosta puuttuu kaupan
seka palvelujen alalta yksi yritys, joka ei kertonut henkilomaaraansa talla hetkella. Tallaisia
yrityksia myos muiden alojen yrityksista oli yksi. Henkilomaarista yrityksia pyydettiin ilmoit-
tamaan tarkka lukunsa talla hetkella, jolloin useilla yrityksilla luvut saattoivat olla esimerkiksi
1,5 tai 5,5.

Paatoimialana palvelut ovat selkeasti suurin yli kahden kolmanneksen osuudella. Seuraavina
tulevat jarjestyksessa kauppa, rakentaminen ja teollisuus. Alkutuotannon ja julkisten palvelu-
jen yrityksia on tassa selvityksessa verrattain melko vahan edella mainittuihin nahden. Alle
kahden hengen yrityksia on tassa selvityksessa selkeasti eniten (55 %). Yli kymmenen hengen
yrityksien osuus kaikista yrityksista oli noin 9 %. Huomattavaa on se, etta rakentamisen alalla
yli kymmenen hengen yrityksia on varsin vahan, kun taas teollisuuden alalla naita on enem-

man kuin alle kahden hengen yrityksia.



25

Pienet yritykset Lukumaara | Osuus yrityk- | Henkilosto Osuus henkilostos-
sista % ta %

Alle 2 2013 55,21 % 2024,75 10,3 %

2-4 960 26,33 % 2586,5 13,1 %

5-9 334 9,16 % 2064 10,5 %

10-19 183 5,02 % 2301 1,7 %

20-49 104 2,85 % 2981 15,1 %

Keskisuuret yrityk-

set

50-99 26 0,71 % 1551 7,9 %

100-250 21 0,58 % 2992 15,2 %

Suuret yritykset

yli 250 5 0,14 % 3210 16,3 %

Taulukko 2: Yritykset ja henkilosto henkiloston kokoluokan mukaan

Tassa yritysharavakyselyssa pienia, alle 50 hengen yrityksia oli yli 98 % kaikista yrityksista. 50-
250 hengen keskisuuria yrityksia oli yhteensa 47, yhteensa 1,3 % kaikista yrityksista. Suurten
yritysten osuus jai noin yhteen promilleen. Kolme yritysta ei vastannut kysymykseen henkilo-

maarasta talla hetkella eika naita yrityksia otettu huomioon tassa taulukossa.

Tarkalleen alle kahden henkilon yritysten osuus on yli 55 % kaikista yrityksista. Naiden mik-
royritysten osuus henkilostosta on kuitenkin vain hieman yli 10 %. Monilla alle kahden hengen
yrityksilla on kaytossaan lisaksi osa-aikaista tyovoimaa, joka selittaa sen, etta henkiloston
kokonaismaara on 2024,75 eika yritysten lukumaara 2013. Muutamilla yrityksilla henkilomaara
jai myos alle yhteen, jolloin yritys ei talla hetkella tyollista yhtaan taysipaivaista tyontekijaa.
Muissa pienten yritysten ryhmissa henkiloston maara ja prosenttiosuus ovat melko lailla kes-
kenaan samanlaisia.

Keskisuuria yrityksia tassa kyselyssa oli yhteensa 47. Naiden yritysten henkilostomaara on kui-
tenkin 4543, joka vastaa koko henkilostomaarasta noin 23 %. Suuria yrityksia on yhteensa viisi
kappaletta ja nama tyollistivat 16,3 % koko henkilostosta. Kaiken kaikkiaan yli 50 hengen yri-

tysten henkiloston osuus koko henkilostomaarasta on yli 39 %.
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Kuvio 5: Yritykset jaoteltuna ian mukaan

Haastattelussa tiedusteltiin yrityksilta myos niiden ikaa. Ylla olevassa kuviossa 5 yritykset on
jaettu siten, etta prosenttiluku palkissa kertoo osuuden kaikista yrityksista. Kuviosta voi ha-
vaita, etta yli kymmenen vuotta toimineita yrityksia on selvasti eniten, kun taas muissa ika-
ryhmissa osuuden ovat melko lahella toisiaan. Paatoimialoittain jaoteltuna osuudet eivat juuri

poikkea toisistaan.

6.3  Yritystoiminnan jatkuvuus ja sukupolven- seka omistajanvaihdokset

Yritysharavakyselyssa yritystoiminnan jatkuvuutta ja sukupolven- ja omistajanvaihdoksia tie-
dusteltiin kysymalla: ”Onko sukupolven tai muut omistusjarjestelyt ajankohtainen asia yrityk-
sessa kolmen vuoden sisalla?” (kysymys 17). Vastausvaihtoehtoina yrityksille olivat ”Ei ajan-
kohtainen”, ”Ajankohtainen heti”, ”Ajankohtainen lahivuosina” tai Yritys myytavana”. Lisak-
si vaihtoehtona oli myos kohta ”Haluaa lisatietoa”. Sukupolvenvaihdoksella viitataan tassa

yhteydessa yrityksen siirtymista omistajalta toiselle riippumatta sukulaisuussuhteista.
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Kuvio 6: Sukupolven- ja omistajanvaihdosten ajankohtaisuus

Yritysharavan vastausten perusteella Hyvinkaalla ja Nurmijarvella toimivilla yrityksilla suku-
polvenvaihdokset ovat lisaantymassa lahivuosina. Tarkalleen ottaen 78 yritysta ilmoitti suku-
polvenvaihdoksen olevan ajankohtainen heti. Monissa tapauksissa yrittaja ilmoitti etsivansa
potentiaalista ostajaa yrityksella, kun taas osa kertoi yrityksen toiminnan loppuvan yrittajan
lopettaessa. Kaikkiaan 203 halusi lisatietoa sukupolven- ja omistajanvaihdoksesta. ”Yritys
myytavana” -kohtaan vastasi 144 yritysta. Lisaksi vapaassa kentassa useat mainitsivat, etta
yritys voidaan myyda, mikali ostaja loytyy tai mikali joku suostuu jatkamaan toimintaa. Pro-
senteissa mitaten eri aloilta ei loytynyt suuria eroavaisuuksia, vaan sukupolven- ja omistajan-

vaihdokset ovat ajankohtaisia jokaisella alalla.

6.4 Elakoityminen ja tyOvoimapoistuma

Yritysharava-kyselyssa Pohjois-Uudenmaan alueella selvitettiin elakoitymista ja tyovoimapois-
tumaa kysymalla suoraan seuraavat kysymykset. 1. ”"Montako henkiloa poistuu elakkeelle vuo-
den sisalla?” 2. ”Montako henkiloa poistuu elakkeelle 1-2 vuoden sisalla?” 3. Montako henkiloa
poistuu elakkeelle 3-5 vuoden sisalla”? 4. ”Onko yrityksella suunnitelma elakkeelle jaavien
korvaamisesta?”. Tassa tapauksessa tyovoiman poistumalla tarkoitetaan tassa elakoityvia,

tyovoiman ulkopuolelle siirtyvia tyontekijoita.



Henkilomaara 1v 1-2v 3-5v Yhteensa
Alkutuotanto 230,6 0 1 1 2
Julkiset palvelut 76 5 2 4 11
Kauppa 5232,2 149 119 227 495
Palvelut 9842,85 62 125 395 582
Rakentaminen 1326,6 8 22 43 73
Teollisuus 2992 16 34 90 140
Yhteensa 19700,25 240 303 760 1303

Taulukko 3: Elakoityvien maara eri paatoimialoittain

0,87%

B Alkutuotanto

m Julkiset palvelut
B Kauppa

M Palvelut

B Rakentaminen

m Teollisuus

Kuvio 7: Elakoityvien osuus paatoimialasta
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Ylla olevassa taulukossa 3 on kerrottu elakkeelle jaavien henkiloiden lukumaarat eri paatoi-

mialojen yrityksista seka kuviossa 7 elakkeelle jaavien osuus koko alan tyontekijoista. Suh-

teessa eniten on jaamassa elakkeelle julkisten palveluiden tyontekijoista, joista perati yli 14

% on jaamassa viiden vuoden sisalla pois tyoelamasta. Kaupan alan yli 5200 tyontekijasta on

jaamassa elakkeelle viiden vuoden sisalla yhteensa 495 henkiloa, joka vastaa 9,5 % osuutta

koko alasta. Huomioitavaa on kaupan alalla lisaksi myos se, etta noin kolme prosenttina koko

kaupan alan henkilostosta on elakoitymassa vuoden sisalla. Palveluiden, rakentamisen ja teol-

lisuuden aloilla elakoityminen tapahtuu verrattain melko tasaisesti niin, etta viiden vuoden

sisalla noin viisi prosenttia alan tyovoimasta on poistumassa. Hyvinkaan ja Nurmijarven kunti-

en yritysten tyovoiman elakoitymisessa ei ollut merkittavia eroja.
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Neljannessa elakkeelle jaamiseen liittyvassa kysymyksessa kysyttiin suunnitelmista elakkeelle
jaavien korvaamisesta. Kaikkiaan 232 yritysta vastasi tahan kylla eli on suunnitelmia, kun taas
937 yritysta kertoi, ettei niilla ole suunnitelmia elakkeelle jaavien korvaamisesta. Yrityksilla
oli mahdollisuus antaa lisatietoa, johon suurin osa vastanneista kertoi palkkaavansa uudet

tyontekijat elakoityvien tilalle.

6.5 Tyovoimatarpeet ja tyovoiman saatavuus

Tassa Yritysharavan osiossa yrityksilta selvitettiin muun muassa tyovoimatarpeita yleisesti
seka lisays- tai vahennystarpeita eri nakokulmista. Naiden lisaksi yrityksilta tiedusteltiin arvi-
oita henkilostomaaran kehityksesta lahivuosina seka tyovoiman saatavuudesta. Seuraavissa

taulukoissa on tilastoitu naita vastauksia ja analysoitu paapiirteittain vallitsevat suunnat.

Yrityksilta kysyttiin ensiksi, ”Millaisia tyovoimatarpeita on lahiaikoina?”. Vastausvaihtoehtoina
oli ”Heti tarvetta uudelle tyovoimalle”, ”Lahiaikoina tarvetta uudelle tyovoimalle”, "Ei tar-
peita” ja "Vahennystarve”. Lisatietona yrityksille annettiin mahdollisuus ilmoittaa niin sano-
tuista piilotyopaikoista kohdassa ”tyota on tarjolla jatkuvasti, jos sopiva henkilo loytyy”. Ylei-
sesti tyovoimatarve oli varsin vahaista, silla ainoastaan 103 yritysta (2,8 %) 3641 vastanneesta
yrityksesta ilmoitti, etta heilla on tyovoimatarve heti. Lahiaikoina tyovoimatarve oli 216 yri-
tyksella (5,9 %) vastanneista. Suurimmalla osalla yrityksista ei heidan mukaansa ole tarpeita
talla hetkella. Vahentamistarpeistaan ilmoitti 52 yritysta eli 1,4 % yrityksista. Yhteensa kah-
deksan yritysta ei ottanut kantaa tyovoimatarpeistaan. 176 yritysta (4,8 %) kaikista tahan vas-
tanneista 176 yritysta (4,8 %) ilmoitti, etta tyota on tarjolla jatkuvasti, jos sopiva henkilo loy-

tyy. Taman kysymyksen vastaukset on koottu kuvioon 8.
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Kuvio 8: Yritysten tyovoimatarpeet

Tyovoimatarpeistaan ilmoittaneista yrityksista suurin tyovoiman tarve oli julkisten palvelujen
yrityksilla (25 % yrityksista). Seuraavaksi eniten tarvetta oli kaupan alalla, jossa kaikkiaan
15,4 % yrityksista ilmoitti tyovoimatarpeistaan. Palveluiden ja rakentamisen aloilla

tyovoimatarve oli 7,4 % yrityksista kun taas teollisuuden yrityksilla luku oli 9 %.

Yrityksilta tiedusteltiin lisaksi, ”Millainen tilauskanta on talla hetkella?”. Vastausvaihtoehdot
olivat ”"Korkea”, ”Normaali”, ”Alhainen” ja ”En osaa sanoa”. Tahan vastasi kaikkiaan 3079
yritysta. Alla oleva kuvio 9 esittaa tilauskannan ilmottaneiden yritysten osuudet. Tilastojen
perusteella tilauskanta on suurimmalla osalla yrityksista normaali, kun taas noin viidesosa

ilmoitti tilauskannakseen alhaisen tai korkean.
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Kuvio 9: Yritysten tilauskannat

Alla olevaan kuvioon 10 on tilastoitu tyovoiman lisaystarpeita heti tai lahiaikoina
ilmottaneiden yritysten lukumaara henkiloston kokoluokan mukaan. Taulukosta ilmenee, etta
eniten uutta tyovoimaa heti tai lahiaikoina tarvitsevat 2-4 hengen yritykset. Seuraavaksi
eniten tyovoimatarpeita ilmottaneita yrityksia oli alle kahden hengen seka 4-9 hengen
yrityksista. Prosenteissa mitaten tyovoiman lisaystarve lahiaikoina oli alle kahden henkilon
yrityksissa 3,4 %, 2-4 henkilon yrityksissa 11,3 %, 5-9 henkilon yrityksissa 18 %, 10-19 henkilon
yrityksissa 24,6 %, 20-49 henkilon yrityksissa 22,1 %, 50-99 henkilon yrityksissa kaikista suurin
eli 30,8 % ja yli sadan henkilon yrityksissa 26,9 %. Tyovoimatarpeisiin jatti vastaamatta

kahdeksan yritysta ja kaksi yritysta oli sellaisia, jotka eivat kertoneet henkilomaaraansa.
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Kuvio 10: Tyovoiman lisaystarve henkiloston kokoluokan mukaan

Alla on kuvattu tyovoiman vahentamistarpeita ilmoittaneiden yritysten lukumaarat
henkiloston kokoluokan mukaan (kuvio 11). Lukumaarallisesti eniten vahentamistarpeita oli
alle kahden seka 2-4 hengen yrityksilla. Yritysten tyovoiman vahentamistarve oli kaiken
kaikkiaan vahainen, silla sita oli alle kahden henkilon yrityksista reilulla prosentilla, 2-4
henkilon ja 4-9 henkilon yrityksissa vajaalla kahdella prosentilla. Muissa isommissa yrityksissa

vahentamistarve oli yhteensa vain muutamalla yrityksella.
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Kuvio 11: Tyovoiman vahentamistarve henkiloston kokoluokan mukaan
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Kuvio 12: Henkilomaaran kehitys seuraavan kahden vuoden aikana

Ylla olevassa kuviossa 12 on kuvattu yritysten arvio oman henkilostomaaransa kehityksesta
seuraavan kahden vuoden aikana. Luvut ovat yritysten lukumaaria ja ne on eroteltu
kunnittain. 151 yritysta ei osannut sanoa tahan henkilomaaransa kehitysta. Tassa
Yritysharavassa henkilostomaaran muutossuuntaa kartoitettiin kysymalla: ”Miten arvioitte

henkilostomaaran kehittyvan? Paljonko yrityksessa on tyontekijoita kahden vuoden kuluttua?”

Kaikista kysymykseen vastanneista 34 % uskoo henkilomaaransa kasvavan seuraavan kahden
vuoden aikana. Kunnittain henkilomaaran kasvuun uskoi Hyvinkaalla 33,5 % ja Nurmijarvella
31 %. Valtaosa yrityksista arvioi henkilomaaransa pysyvan ennallaan kahden vuoden kuluttua.
Henkilomaaran supistumista ennakoi kaikista vastanneista hieman yli 10 %. Hyvinkaalla ja

Nurmijarvella nama osuudet olivat lahes tasmalleen samat.

Alla oleva taulukko 4 kuvaa henkilostomaaran kehitysta paatoimialoittain. Henkilomaarat on
ollut mahdollista ilmoittaa tarkoilla arvoilla, jolloin esimerkiksi osa-aikaiset tyontekijat

saadaan mukaan tilastoihin.
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Henkilosto
Talla hetkella 2.v kuluttua Muutos %-0suus
Alkutuotanto 230,6 230,5 -0,1 0,0%
Julkiset palvelut |76 79 3 3,9%
Kauppa 5232,2 5522 289,8 5,5 %
Palvelut 9842,85 10766 923,15 9,4 %
Rakentaminen 1326,6 1448,6 122 9,2%
Teollisuus 2992 3173 181 6,0 %
Yhteensa 19700,25 21219,1 1518,85 7,7 %

Taulukko 4: Henkilostomaaran kehitys paatoimialoittain

Kaikkiaan Pohjois-Uudenmaan TE-toimiston alueella Hyvinkaan ja Nurmijarven kunnissa
tyoskentelee talla hetkella 19700,25 henkiloa. Kahden vuoden kuluttua yritykset arvioivat
henkilostomaaran lisaantyvan 1518,85 verran, eli noin 7,7 % verran. Henkilostomaaran
arvioitiin kasvavan eniten palveluiden ja rakentamisen aloilla, joissa molemmissa kasvua olisi
lahes 10 %. Muilla aloilla muutokset olivat positiivisia noin neljasta kuuteen prosenttia.

Alkutuotannossa ei arvioitu muutosta.

6.5.1 Yritykset, joilla on tyovoimatarve

Jatkokysymyksessa tyovoimatarpeisiin oli: ”Jos on uuden tyovoiman tarve”. Ensimmaisessa
kohdassa kysyttiin, millaisiin tehtaviin tyovoimaa tarvitaan ja mita tyontekijan pitaa osata.
Tassa yritysten vastaukset vaihtelivat huomattavasti eri alojen kesken. Paasaantoisesti
vastaukset olivat kuhunkin alaan liittyvia tehtavia ja osaaminen puolestaan oman alan

osaamista.

Seuraavassa kohdassa kysyttiin nailta yrityksilta, onko rekrytointi aloitettu, johon 141 yritysta
vastasi "Kylla” ja 179 "Ei”. Heilta kysyttiin lisaksi, "mita rekrytointitapoja aiotte kayttaa?”.
Yritykset saattoivat merkita tahan useammankin vaihtoehdon. Suosituin rekrytointitapa
yritysten mukaan oli heidan oma hakunsa, joka kerasi 269 merkintaa. Seuraavina
jarjestyksessa ovat mol.fi, Tyo- ja Elinkeinotoimisto ja muut tyonvalitysyritykset. Yrityksilta
tiedusteltiin lisaksi, ”Oletteko kiinnostunut rekrytoimaan toimintaa supistavien yritysten
irtisanottua tyovoimaa?”. Uutta tyovoimaa tarvitsevista 319 yrityksista 213 olisi valmis
palkkaamaan yritysten irtisanottua tyovoimaa. Kuvio 13 kuvaa tassa yrityksien vastauksien

jakaumaa.
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Kuvio 13: Rekrytointitavat vastanneilla yrityksilla

Tyovoiman saatavuuden ongelmassa on kysymys kohtaanto-ongelmasta. Silla tarkoitetaan
tilannetta, jossa tyovoiman kysynta ja tarjonta eivat kohtaa, ja samalla on seka tyottomia
tyonhakijoita seka yritysten tayttamattomia paikkoja. Kohtaanto-ongelmaa ilmenee seka

maanlaajuisesti etta alueellisesti.

Tassa Yritysharavassa tiedusteltiin tyovoimatarpeita ilmoittaneilta yrityksilta myos “millainen
on osaavan tyovoiman saatavuus?”. Vastausvaihtoehtoina olivat "Hyva”, "Tyydyttava”,
”Heikko” tai “Ei tiedossa”. 320 vastanneesta yrityksesta 55 ilmoitti saatavuuden olevan hyva.
Tyydyttavaksi tyovoiman saatavuuden ilmoitti 103 ja heikoksi perati 129. Loput 33 totesivat,
ettei heilla ole tiedossa osaavan tyovoiman saatavuutta. Alla olevassa kuviossa 14 vastaukset

on ilmoitettu prosentteina.
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Kuvio 14: Tyovoiman saatavuustilanne

Seuraavassa kuviossa 15 puolestaan on kuvattu tyovoimatarpeita ilmoittaneiden yritysten
arviot tyovoiman saatavuudesta kunnittain. Luvut palkkien sisalla kuvaavat yritysten
lukumaaraa. Taulukosta voi havaita, etta kuntien valilla suurta eroa osaavan tyovoiman
saatavuudessa ei juuri ole. Heikoksi saatavuuden ilmoittaneiden yritysten suuri maara voidaan

nahda varsin negatiivisena asiana.
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Kuvio 15: Tyovoiman saatavuus kunnittain

Viimeisena on tarkasteltu osaavan tyovoiman saatavuuden heikoksi arvioineiden yritysten
lukumaaraa paatoimialoittain. Kuviosta 16 voidaan nahda, etta palvelujen ja kaupan alalla on
eniten saatavuusongelmasta ilmoittaneita yrityksia. Seuraavina aloittain tulevat rakentaminen
ja teollisuus. Julkisten palvelujen kahdeksasta yrityksesta kaksi oli sita mielta, etta

tyovoiman saatavuus on heikkoa.
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Kuvio 16: Tyovoiman heikoksi arvioineet yritykset paatoimialoittain

6.5.2 Yritykset, joilla on vahentamistarve

Yrityksilta tiedusteltiin tyovoimatarpeen vastakohtana niiden vahentamistarvettaan vaitteella
”Jos on vahentamistarve a) Milloin vahentamistarve on ajankohtainen?” Vahentamistarpeita
ilmoittaneita yrityksia oli yhteensa 52. Vuoden sisalla vahentamistarvetta on 18 yrityksella.
Puolen vuoden sisalla vahentamistarvetta oli 28 yrityksella ja vahentamistarve heti 27 yrityk-
sella. Tilauskannan mukaan jaoteltuina ne yritykset, joilla oli alhainen tilauskanta, kokivat
vahentamistarvetta selvasti eniten. Alhaisen tilauskannan yrityksista joko heti, puolen vuoden
tai vuoden sisalla vahentamistarpeessa olevia oli yhteensa 16, kun taas normaalin tilauskan-
nan yrityksilla vahentamistarvetta oli yhdeksalla ja korkean tilauskannan yrityksista vain yh-
della.

6.6 Tyovoiman palkkaus

Tyovoiman palkkaamisesta yrityksilta kysyttiin myos ulkomaalaistaustaisen tyovoiman kaytos-
ta ja vajaakykyisten palkkaamisesta. Kysymyksessa numero 12 kysyttiin yritykselta seuraavaa:
”Miten suhtaudutte sellaisen henkilon palkkaamiseen, jolla on vahainen tyokokemus, puuttei-
ta ammattitaidossa, pitka tyottomyys tai terveydellinen rajoite?”. Vastausvaihtoehdot tahan

olivat ”Kiinnostaa”, "Tyotehtavien raatalointi mahdollista”, ”Haluaa lisatietoa” tai ”Ei tarvet-
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ta”. Lisatietojen antamiselle oli naiden lisaksi oma kohtansa, johon yritykset saivat vastata

vapaasti.

Yhteensa 306 yritysta osoitti kiinnostusta vajaakuntoisten tyollistamiseen. 387 yritysta puoles-
taan ilmoitti, etta tyotehtavien raatalointi on mahdollista. Kaikkiaan 147 yritysta halusi lisa-
tietoa tasta asiasta. Vapaassa kentassa useimmiten esiintyneet vastaukset olivat: ”Suhtautuu
positiivisesti (moni naista kuitenkin totesi, ettei ole tarvetta palkata)”, "Terveysrajoite ei
kay”, ”"Taytyy olla ammattitaitoa”, ”Ei ole mitaan vastaan”, "Ei ole tarvetta”, ”Riippuu hen-
kilosta”, ”Asenne ja motivaatio pitaa olla kunnossa” ja ”Vahainen tyokokemus ok, mikali

muut seikat ovat kunnossa”.

Seuraavaksi tiedusteltiin ulkomaalaistaustaisen tyovoiman kaytosta kysymyksella: ”Jatkossa
odotetaan kaytettavan yha enemman ulkomaalaistaustaista tyovoimaa. Millaisia mahdollisuuk-
sia ja tarpeita yrityksessa on?”. Vastausvaihtoehtoina tahan oli ”Mahdollista kayttaa ulkomaa-
laistaustaista tyovoimaa”, ”"Suomen kielen taito pakollinen”, ”Kiinnostunut toimimaan kotout-
tamistyonantajana”, "Ei tyopaikkoja ulkomaalaistaustaisille” ja "Haluaa lisatietoa ulkomaa-
laistaustaisen tyovoiman kaytosta”. Jalleen oli mahdollisuus vastata lisatietoa kenttaan va-

paasti.

Kaikista yrityksista 836 ilmoitti, etta heilla on mahdollista kayttaa ulkomaalaistaustaista tyo-
voimaa. Toisaalta kaikkiaan 1379 yritysta ilmoitti, etta suomen kielen taito on pakollinen.
Kotouttamistyonantajana oli kiinnostunut toimimaan 43 yritysta. Kohta ”Ei tyopaikkoja ulko-
maalaistaustaisille” kerasi perati 2479 merkintaa, joka on noin 2/3 kaikista yritysharavaan
vastanneista yrityksista. Lisatietoa halusi 126 yritysta. Vapaassa kentassa eniten toistuneet
vastaukset olivat ”Ammattitaitoinen ja jonkinlainen suomen kielen taito”, ”Ei mitaan vas-
taan, mutta ei tarvetta”, ”Ei tarvetta”, "Englannin kielen taito”, ”On omia negatiivisia koke-

muksia”, ”0On jo kokemusta” ja ”Suhtautuu positiivisesti ajatukseen palkata, jos osaa kielta”.

6.6.1 Nuorten palkkaaminen

Tyo- ja Elinkeinotoimiston tekemassa haastattelussa kysyttiin yrityksilta myos nuorten tyollis-
tymiseen liittyvaa mielipidetta. Kysymys kuului, ”Nuorten tyottomyys on taloussuhdanteiden
vaikutuksesta lisaantynyt vuodessa yli 50 %. Onko teilla mahdollisuutta tarjota nuorille:”. Ta-
han vastausvaihtoehtoina olivat ”Oppisopimuspaikkaa”, ”"Pidempiaikaista tyota”, "Tilapaista
tai osa-aikaista tyota”, “Tyoharjoittelupaikkaa” ja "Ei tyopaikkaa tarjolla”. Yrityksille annet-
tiin mahdollisuus antaa lisatietoa vapaassa kentassa. Perati 2835 yritysta ilmoitti, ettei heilla
ole tyopaikkaa tarjolla. Tama vastaa 77,7 % kaikista 3649 yrityksesta. Naista yrityksista muu-

tama tosin merkitsi tyoharjoittelun tai tilapaisen tyon mahdolliseksi. Alla olevassa kuviossa 17
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olevat luvut ovat eri vaihtoehtojen (pois lukien ”Ei tyopaikkaa tarjolla”) saamat merkinnat.

Tassa kysymyksessa oli mahdollisuus vastata useampaan vaihtoehtoon.
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Kuvio 17: Nuorten tyollistyminen

7  Yritysten kilpailukyky ja tulevaisuuden nakymat

Aikaisemmin tutkimuksessa tarkasteltiin Yritysharavan haastattelujen tulosten perusteella
yritysten rakennetta ja tyovoimatarpeita. Taman otsikon alla keskitytaan yritysten kilpailuky-
vyn selvittamiseen. Kilpailukykya on termina vaikeahko maaritella. Lawrence maarittelee kil-
pailukykya erilaisten kysymysten kautta. Ensiksi kysytaan, kuinka hyvin organisaatio selviaa
verrattuna muihin organisaatioihin. Toiseksi puolestaan kysytaan, miten hyvin parjataan kan-
sainvalisessa kaupassa ja kolmanneksi, toimiiko organisaatio niin hyvin, kuin se voisi toimia.
Tassa kilpailukykya kuvaileviksi tekijoiksi on valittu yritysten kehitysnakymat, yritysten kasvu,

osaamisen kehittaminen seka kansainvalistyminen. (Lawrence, 2002)

Yritysharavan haastattelut tehtiin aikavalilla maaliskuu 2010-maaliskuu 2011. Tutkimuksen
alussa tehty selvitys suhdanteista haastatteluajanjaksona tukee hyvin haastattelujen perus-
teella saatua tietoa Pohjois-Uudenmaan yritysten kehitysnakymista. Kehitysnakymista on vai-
kea luoda yhta ainoaa suuntaa, mutta jonkinlaisia kehityksen trendeja sielta on havaittavissa.
Kehitysnakymiin vaikuttavat Yritysharavan haastattelujen tekoajat. Vuoden aikana yleinen
taloudellinen tilanne on varmasti vaikuttanut vastauksiin. Muuttuneiden suhdanteiden vuoksi

yritykset eivat ole antaneet vastauksia taysin samoista lahtokohdista.
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Yrityksilta tiedusteltiin haastattelussa heidan arviotaan kehityksestaan seuraavan 12 kuukau-
den aikana. Vastausvaihtoehdoiksi annettiin joko ”Kasvaa”, "Ennallaan”, ”Supistuu” tai "Ei
osaa sanoa”. Yleisesti kehitysnakymat nahtiin positiivisina. Kaikista vastanneista kehitysarviot
jakautuivat seuraavasti. Yli 30 % yrityksista uskoo, etta heidan toiminta kasvaa ja toisaalta
vain alle 10 % on sita mielta, etta seuraavan 12 kuukauden aikana toiminta supistuu. Tata on

kuvattu kuviossa 18.
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Kuvio 18: Yritysten arviot kehityksestaan seuraavan 12 kuukauden aikana

Alla olevassa kuviossa 19 on kuvattu seka Hyvinkaan etta Nurmijarven yritysten arviot kehityk-

sestaan seuraavan 12 kuukauden aikana. Alueellisia eroja ei tassa tapauksessa juurikaan ole.
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Kuvio 19: Yritysten arviot kehityksestaan kunnittain

Seuraavaksi tarkasteltiin yritysten arvioita kehitysnakymistaan suhteutettuna haastatteluhet-
keen (kuvio 20). Ensimmainen jako tutkittavista yrityksista tehtiin alkaen ensimmaisista haas-
tatteluista maaliskuulta 2010 aina elokuuhun 2010 saakka. Haastateltuja yrityksia, jotka oli-
vat ennakoineet kehitystaan, oli tassa kategoriassa 1625. Toisessa jaossa olivat haastattelut,
jotka valmistuivat aikavalilla syyskuu 2010-maaliskuu 2011. Naita yrityksia tassa Yrityshara-
vassa oli 2023. Tulosten perusteella kevaan 2009-kesan 2010 haastattelujen yrityksista perati
38,8 % arvioi toimintansa kasvavan, joka on perati 14,2 prosenttiyksikkoa enemman, kuin mita
myohemmin haastatellut yritykset arvioivat. Toisaalta myos aikaisemmin haastatelluista yri-
tyksista 10,7 % arvioi toimintansa supistuvan, mika on lahes kaksi prosenttiyksikkoa enemman

kuin myohemmin haastatellut.
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Kuvio 20: Yritysten arviot kehityksestaan haastatteluhetkella

Yritysharavassa yritysten kehitysnakymien arviot on jaettu myos henkiloston kokoluokan
mukaan, jolloin selviaa, minka kokoisissa yrityksissa arvioitiin toiminnan kasvavan eniten
verrattuna saman kokoluokan muihin yrityksiin (kuvio 21). Tuloksista pystyy paattelemaan
karkeasti sen, etta mita suurempi henkilomaara yrityksella on, sita todennakoisemmin se on
arvioinut toimintansa kasvavan seuraavan vuoden aikana. Lisaksi voidaan todeta positiivisena
asiana se, etta jokaisessa kokoluokassa vahintaan 20 % yrityksista on arvioinut toimintansa
kasvavan. Toisaalta alle kahden henkilon yrityksissa kehityksen arvioitiin supistuvan hieman
yli 12 % yrityksista. Jokaisessa kokoluokassa vahintaan kolmasosa yrityksista arvioi toimintansa

pysyvan ennallaan seuraavan 12 kuukauden aikana.
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Kuvio 21: Yritysten kehitysarviot henkiloston kokoluokan mukaan

Yrityksilta tiedusteltiin kehitysnakymien lisaksi myos suhdanteiden vaikutusta yrityksen
toimintaan kysymyksella ”Miten nykyinen suhdannetilanne vaikuttaa yrityksen
kannattavuuteen ja taloudelliseen asemaan?” (kuvio 22). Vastausvaihtoehtoina olivat "Ei
vaikutusta”, "Heikkenee”, ”Paranee” tai ”Ei osaa sanoa”. Tuloksista ilmenee, etta yritykset
suhtautuvat varsin pessimistisesti vallitseviin suhdanteisiin, silla yhteensa molempien kuntien
yrityksista perati 26,6 % yrityksista uskoi vallitsevien suhdanteiden heikentavan yrityksen
kannattavuutta ja taloudellista asemaa. Kaikista 3576:sta yrityksesta vain 7,6 % uskoi
suhdanteiden edesauttavan toiminnan kannattavuutta ja taloudellista asemaa. Alla olevassa

taulukossa palkkien sisalla olevat luvut ovat yritysten lukumaarat.
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Kuvio 22: Suhdannetilanteen vaikutus yrityksen kannattavuuteen
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7.1 Kasvuyritykset

Yritysharavan seuraavassa osuudessa tarkastellaan yrityksia, joissa ilmenee selkeaa kasvuha-
kuisuutta. Yritysharavan haastattelukysymysten vastauksia yhdistamalla ja naille erilaisia pai-
notuksia antamalla on tilastollisesti luotu indeksi, joka kuvaa yrityksen kasvupotentiaalia. In-
deksin avulla yritykset on luokiteltu seuraaviin luokkiin: "Hakee kasvua”, ”Hakee voimakasta
kasvua”, ”Pyrkii sailyttamaan asemansa” tai "Toiminnan supistaminen mahdollista”. Kasvuyri-
tyksista puhuttaessa tassa kappaleessa keskitytaan "Hakee kasvua” tai "Hakee voimakasta
kasvua” yrityksiin, joita indeksin perusteella on yhteensa 21,9 % yrityksista eli tarkalleen 800
yritysta kaikista 3649 yrityksesta. Naista 800 yrityksesta kasvua hakee 286 yritysta eli 36 % ja
voimakasta kasvua hakevia 514 eli 64 %. Kasvupotentiaaliin vaikuttavat naissa tilastoissa yri-
tyksen oma arvio henkilostomaaran kehityksesta, rekrytoinneista, tuotekehityksesta, vienti-

suunnitelmista, investoinneista lahiaikoina seka kehitysnakymista yleisesti.

Alla olevassa kuviossa 23 on kasvuyritysten lukumaara paatoimialoittain. Taulukossa ei ole
mukana alkutuotannon kahta kasvuyritysta eika julkisten palvelujen neljaa kasvuyritysta. Lu-
kumaarallisesti eniten oli palvelun ja kaupan alan yrityksia, mutta myos rakentamisen ja teol-
lisuuden alalla kasvuyrityksia loytyi useita kymmenia. Verrattuna muihin alan yrityksiin eniten
kasvuhakuisia yrityksia loytyy teollisuuden alalta, joiden yrityksista perati 40 % on kasvuyri-
tyksia. Seuraavaksi suurin osuus on kaupan alan yrityksilla, joista tallaisia yrityksia on 31 %.
Palveluiden alalla kasvuyrityksia on 19 % kaikista alan yrityksista kun taas rakentamisen alalla

tama luku on 18 %.
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Kuvio 23: Kasvua hakevien yritysten lukumaara paatoimialoittain
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Kasvuyrityksia tarkasteltiin myos jakamalla ne henkilon kokoluokan mukaan (kuvio 24).
Seuraavassa kuviossa on kuvattu yritysten suhteellinen osuus kasvuyrityksista henkilon
kokoluokan mukaan. Kaikkiaan kasvuyrityksia oli 800. Kasvuyrityksista suurin osa on
henkilomaaraltaan 2-9 hengen yrityksia. Naista yrityksista suurin osa hakee voimakasta
kasvua. Seuraavaksi suurimpana ovat pienet, alle kahden hengen yritykset. Huomionarvoista

on myos se, etta 10-49 hengen yrityksista suurin osa hakee voimakasta kasvua.
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Kuvio 24: Kasvuyritykset henkiloston kokoluokan mukaan

Kasvuyritykset jaettiin viela yritysten ian perusteella (kuvio 25). Kasvuhakuisista yrityksista
suurin osa on jo ian puolesta toimintansa vakiinnuttaneita, yli kymmenen vuotta toimineita
yrityksia. Kaikista kasvuyrityksista lahes neljasosa on voimakkaaseen kasvuun tahtaavia, yli
kymmenen vuotta toimineita yrityksia. Kasvuyrityksista toiseksi suurin osa ovat alle kolme

vuotta toimineet. Tahan saattavat vaikuttaa uudet yrittajat, joille yrityksen toiminnan kas-

vattaminen alkuvaiheessa on tarkeaa.
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Kuvio 25: Kasvuyritykset yrityksen ian mukaan

7.2 Yritysten kansainvalistyminen

Myos yritysten kansainvalistymista kartoitettiin yritysharavan haastatteluissa. Kartoitus tehtiin
viennin kysymysten kautta. Kysymykset esitettiin muille kuin yhden henkilon yrityksille. Mikali
yritys ilmoitti, ettei ole viela harjoittanut tuontia tai vientia, tiedusteltiin heilta suunnitelmia
vientitoiminnan aloittamisesta. Naiden lisaksi yrityksille annettiin mahdollisuus pyytaa lisatie-

toa kansainvalisyyteen liittyvista palveluista viennin kehittamiseksi.

Kaiken kaikkiaan henkilomaaraltaan kahden tai sita useamman henkilon yrityksia oli 1633.
Kysymykseen ”Harjoittaako yritys vientia?” vastasi naista yrityksista 1629. Vastanneista 167
yritysta kertoi harjoittavansa vientia, joka vastaa vastanneista yrityksista 10,3 %. Jatkokysy-
myksena kysyttiin, ”Suunnitteletteko viennin aloittamista?”. Vastausvaihtoehdot olivat tassa
ja kaikissa viennin kysymyksissa joko ”"Kylla” tai ”Ei” ja vastausta oli mahdollisuus tarkentaa
kertomalla markkina-alue. Sellaisista yrityksista, jotka eivat ilmoittaneet harrastavansa vien-
tia, sen aloittamista suunnitteli 25 yritysta eli 1,7 prosenttia naista yrityksista. Markkina-
alueen kentassa yleisimmat vastaukset olivat ”"Pohjoismaat” ja ”"Venaja” muiden alueiden

saadessa hajamainintoja.
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Kuvio 26: Vientiyritykset paatoimialoittain
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Kuvio 27: Viennin aloittamista suunnittelevat yritykset paatoimialoittain

Seuraavana kysymyksena oli ”Suunnitteletteko vientitoiminnan kehittamista/lisaamista?”.
Tahan vientia harjoittavista 167 yrityksesta 86 vastasi kylla, joka kertoo siita, etta hieman yli
puolet aikoi panostaa vientitoimintaan yha enemman. Markkina-alueen kentan yleisimmat
vastaukset vientitoiminnan kehittamiselle tai lisaamiselle olivat "Venaja”, "Ruotsi” ja ”Balti-
an maat”. Joitakin satunnaisia mainintoja saivat myos ”Kiina”, ”Intia”, ”Japani” ja "Pohjois-

Amerikka”.
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Naiden lisaksi tiedusteltiin ”Suunnitteletteko rekrytointia ulkomailta?”, johon 21 yritysta vas-
tasi kylla. Markkina-alueen kohdalla vastaukset olivat jokaisella taysin yksilollisia. Yrityksilla
oli viela mahdollisuus kertoa kansainvalistymissuunnitelmistaan avoimeen kenttaan. Vastauk-
set olivat lahes taysin yksilollisia. Ainoastaan ”Yhteisty6”, "Koulutus” ja ”Tuontitoiminta”
esiintyivat useissa vastauksissa. Yrityksilla oli myos mahdollisuus kertoa, mikali heilla on ”Jo-
kin muu kansainvalistymiseen liittyva suunnitelma, mika?”. Avoimissa vastauksissa hajonta oli
melko suurta ja erilaisia suunnitelmia oli paljon. "Tuontitoiminta tai sen aloittaminen” olivat

ainoat useissa vastauksissa esiintyneet asiat.

Viimeisena kohtana yrityksilta kysyttiin viela, "Haluatteko lisatietoa kansainvalistymiseen liit-
tyvista palveluista viennin kehittamiseksi?”. Tahan ”Kylla” vastasi 70 yritysta. Jatkona talle
tiedusteltiin, minkalaisista palveluista yritys on kiinnostunut. Lahes puolet vastanneista il-

moitti haluavansa yleista tietoa kansainvalistymisesta.

Alla olevassa kuviossa 28 on vertailtu vientia harjoittavien yritysten uskoa yrityksen kehityk-
seen suhteessa niihin, jotka eivat vientia harjoita. Taulukosta voi todeta, etta vientia harjoit-
tavat yritykset uskovat kasvuun selvasti enemman kuin muut yritykset. Alle viisi prosenttia
vientiyrityksista uskoo toimintansa supistuvan tulevaisuudessa muiden yritysten kohdalla lu-
vun ollessa kymmenen. Vientia harjoittavia yrityksia oli yhteensa 167. Yrityksia, jotka eivat

harjoita vientia ja jotka vastasivat kehitysarvion kohtaan, oli yhteensa 3481.
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Kuvio 28: Kehitysarviot vientiyrityksissa ja muissa yrityksissa

7.3 Koulutus- ja kehittamistarpeet

Haastattelussa tiedusteltiin yrityksilta myos niiden koulutus- ja kehittamistarpeista. Ensim-
maisessa kohdassa kysyttiin yksinkertaisesti ”Onko yrityksella koulutus- tai kehittamistarpei-
ta?”. Kaikista Yritysharavaan vastanneista yrityksista 560, eli 15,4 % kertoi, etta heilla on kou-
lutus- tai kehittamistarpeita. Naista tarpeista ilmoittaneista yrityksista 490 eli 87,5 % oli alle
kymmenen hengen yrityksia. Erityisesti alle kahden henkilon yritykset ilmoittavat koulutus- ja
kehittamistarpeita, silla naita yrityksia oli yhteensa 297, joiden osuus kaikista koulutusta ha-
luavista oli 53 %. Alueellisesti katsoen Hyvinkaalla tallaisia yrityksia 293 oli ja Nurmijarvella
267. Huomioitavaa on myo0s, etta niista yrityksista, jotka maariteltiin kasvuhakuisiksi, 22 % oli

koulutus- tai kehittamistarve.



49

2,9%

mAlle 2
m2-4
m5-9
m10-49
50 tai yli

Kuvio 29: Koulutus- ja kehittamistarpeet henkiloston kokoluokan mukaan

Alla olevassa kuviossa 30 on koulutus- tai kehittamistarpeita ilmoittaneiden yritysten
lukumaarat ja osuudet paatoimialan kaikista yrityksista. Julkisten palvelujen yrityksissa
yksikaan ei ilmoittanut naista tarpeista. Kaupan alalla kehittamishaluisten yritysten
suhteellinen osuus muista alan yrityksista jai alle kymmeneen prosenttiin, kun taas muilla

aloilla osuudet jakautuivat lahes tasmalleen tasan.
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Kuvio 30: Koulutus- ja kehittamistarve suhteessa oman alan yrityksiin
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Mikali yritys vastasi koulutus- ja kehittamistarpeisiin ”Kylla”, tarkennettiin seuraavalla kysy-
myksella, millaiset koulutustarpeet olivat ajankohtaisia. Yrityksille maariteltiin vastausvaih-
toehdoiksi seuraavat:

Talouden hallinta
Markkinointiosaaminen
Tietotekniikkaosaaminen

Tyossa jaksaminen

Johtaminen

Oman toimialan/ammattialan koulutus

Yrityksilla oli lisaksi mahdollisuus eritella euroissa tai paivissa mitaten panostukset naihin
vaihtoehtoihin. Lisaksi niilla oli mahdollisuus antaa lisatietoa kunkin vaihtoehdon kohdalla.
Haastatteluissa yritykset saivat valita halutessaan useammankin kohdan, joten merkintojen

maara ylittaa tassa tapauksessa niiden yritysten lukumaaran, joilla oli koulutus- tai kehitta-

mistarpeita.
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Kuvio 31: Ajankohtaiset koulutus- ja kehitystarpeet yrityksissa

Ylla olevasta kuviosta 31 selviaa, etta selvasti eniten ajankohtaista oli oman toimialan tai
ammattialan koulutus, joka kerasi 345 mainintaa. Talouden hallinta, markkinointijohtaminen
ja tietotekniikkaosaaminen kerasivat kukin noin sata mainintaa. Ehka hieman yllattavasti

tyossa jaksaminen ja johtaminen kerasivat kumpikin reilusti alle 50 mainintaa.
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Eri osaamiseen panostamisesta euromaaraisesti on vaikeata loytaa yhtenevaa linjaa.
Yrityksista suurin osa aikoi panostaa taloushallintoon vuodessa 100-1000 euroa.
Markkinointiosaamisessa panostukset olivat keskimaarin samoissa lukemissa 100-1000 euroa
vuotta kohden. Tietotekniikkaosaamiseen panostamiseen yritykset kayttavat avointen
vastausten perusteella keskimaaraisesti 200-500 euroa. Huomioitavaa oli kuitenkin, etta useat
yritykset olivat valmiita panostamaan tahan osaamiseen yli 1000 euroa vuodessa, muutamat
useita tuhansia. Tyossa jaksamisen panostukset riippuivat taysin yrityksesta, eika niista voinut
yhtenaista linjaa vetaa. Johtamisen osalta panostukset vuodessa olivat jalleen 100-1000
euroon suurimmalla osalla ilmoittaneista. Oman toimialan tai ammattialan koulutukseen
yritykset olivat valmiita panostamaan sadasta eurosta aina 15 000 euroon asti vuodessa.
Yritysten vastauksien joukkoon mahtui vastauksia hyvin laajasti, joten edella mainittujen

koulutus- ja kehittamistarpeiden panostuksia on vaikea arvioida.

Avoimissa vastauksissa eniten mainitut koulutustarpeet on eritelty tarkemmin alla olevassa

taulukossa, jossa on eri alueiden yleisimmat yritysten esittamat vastaukset.

Talouden hallinta:

e Budjetointi

Kannattavuus- ja kustannuslaskelmat
Kirjanpito

Verotukseen liittyvat asiat

Yleinen tieto

Markkinointiosaaminen:

Asiakasmarkkinointi
Markkinointikanavat
Myyntikoulutus
Yleinen tieto

Tietotekniikka osaaminen:

Microsoft Excel ynna muu Microsoft Office -koulutus
Graafinen tyo ja kuvan kasittely

Peruskurssit tietotekniikasta

Yleinen tieto

Tyossa jaksaminen:

e Ajan hallinta
e Yleinen tieto

Johtaminen:

Esimieskoulutus
Pienyrityksen johtaminen
Projektijohtaminen
Tyonjohtokoulutus



52

7.3.1 Omaan alaan liittyvat koulutustarpeet

Aikaisemmin mainittujen valmiiden koulutusvaihtoehtojen lisaksi yrityksilla oli mahdollisuus
halutessaan kertoa niiden omista alaan liittyvista koulutustarpeista. Vastauksia tuli valtavasti
ja ne olivat hyvin moninaisia. Iso osa koulutustarpeista liittyi liikennointiin, joista esimerkiksi
kuljettajien ammattipatevyysvaatimukset tulivat useasti esiin. Myos tulityokortti esiintyi yri-
tysten vastauksissa useasti. Yleisesti ottaen tyoturvallisuuteen liittyvissa asioissa yrityksilla oli
koulutustarpeita. Alla on eriteltyna yleisimmat vastaukset omaan alaan liittyvista koulutus-

tarpeista.

Ammattikuljettajan patevyys
Ammattipatevyys

Ammattitaidon kehittaminen
Asiakaspalvelu

Asianajoliiton koulutusvelvoitus
CAD-jarjestelmien koulutus

Englannin kielen kurssit

Ensiapukurssi

EU-direktiivin vaatima koulutus

Graafinen suunnittelu

Hierontakoulutus

Internet-sivujen suunnittelu ja toteutus
Isanndintialan koulutus
Kansainvalisyyteen liittyva koulutus
Kiinteistonhuolto

Kirjanpidon koulutus

Kuljetusalan koulutus
Kuorma-autokuljettajan ammattipatevyys
Lakisaateiset koulutukset
Liikennelupakoulutus

Ohjelmistopuolen koulutus

Oman alan osaamisen paivittaminen
Pakolliset koulutukset, kurssit ja lisakoulutus
Pedagogiset taidot

Rakennusalan koulutus, maaraykset ja eri kurssit
Siivousalan koulutus

Sahkoalan koulutus ja kurssit

Taitto-ohjelmat
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Taksinkuljettajan ammattipatevyys
Terveydenhuollon peruskoulutus
Tietoliikenneturvakurssi
Tulityokortti- ja kurssit
Tyoturvallisuus koulutus
Taydennyskoulutus
Vesieristyskurssit

Verkkokauppaan liittyvat kurssit
Viherrakentaminen

Yrittajyyteen liittyva koulutus

Koulutus- ja kehittamistarpeista tiedusteltaessa kysyttiin yrityksilta, minkalaisia vaihtoehtoja
heilla on naiden tarpeiden tayttamiseen. Kysymys oli: ”Mita ratkaisuvaihtoehtoja yritys aikoo
kayttaa yrityksen kehittamisessa?”. Vastausvaihtoehtoina tassa olivat "Henkiloston koulutus”,
”Yrityskohtainen konsultointi” tai "Muu”. Kysymykseen oli jalleen mahdollista antaa lisatie-

toa. Henkiloston koulutus -kentta sai tarkalleen ottaen 287 merkintaa ja yrityskohtainen kon-
sultointi puolestaan 63 merkintaa. Muu-vaihtoehto kerasi merkintoja 22. Taman merkinneiden

yritysten vastauksista ei havaittu yhtenaista linjaa.

8  Tyo- ja Elinkeinotoimiston palvelut Yritysharavassa

Opinnaytetyon kannalta oleellisin osuus oli Yritysharavan haastattelukortissa kysytyt kysymyk-
set Tyo- ja Elinkeinotoimiston toiminnan tuntemisesta ja kiinnostuksesta. Nailla kysymyksilla
TE-toimisto halusi selvittaa, ovatko heidan tarjoamansa palvelut tavoittaneet Pohjois-
Uudenmaan (eli Hyvinkaan ja Nurmijarven alueen) haastatellut 3649 yritysta. Toisaalta TE-
toimisto halusi myos selvittaa, onko alueen yrityksilla kiinnostusta saada lisatietoa palveluis-
ta. Tutkimustuloksista pystyi myos suodattamaan tietoa, mitka yritykset tunsivat palvelun,
mutta olivat silti halukkaita saamaan lisatietoja tai toisaalta ketka tunsivat palvelut, mutta

eivat halunneet enaa lisatietoja niista.

Yritysharavassa selvitettiin yrityksilta niiden Tyo- ja Elinkeinotoimiston palveluiden tuntemus-
ta. Vastausvaihtoehtoina yrityksilla olivat ”"Tuntee palvelun” ja ”Haluaa lisatietoa”. Ensim-
maisessa kysymys haastattelussa oli ”Avoimen paikan vastaanotto/rekrytointi itsepalveluna ts
tyonantajan omat sahkoiset asiointitunnukset”. Tama palvelu tarkoittaa sita, etta yritys voi
halutessaan laittaa tyopaikkailmoituksia TE-toimistoon verkkopalvelun kautta. Tama palvelu
on Suomen kaytetyin rekrytointipalvelu. Kaikkiaan 219 yritysta tunsi taman palvelun, joka
vastaa vain noin 6 % kaikista yrityksista. Lisatietoja tasta halusi 434 yritysta. Yrityksia, jotka
tunsivat palvelun mutta eivat halunneet lisatietoja, oli kaikkiaan 190. Tama tarkoittaa, etta

noin 87 % yrityksista ei halunnut enaa lisatietoja, vaikka tunsi palvelun.
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Seuraavassa kysymyksessa tiedusteltiin mol.fi-sivuston tunnettuudesta. Taman tiesi kaikkiaan
889 yritysta eli 24,4 % kaikista yrityksista. Lisatietoa mol.fi-sivustosta halusi 296 yritysta. Tyo-
ja Elinkeinotoimiston omat kotisivut olivat tunnettuja neljasosalle yrityksia. Mol.fi-sivuilta
loytyy kattavasti tietoa seka tyonhakijoille etta yrityksille. Sivujen tarkoitus on olla eraanlai-
nen kohtauspaikka naille molemmille. Toisaalta tassa 157 yritysta, jotka jo tunsivat mol.fi-
sivuston, halusi viela lisaa tietoa tasta. Prosenteissa mitaten mol.fi-sivuston tuntijoista lisa-

tietoa halusi viela noin 18 %.

Kolmanneksi yrityksilta kysyttiin, tunsivatko nama palvelun, joka tarjoaa mahdollisuuden eh-
dokkaiden esittelyyn tyonantajalle. Kaikista yrityksista 123 eli vain 3,4 % tunsi taman palve-
lun. Lisatietoa tasta halusi kuitenkin perati 377 yritysta. Tama palvelu tunnettiin huonoim-
min. Tassa kohden on huomioitava erityisen tarkasti, etta 3,4 % on lukuna erittain pieni. Vaik-
ka noin puolet yrityksista onkin joko kahden hengen yrityksia tai sita pienempia, niin silti tuo-
hon osuuteen mahtuu myos useamman hengen yrityksia, jotka eivat tunne palvelua. Ajatellen
tallaista TE-toimiston palvelua, jossa tyonhakijaehdokkaat esitellaan suoraan tyonantajalle,

luku on suorastaan huolestuttavan alhainen.

Viimeisena kohtana tiedusteltiin uuden tyovoiman hankkimista RekryKoulutuksen avulla TE-
toimiston tuella. Taman TE-toimisto on maaritellyt siten, etta palvelu auttaa, kun yrityksen
tarpeisiin ei loydy ammattitaitoisia tyontekijoita, eika lahiaikoina valmistu tarvittavia osaajia
muusta koulutuksesta (Tyo- ja Elinkeinoministerio 2012). Taman palvelun tunsi 182 yritysta,
mika vastaa 5 % kaikista yrityksista. Lisatietoa tasta halusi kuitenkin 412 yritysta. Jalleen tas-
sakin 5 % osuus on erittain alhainen, vaikka on ymmarrettava, etteivat pienemmat 1-2 hengen
yritykset valttamatta tallaisia palveluita tarvitsekaan tai etta tulisivat edes ajatelleeksi. Alla
olevaan kuvioon 32 on koottu kaikki edella mainitut asiat niin, etta luvut kuvaavat yritysten

lukumaaraa.



55

1000 889
800
600
400
200
0
Avoimen tyopaikan ~ www.mol.fi -sivusto  Ehdokkaiden esittely =~ Uuden tydvoiman
vastaanotto/ ty6nantajalle hankinta
rekrytointi RekryKoulutuksen
itsepalveluna ts avulla TE-toimiston
tydnantajan omat tuella
sahkoiset

asiointitunnukset

B Tuntee palvelun M Haluaa lisitietoa

Kuvio 32: TE-toimiston palveluiden tuntemus

TE-toimiston eri palveluista on seuraavissa kuvioissa 33, 34, 35 ja 36 laskettu ja kuvattu,
kuinka monta prosenttia alan yrityksista tuntee kyseiset palvelut. Luvuista voi paatella, etta

TE-toimiston palveluiden tuntemus on yleisesti melko heikkoa alasta riippuen.
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Kuvio 33: Avoimen tyopaikan vastaanotto ja rekrytointi itsepalveluna

Kuviosta voi paatella, etta palveluiden yleinen tuntemus on varsin heikkoa. Parhaiten taman

palvelun tunsivat teollisuuden alan yritykset. Tata selittaa se, etta taman alan yritykset ovat
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keskimaarin kokoluokaltaan suurempia kuin muiden alojen yritykset. Muilla aloilla tuntemus

jai noin viiteen prosenttiin.
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Kuvio 34: www.mol.fi -sivusto

Ylla olevassa kuviossa 34 tarkasteltiin TE-toimiston kotisivujen tuntemusta. Mol.fi-sivusto oli

TE-toimiston palveluista selvasti tunnetuin. Teollisuuden alan yritykset tunsivat myos taman

palvelun kaikista parhaiten. Toisaalta myos kaupan alan yritykset tiesivat palvelun erittain

hyvin, ainakin jos lukuja vertaa muihin TE-toimiston palveluihin. Mol.fi-sivusto heratti myos

eniten kiinnostusta, kun yrityksilta kysyttiin halukkuudesta saada lisatietoa palvelusta.
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Kuvio 35: Ehdokkaiden esittely tyonantajalle

Kuviossa 35 on koottu tietoa TE-toimiston palvelusta, jossa tyonhakijaehdokkaat esitellaan

tyonantajalle.Yleisesti taman palvelun tunteminen oli varsin heikkoa. Yhdellakaan alalla
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tunnettuus ei noussut yli kymmenen prosentin. Tamankin palvelun tunsivat parhaiten

teollisuuden alan yritykset.
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Kuvio 36: Uuden tyovoiman hankinta RekryKoulutuksen avulla

Viimeinen haastattelukysymys TE-toimiston palvelujen tunnettuudesta oli uuden tyovoiman
hankinta RekryKoulutuksen avulla. Ylla olevasta kuviosta 36 selviaa, etta tatakaan palvelua ei
tunnettu erityisen hyvin. Kuitenkin kaupan, palvelujen, rakentamisen ja teollisuuden alalla

palvelu oli joillekin yrityksille tuttu.

Tyovoiman vahentamistarpeista ilmoittaneita yrityksia oli kaiken kaikkiaan 52.
Jatkokysymyksena niilta yrityksilta, joilla tama vahentamistarve oli, tiedusteltiin erikseen
seuraavasti: "TE-toimistolla on tyovoiman vahentamistarpeisiin muutosturvapalvelua. Onko
palvelu teille tuttu?” Tahan oli vastausvaihtoehtoina samat kuin aikaisemmin esitettyihin TE-
toimiston kysymyksiin eli "Tuntee palvelun” tai "Haluaa lisatietoa”. Naista
vahentamistarpeistaan ilmoittaneista yrityksista vain kolme ilmoitti tuntevansa taman

palvelun. Lisatietoa halusi 13 yritysta.

Seuraavassa kohdassa kysyttiin, ”Onko yrityksella kiinnostusta kouluttaa valtion tuella
nykyista tai lomautettua henkilostoa omissa tiloissaan ja omilla koneillaan?”.
Vastausvaihtoehtoina olivat ”Kylla” ja ”Haluaa lisatietoa”. Yhteensa kuusi yritysta vastasi

tahan kylla ja lisatietoa halusi seitseman yritysta.

Yritysharavan tassa osiossa olen halunnut kuvata myos sen, miten yrityksen koko vaikuttaa
palvelujen tunnettuuteen. Otin tahan kaksi esimerkkia, jolloin tutkimuksesta saadaan
relevanttia tietoa. Ensimmaisessa kohdassa ”Avoimen tyopaikan vastaanotto /rekrytointi
itsepalveluna ts tyoantajan sahkoiset asiointitunnukset” -kysymyksessa 2-9 henkilon

yrityksista 12,3 % tunsivat taman palvelun. Seuraavassa henkiloston kokoluokassa 10-49
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palvelun tunsi jo 15,3 % yrityksista. Viimeisena niista yrityksista, jotka tyollistivat 50 henkea
tai enemman, palvelun tunsi 30,7 % kaikista taman kokoluokan yrityksista. Toisessa
esimerkissa tarkastelussa on mol.fi-sivusto ja sen tunteminen, joka oli aikaisemmin
mainitsemissani luvuissa selvasti tunnetuin niista TE-toimiston palveluista, joita
haastatteluissa kysyttiin. 2-9 henkilon yrityksista mol.fi -sivuston tunsi 50,6 %. 10-49 henkilon
yrityksissa sivuston tunnettuus oli jo 66,2 %. Kaikista suurimmat yritykset, eli 50 tai sita
enemman tyollistavat yritykset tunsivat sivuston parhaiten. Naita oli kaikkiaan 82,6 % kaikista

taman kokoluokan yrityksista.

9  Yritysharavan yhteenveto

Yritysharava-kyselyn haastattelut Pohjois-Uudellamaalla aloitettiin kevaalla 2009. Viimeiset
valmiit haastattelut saatiin kevaan 2011 aikana. Haastattelujen purkaminen tata tutkimusta
varten alkoi toukokuussa 2011 ja taman yhteenvedon kirjoittaminen kesakuussa samana
vuonna. Kaiken kaikkiaan Pohjois-Uudenmaan alueelta on haravoitu taman tutkimuksen
tuloksiin yhteensa 3649 yritysta, joilta saatiin valmis haastattelu. Nain on saatu hahmotettua
kattava kokonaiskuva siita, minkalaisia yrityksia alueella toimii ja kuinka tyo- ja
elinkeinohallinto seka muut yrityspalveluja tuottavat tahot voivat tukea naiden yritysten

toiminnan kehittamista.

Haastatteluihin seka muihin tilastoihin paastiin kiinni melko nopeasti viimeisten
haastattelujen valmistumisen jalkeen, joka on tallaisissa tilanteissa tarkeaa tiedon
ajankohtaisuuden vuoksi. Toisaalta voidaan myos todeta, etta ensimmaisten haastattelujen
tekemisesta on kulunut jo varsin pitka aika, joten taysin ajankohtaista tieto ei jokaisessa

tilastossa ole.

Tutkimuksen alussa selvitettiin alueen yrityskantaa. Kavi ilmi, etta yli puolet alueen
yrityksista on pienia, alle kahden hengen yrityksia. Alle viiden hengen yrityksia yrityskannasta
oli perati yli 80 prosenttia. Yrityskantaa tarkasteltaessa alle kymmenen hengen yrityksia oli
yli 90 prosenttia. Nama luvut kertovat, etta yritykset talla alueella ovat henkilostomaaraltaan
varsin pienia, mika voi vaikuttaa jossain maarin tuloksiin. Toisaalta myos pienten alle kahden
hengen yritysten arviot kehityksestaan ovat voineet vaihdella hyvin paljon niiden tunnetilojen
vuoksi, joita yrittajalla on haastatteluhetkella ollut. 1an mukaan jaoteltuna voidaan todeta,
etta alueen yrityksista yli 40 prosenttia on toiminut jo yli kymmenen vuotta, mutta toisaalta

seuraavaksi suurin ryhma on alle kolme vuotta toimineet yritykset.

Seuraavana tarkasteluun otettiin yritystoiminnan jatkuvuuteen liittyvat asiat, kuten esimer-
kiksi sukupolven- ja omistajanvaihdokset. Yhteensa lahes kymmenella prosentilla Pohjois-

Uudenmaan alueen yrityksista on lahivuosina edessaan sukupolvenvaihdos tai muu omistusjar-



59

jestely. Vastauksissa esiintyi myos lisatietona selvityksia, joiden mukaan yrityksen omistaja
etsii potentiaalista ostajaa, vaikkei yritys suoraan ollutkaan myytavana. Koko Suomessa suku-
polven- ja omistajanvaihdokset ovat tulevaisuudessa todennakoisesti yleistymassa, mikali kat-
sotaan tilastokeskuksen huhtikuussa 2011 julkaistua tutkimusta (Tyossakayntitilasto 2009.)
suomalaisista yrittajista. Sen mukaan yli puolet yrittajista on yli 45-vuotiaita ja toisaalta yli

55-vuotiaita yrittajiakin vuonna 2009 lukumaarallisesti 64 548.

Yritystoiminnan jatkuvuudesta kertovat myos elakoitymiseen ja tyovoimapoistumaan liittyvat
luvut. Haastatteluista saatujen tulosten perusteella julkisten palvelujen ja kaupan alan tyon-
tekijoita on elakoitymassa eniten verrattuna koko alan henkilostoon. Esimerkiksi yli 5200 hen-
kilosta 495 on lahdossa elakkeelle lahivuosina. Paatoimialoista palvelujen, rakentamisen ja
teollisuuden henkilostosta lahivuosina on elakoitymassa noin viisi prosenttia. Suurimmalla
osalla yrityksista ei ollut suunnitelmia elakoityvien korvaamisesta. Lisatietojen perusteella

kuitenkin suurin osa yrityksista oli aikeissa palkata uudet tyontekijat elakoityvien tilalle.

Tyovoimatarpeita selvitettaessa kavi ilmi, etta suurimmalla osalla yrityksista ei haastattelu-
hetkella ollut tyovoimatarpeita. Vain 2,8 prosenttia ilmoitti, etta heilla on tyovoimatarve he-
ti, kun taas lahes kuusi prosenttia kertoi tarvetta olevan lahiaikoina. Toisaalta vain 1,4 pro-
sentilla yrityksista oli heidan mukaansa vahentamistarve. Tyovoimatarpeet suhteessa yritys-
ten ilmoittamaan tilauskantaan olivat yleisesti sellaiset, etta niilla yrityksilla, jotka olivat
arvioineet tilauskantansa korkeaksi, oli huomattavasti enemman tyovoimatarpeita verrattuna
niihin, jotka olivat maaritelleet tilauskantansa alhaiseksi. Tyovoimatarpeiden trendi naiden
haastattelujen perusteella oli, etta mita pienempi yritys oli henkilostomaaralta mitaten, sita
suurempi tyovoimatarve silla oli. Vahentamistarpeissa trendi oli samankaltainen. Niista yrityk-
sista, joilla oli tyovoiman tarve, tyovoiman saatavuuden ilmoitti olevan heikko perati 41 pro-
senttia. Hyvaksi tyovoiman saatavuuden ilmoitti vain 17 prosenttia. Tyovoimatarpeissa kunti-

en valilla ei ollut juurikaan eroja.

Yritysten arvioissa heidan oman henkilostomaaransa kehityksesta 34 prosenttia uskoi maaran
kasvavan, kun taas supistumista arvioi noin kymmenen prosenttia yrityksista. Paatoimialoista
eniten henkilosto tulee yritysten arvioiden perusteella lisaantymaan palvelujen ja rakentami-
sen alalla, joissa kummassakin henkilostoa olisi kahden vuoden kuluttua arvioiden mukaan

lahes kymmenen prosenttia enemman. Kaikki alat mukaan lukien henkilostomaaran arvioitiin

kasvavan 7,7 prosenttia seuraavan kahden vuoden aikana.

Yrityksilta selvitettiin myos tyovoiman palkkaamiseen liittyvia seikkoja. Vajaakykyisia (pitka
tyottomyys, ei tyokokemusta, terveydellinen rajoite tai puutteita ammattitaidossa) oli valmis
tyollistamaan 306 yritysta kun taas 387 ilmoitti, etta tyotehtavien raatalointi on mahdollista.

Ulkomaalaistaustaisia tyontekijoita oli valmis kayttamaan 836 yritysta. Suomen kielen taitoa
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piti toisaalta pakollisena 1379 yritysta. Nuorten palkkaamiseen liittyvaan kysymykseen perati
yli 77 prosenttia ilmoitti, ettei heilla ole tarjota nuorille tyopaikkaa. Toisaalta yli 600 yritysta

kertoi, etta heilla on tarjota harjoittelupaikkoja nuorille.

Pohjois-Uudenmaan alueen yrityksilta tiedusteltiin arviota kehitysnakymista. Yli puolet vas-
tanneista arvioi toimintansa pysyvan ennallaan. Toiminnan kasvuun uskoi kuitenkin yli 30 pro-
senttia, kun taas supistumiseen alle 10 prosenttia. Verrattaessa naita tuloksia haastatteluhet-
keen, oli havaittavissa, etta aikaisemmin haastattelunsa antaneilla yrityksilla oli positiivisem-
pi kuva kuin myohemmin haastatelluilla. Henkiloston kokoluokan mukaan vertailtaessa olivat
kehitysnakymien arviot sita positiivisempia, mita isompi yritys on. Yritysten arviot suhdantei-
den vaikutuksesta kehitysnakymiin olivat varsin pessimistisia. Vain reilu seitseman prosenttia
uskoi suhdanteiden auttavan yrityksen toimintaa. Yli neljasosa yrityksista puolestaan oli sita

mielta, etta suhdanteiden vaikutus on negatiivinen.

Kasvuyrityksiksi luokiteltuja yrityksia oli haastattelujen pohjalta luodun indeksin mukaan noin
22 prosenttia. Eniten kasvuyrityksia oli lukumaarallisesti palvelujen ja kaupan alalla. Teolli-
suuden alalla oli kuitenkin suhteessa muihin alan yrityksiin eniten kasvuyrityksia, perati yli 40
prosenttia. Pienin osuus paatoimialoittain oli rakentamisen alalla, jossa vain alle joka viides
yritys luokiteltiin kasvuyritykseksi. Henkiloston kokoluokan mukaan eniten kasvuyrityksia on 2-
9 henkilon yrityksissa, mutta vaikka 10-49 henkilon kasvuyrityksia olikin prosenteissa mitaten
varsin pieni osa yrityksista, suurin osa naista haki voimakasta kasvua. lan perusteella kasvuyri-
tyksia oli eniten alle kolme vuotta toimineissa ja toisaalta yli kymmenen vuotta toimineissa

yrityksissa.

Yrityksista hieman yli kymmenen prosenttia harjoitti vientia. Paatoimialoittain vientiyritykset
olivat paria poikkeusta lukuun ottamatta kaupan, teollisuuden ja palvelujen alan yrityksia.
Niista yrityksista, jotka eivat harjoittaneet vientia, sen aloittamista suunnitteli vain vajaa
kaksi prosenttia. Vienti suuntautui yritysten mukaan paaosin muihin Pohjoismaihin ja Venajal-
le. Vientiyrityksista yli puolet aikoi lisata tai kehittaa vientia entisestaan. Tilastojen perus-
teella vientia harjoittavista yrityksista yli puolet arvioi toimintansa kasvavan tulevaisuudessa,

mika on selvasti suurempi osuus kun niilla yrityksilla, jotka eivat vientia harjoita.

Hieman yli 15 prosentilla yrityksista oli koulutus- ja kehittamistarve. Yli puolet naista yrityk-
sista oli alle kahden hengen yrityksia. Paatoimialoittain eniten koulutus- ja kehittamistarpeita
oli rakentamisen ja teollisuuden aloilla. Kaupan alalla nama tarpeet olivat kaikista vahaisim-
mat. Tarkennettuun kysymykseen, millaiset koulutus- ja kehittamistarpeet ovat ajankohtai-
sia, eniten merkintoja kerasi oman toimialan koulutus. Seuraavina jarjestyksessa tulivat

markkinointiosaaminen, talouden hallinta ja tietotekniikkaosaaminen.
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Haastattelussa selvitettiin myos yritysten Tyo- ja Elinkeinotoimiston palvelujen tuntemusta.
Yleisesti naiden palvelujen tuntemus oli varsin heikkoa, joskin www.mol.fi-sivuston tunsi a-
hes neljasosa yrityksista. Muita palveluita ei tuntenut edes kymmenen prosenttia yrityksista.
Esimerkiksi kohdan ”uuden tyovoiman hankinta RekryKoulutuksen avulla TE-toimiston tuella”
tunnettiin teollisuusalalla kaikkein parhaiten. Silti vain hieman alle kymmenen prosenttia alan

yrityksista tunsi palvelun.

10 Kehitysehdotus uudeksi laatu- ja asiakaskeskeiseksi palvelustrategiaksi

Tassa osiossa on tarkoitus tehda havaintoja Yritysharavan tuloksista, erityisesti TE-toimiston
palveluiden osalta. Yritysharavan vastausten sisaltaman valtavan tietomaaran kokonaisvaltai-
nen purkaminen ei ole tarkoitus. Yritysharavan haastatteluissa saadut vastaukset antoivat
jonkin verran kuvaa Pohjois-Uudenmaan yrityksien TE-toimiston palveluiden laadusta ja tun-
nettuudesta. Opinnaytetyon teoreettisen osuuden (palvelut ja asiakaskeskeisyys), TE-
toimiston seka Yritysharavan pohjalta olen saanut arvokasta tietoa ja vastauksia moneen ky-
symykseen. Olen kuitenkin huomannut TE-toimiston palveluissa monia asioita, joita pystytaan
varmasti kehittamaan. TE-toimistolle on tehty kehittamisehdotus, jossa paapaino on palvelui-
den laadussa ja markkinoinnissa. Ehdotuksen perusteena on asiakaskeskeisyyden lisaaminen

koko toiminnassa.

Palvelujen laadun ja markkinoinnin kehittamisessa on huomioitava TE-toimiston rooli valtion
julkisena organisaationa. Suomen laissa on kohta julkisesta tyovoimapalvelusta, jonka tarkoi-
tuksena on edistaa tyomarkkinoiden toimivuutta. TE-toimiston palveluista on myos lain kol-
mannessa luvussa maaritelty perusteet, joissa kasitellaan muun muassa palvelutarpeiden ar-
viointia ja palvelujen tarjoamista. Laki maarittelee, etta palvelutarpeet maaritellaan vuoro-
vaikutuksessa asiakkaan ja TE-toimiston kesken. Palvelutarpeiden perusteella tarjotaan asiak-
kaalle sopivia palveluja. Asiointitapa ja asiakkaan ja TE-toimiston valinen yhteydenpito maa-

raytyy arvioitujen palvelutarpeiden perusteella. (Laki julkisesta tyovoimapalvelusta 2002.)

Aiemmin kasittelemassani Yritysharava-tutkimuksessa TE-toimiston palvelut tunnettiin varsin
huonosti eika niista oltu lilemmin kiinnostuneita. Yleinen saanto oli, etta mita isompi yritys
oli kyseessa (henkiloston kokoluokkaa mitaten), sita todennakoisemmin palvelut olivat tuttu-
ja. Toisaalta myos kiinnostuneisuus palveluihin oli pitkalti verrannollinen yrityksen kokoon.
Uudessa laatu- ja asiakaskeskeisessa palvelustrategiassa pyritaan siihen, etta tietoa TE-
toimiston palveluista saadaan parannettua. Erityisesti talla strategialla halutaan kehittaa TE-
toimiston toimintaa niin, etta sen palvelut tavoittaisivat myos pienemmat yritykset. Tassa
strategiassa puhuttaessa pienista yrityksista tarkoitetaan nimenomaan pienia yrityksia henki-

loston kokoluokalla mitaten.



62

10.1 Sisalto ja tavoitteet

Uusi laatu- ja asiakaskeskeinen palvelustrategia sisaltaa nelja eri osaa. Naiden avulla pysty-
taan peilaamaan nykyista toimintaa ja loytamaan keinoja toiminnan parantamiseksi. Strategi-
an paatavoitteet ovat havaintojen pohjalta jaettu kolmeen eri osa-alueeseen. Ensimmainen
on palvelujen tunnettuuden parantaminen, toinen palvelujen laadun kehittaminen ja kolmas
palvelujen asiakaskeskeisyyden vahvistaminen. Seuraavissa kappaleissa kaydaan lapi toimen-

piteita, jotka edistavat naita tavoitteita.

10.2 Palvelun ja tarpeiden arviointi asiakaskeskeisesti

Ensimmainen kehitettava asia on palvelujen ja asiakastarpeiden arviointi (uudet tai jo ole-
massa olevat palvelut) ensisijaisesti asiakkaan tarpeita varten. On arvioitava tarjottavat pal-
velut seka tarpeet niin tarkasti, etta niista pystytaan karsimaan turhia asioita pois ja koros-
tamaan juuri niita asioita, jotka ovat asiakkaalle merkityksellisia. Tutkimuksesta ja teoriasta
saatujen tietojen perusteella yritykset eivat tieda TE-toimiston palveluista tarpeeksi. TE-
toimiston lukuisat palvelut, joita aikaisemmin tassa tyossa on kasitelty, eivat ole tavoittaneet
yrityksia. Palvelun ja tarpeiden arviointia kehittamalla uudet ja jo olemassa olevat palvelut
saadaan paremmin esille, jos ne vastaavat kysyntaan, mita asiakas tarvitsee. Jalleen pitaa
ottaa huomioon laki, jossa todetaan, etta palvelutarve arvioidaan vuorovaikutuksessa asiak-
kaan ja TE-toimiston valilla. Palvelutarvetta ja itse palvelua arvioitaessa tulee tehda kattava
SWOT-analyysi. SWOT-analyysi on organisaation toiminnanohjauksessa hyva tyokalu. Sen vah-
vuus on siina, etta analyysissa tulee huomioitua asioiden eri nakokulmat. Toisaalta siina voi-
daan esimerkiksi tietyn asian heikkouden kohdalla havaita myos samalla heikkouden myota
syntyva uhka tulevaisuudessa. Nain ollen analyysi ei jaa sisalloltaan ontoksi. (Mind Tools Ltd
2012.)

Perinteisen nelikenttaanalyysin sijaan kaytetaan laajennettua SWOT-analyysia. Tama tarkoit-
taa sita, etta perinteisten vahvuuksien (strengths), heikkouksien (weaknesses), mahdollisuuk-
sien (opportunities) ja uhkien (threats) lisaksi kootaan arviointi kunkin edella mainittujen vai-
kuttavuudesta. Vaikuttavuudelle sovitaan etukateen arvot, jotka voivat olla esimerkiksi nu-
meroita. Esimerkkitapauksessa palvelun vahvuudesta pystytaan havaitsemaan mahdollisuus,
jonka vaikuttavuus voidaan arvioida samaan analyysiin. Nain ollen myos analyysin tasapaino
sailyy, eika tietyille asioille anneta liikaa painoarvoa. Laajennettua SWOT-analyysia varten

olen laatinut alle kuvan, joka selittaa tata paremmin.
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Sisdinen Vahvuudet Heikkoudet Vahvuuksien Heikkouksien
toimintaymparisto vaikutus vaikutus

Ulkoinen Mahdollisuudet Uhat Mahdollisuuksien ~ Uhkien vaikutus

toimintaymparisto vaikutus

Taulukko 5: Laajennettu SWOT-analyysi

Kun palvelutarvetta ja palvelua aletaan arvioida, niin palvelu analysoidaan huolellisesti taman
SWOT-analyysin avulla. Palvelusta tulee kaytya lapi kokonaisvaltaisesti myos sen vaikuttavuus.
Liian monesti palvelun luomiseen kaytetaan liikaa resursseja ilman, etta on arvioitu huolelli-
sesti palvelun merkitys asiakkaalle. Vaikka palvelu olisi kuinka hyva tahansa, niin ei siita ole
todellisuudessa hyotya, jos asiakas ei koe palvelua merkitykselliseksi omalle toiminnalleen.
Toisaalta jokaisen kohdan merkityksen arviointi auttaa myos kaanteisesti. Tama tarkoittaa,
etta jos joku asiakas kokee jonkun vahemman merkityksellisen asian erittain tarkeaksi, se voi
vaikuttaa ratkaisevasti paatokseen hankkia palvelu. On tarkeata pohtia palveluja ja asiakkaan
palvelutarpeita arvioitaessa, miksi tietyt asiat eivat ole merkityksellisia. Kun nama kaikki
SWOT-analyysin kohdat on kayty kunkin vahvuuden, heikkouden, mahdollisuuden ja uhan jal-
keen lapi, on varmasti paremmin tiedossa palvelun seka tarpeiden kokonaiskuva. lhannetilan-
teessa palvelu luodaan tai olemassa olevaa muokataan asiakkaan toiveiden perusteella. Naissa
tapauksissa voidaan jo nyt hyodyntaa nykyisia asiakkaita olemalla aktiivisesti vuorovaikutuk-
sessa heidan kanssaan. Nain pystytaan tarjoamaan yha paremmin juuri sellaisia palveluja,
joita yritykset tarvitsevat eli pystyvat kartoittamaan paremmin asiakkaan palvelutarvetta.
Talloin palvelun kokonaislaatu kohenee, jolloin myos sen arvo asiakkaan mielessa nousee.
Palvelun laadun kohotessa asiakkaat eli palvelua kayttavat yritykset haluavat kayttaa palvelua
enemman. He ovat myos talloin valmiimpia suosittelemaan palvelua muille. Optimaalisimmas-
sa tilanteessa palvelu on niin laadukasta, etta sen tuntee suurin osa yrityksista jo pelkastaan

laadun standardien perusteella.

10.3 TE-toimiston palvelumarkkinoinnin segmentoinnin kehittaminen

Kuten tutkimustuloksissa osoitettiin, TE-toimiston palveluiden tuntemus on yleisella tasolla
varsin heikkoa. TE-toimiston markkinoinnin suuntaviivat maarittelee Tyo- ja elinkeinoministe-
rio, joka jarjestaa tietyin valiajoin erilaisia markkinointikampanjoita. Nama kampanjat toteu-
tetaan eri kanavissa kuten lehdet, radio seka internet. Esimerkiksi lehdissa markkinointia to-
teutetaan Kauppalehdessa seka Helsingin Sanomissa. Lehtien valityksella TE-toimisto kohdis-

taa markkinointiin myos suoraan tyonantajille esimerkiksi erilaisten tyopaikkailmoitusten pe-
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rusteella. Markkinointia ja tiedottamista harjoitetaan yrittajajarjestojen ja kauppakamarin
kautta, josta tieto valittyy alueen yrityksille. Muita markkinointikanavia ovat erilaiset tapah-

tumat kuten tyopaikkamessut.

MyoOs markkinointia voidaan kehittaa asiakaskeskeisemmaksi segmentoimalla. Kokonaisuutena
tarkoitetaan tassa markkinoinnillisia toimenpiteita, jotka kohdistetaan vain tietyille asiakas-
ryhmille. Tavoitteena on tavoittaa oikeat yritykset oikeilla kanavilla ja lisata asiakkaiden yksi-
lollisten tarpeiden ja mieltymysten merkitysta markkinoinnin kohdistamisessa. Eri palvelujen
markkinointia kannattaisi suunnata pienemmille kohderyhmille, eli tarkemmin sellaisille, jot-
ka tarvitsevat juuri tiettya palvelua tiettyyn aikaan. Tallaista tietoa on keratty Yritysharavan
kautta, joten sen tulosten avulla voitaisiin kohdentaa markkinointia pienemmalle segmentille,
todellisille palvelun tarvitsijoille. Esimerkkitapaus voisi olla seuraavanlainen: Yritysharavan
perusteella on tehty havaintoja, etta alle viisi henkea tyollistavat yritykset eivat tunne tiet-
tya TE-toimiston palvelua juuri lainkaan. Tama palvelu on vielapa laadultaan sellainen, etta
se on tarkoitettu nimenomaan pienille yrityksille. TE-toimiston kannattaa tallaisessa tilan-
teessa supistaa markkinointisegmenttiaan reilusti ja markkinoida eri tavoin (sahkopostisuora,
esitteiden jako, puhelinsoitto) vain niille asiakkaille, joilla todellinen tarve tallaisille palve-
luille on olemassa. TE-toimiston tuntiessa alueen yritykset hyvin voidaan tatakin segmenttia
viela supistaa merkittavasti. Tasta syysta on turha laittaa markkinointiin kaytettavia resursse-
ja kaikille suunnattuun massamarkkinointiin, jossa todellinen kohderyhma on huomattavan
paljon pienempi. Markkinointi tehoaa varmasti paremmin, mikali sen sisaltoon pystytaan kyt-
kemaan juuri niita yksilollisia tarpeita, joita tietylla segmentilla on. Muita tehokeinoja koh-
dennettuun markkinointiin ovat esimerkkitarinat, joissa kerrotaan mita muut ovat jo tehneet
sen sijaan, etta kerrottaisiin pelkastaan, mita pitaisi tehda. Talloin asiakkaan hankintapaa-
tokseen pystytaan vaikuttamaan paremmin. Ohjenuorana kohdennetummassa markkinoinnissa
voidaan mielestani pitaa lausahdustani, jossa totean, etta "kaikkien ei tarvitse tietaa. Riittaa,

etta ne, jotka tiettya palvelua tarvitsevat, tietavat sen ja ovat valmiita sita kayttamaan.”

10.4 TE-toimiston asiakastyytyvaisyyden seuranta

Asiakkaan tyytyvaisyys tai tyytymattomyys on lopulta se tekija, joka ratkaisee palvelun tar-
peellisuuden ja siita saatavan hyodyn. Tyytyvaisyys maaraytyy erilaisten palveluominaisuuksi-
en (esimerkiksi laatu, hinta, palvelunopeus) kautta ja naiden parantaminen onkin usein ver-
rannollinen asiakastyytyvaisyyden kasvuun. Kun tyytyvaisyys nousee, oletettavasti myos asiak-
kaiden halukkuus hankkia palveluja uudestaan lisaantyy. Talloin pystytaan kehittamaan asia-
kassuhdetta pitempikestoiseksi. Asiakastyytyvaisyys on lisaksi avaintekija, kun palveluja kehi-
tetaan asiakaskeskeisempaan suuntaan. Usein asiakkaan havainnot palveluista poikkeavat sii-

ta, millaisena palvelun tarjoaja ne nakee. Asiakkaalta tulee kerata palautetta ja kysya tyyty-
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vaisyytta palveluihin aktiivisesti. Naiden asioiden mittaamisessa on syyta keskittya todellisten

kehitystarpeiden kannalta tarkeisiin asioihin.

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta huolehtii paasaantoisesti Tyo- ja elinkeinoministerio,
joka toteuttaa vuosittain laajoja kyselyja palveluita kayttaneille asiakkaille. Nama kyselyt
tehdaan saannollisesti muutaman kerran vuodessa. Kehittamisehdotuksessani haluan korostaa
TE-toimiston roolia palautteen keraamisessa. Vaikka laajempi tyytyvaisyyskysely toteutetaan-
kin ylemmalta taholta, kannattaa TE-toimiston silti teettaa omia pienempia kyselyja omille
palveluita kayttaneille asiakkailleen. Kyselyt kannattaa toteuttaa sahkoisesti, silla talloin asi-
akkaan kynnys lahtea vastaamaan palautteeseen madaltuu. Tavoitteena on yhtaaikaisesti seka
lisata yhteydenpitoa asiakkaiden kanssa etta keraamaan laadukasta tietoa riittavan usein.
Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa ja sen kehittamisessa TE-toimiston tulee huomioida eri-
tyisen tarkkaan seuraavat asiat: saannollisyys, vuorovaikutteisen viestinnan laatu ja saatujen

tuloksien oikeanlainen jasentaminen.

Saannollisyys on asiakastyytyvaisyyden mittaamisen avaintekija. Organisaation tulee kerata
saannollisesti palautetta asiakkailta, jotta tarjottavat palvelut ovat sita, mita asiakkaat odot-
tavat. Kun tyytyvaisyytta mitataan saannollisesti, on syyta pitaa palautteen antaminen yksin-
kertaisena. Tama ei tarkoita, etta tyytyvaisyytta tulisi mitata helpoilla kylla- tai ei -
kysymyksilla vaan pikemminkin niin, etta kynnys antaa palautetta pyritaan pitamaan mahdol-
lisimman alhaalla. TE-toimistolle hyva tapa kerata ja mitata palautetta Tyo- ja elinkeinomi-
nisterion laajempien tyytyvaisyystutkimusten lisaksi on kayttaa yksinkertaisia sahkoisia sovel-
luksia, kuten esimerkiksi Surveypal-ohjelma. Sen avulla pystytaan melko pienilla panostuksilla
saamaan lisaarvoa laajempien tyytyvaisyystutkimusten lisaksi. Surveypal on nopea, kettera
seka tehokas kyselytyokaluohjelma, jolla asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata. Surveypalia
kayttavia tahoja ovat muun muassa Valio, F-Secure ja Lumene (Surveypal Suomi 2012). Oh-
jelman etuna on se, etta tietoa pystytaan keraamaan nopeasti ja raportit saadaan haluttaessa
muodostumaan automaattisesti. Nama tekijat ovat sellaisia, joilla kolmesta asiakastyytyvai-
syyden kulmakivesta pystytaan huolehtimaan. Tama edellyttaa kuitenkin, etta TE-toimisto
ryhtyy systemaattisesti kayttamaan ohjelmaa asiakassuhteen aikana tai asiakkaan yksittaisen
palvelun kayton jalkeisena seurantana. Ohjelman kaytossa ei kuitenkaan saa sortua sellaiseen
ajatteluun, jossa luotetaan siihen, etta pelkastaan tama tapa riittaa asiakastyytyvaisyyden
seurantaan. On tarkeaa muistaa myos pyytaa seka suullista etta kirjallista palautetta asiakas-
suhteiden aikana. Kaikessa asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa on muistettava toimia niin,
etta palautekyselyt tukevat Tyo- ja elinkeinoministerion asiakastyytyvaisyystutkimuksia, eli

rikastuttaa jo olemassa olevaa tutkimuksista saatua tietoa.
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10.5 TE-toimiston toiminnan ohjaaminen asiakaskeskeisyyteen

Kehittamisehdotuksen uusi laatu- ja asiakaskeskeinen palvelustrategia edellyttaa koko TE-
toimiston toiminnan kehittamista. Tama on toteutettava ylempien tahojen kuten esimerkiksi
Tyo- ja elinkeinoministerion kanssa yhteistyossa. Ei riita pelkastaan palveluiden tuottaminen
asiakaskeskeisesti vaan uusi ajattelu on tuotava kaikkeen organisaation toiminnassa. TE-
toimiston tulee huolehtia taman strategian jalkauttamisessa ja kehittamisessa siita, etta
kaikki organisaation osat menevat samaan suuntaan. Toisin sanoen jokaisen organisaation pro-
sessin on suuntauduttava kohti asiakaskeskeisempaa toimintaa. Uuden strategian toimin-
nanohjaustyokalu on Kaplanin & Nortonin vuonna 1992 julkaisema Tasapainotettu mittaristo
(Balanced Scorecard). Tassa organisaatiota tarkastellaan neljasta eri nakokulmasta, ja koko
toiminnan ohjaus pyritaan sitomaan pitkaaikaiseen visioon ja strategiaan neljalla nakokulmal-
la, jotka ovat nimeltaan asiakas-, taloudellinen, prosessi- ja oppimis- ja kasvunakokulma. Na-
kokulmia tarkastellaan niin, etta jokaisella niista on tietty tavoite seka mittari, jolla tavoit-
teeseen paasya seurataan. Nakokulmat eivat saa olla toisistaan erillisia, vaan niiden valilla
tulee olla tasapaino ja syy-seuraus-suhde. Koska TE-toimiston palvelut ovat paaosin maksut-
tomia, on Tasapainotettu Mittaristo hyva valinta, silla siina huomioidaan suurelta osin myos

ei-taloudellinen nakokulma. (Opetushallitus 2011.)

Taloudellinen
ndkdkulma -

Tavoite Mittari

Asiakas- Prosessi-
nakéokulma " Visio ja nikdkulma
=1 strategia . .
Tavoite Mittari \ ) Tavaoite Mittari

" k

Cppimisen ja kasvun
ndkikulma

Tavoite Mittari

Kuvio 37: Tasapainotettu Mittaristo
(Kaplan & Norton 1996 )

10.5.1 Taloudellinen nakokulma

Yleensa Tasapainotetussa mittaristossa taloudellisen nakokulman keskeisia asioita ovat omis-

tajien organisaation kasvuun kohdistuvat odotukset seka kysymys, milta organisaation tulee
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nayttaa omistajien silmissa. Toisaalta nakokulmassa on myos tarkeaa, miten taloudellisia re-
sursseja kaytetaan. (Harvard Business School 2010.) Kehittamisehdotuksen tavoitteeksi talou-
delliseen nakokulmaan maaritellaan resurssien jakaminen paremmin palveluiden kehittami-
seen. Yleisohjeet seka konkreettinen taloudellinen tuki maaritellaan Tyo- ja elinkeinoministe-
rion taholta, mutta tassa TE-toimiston kannattaa itse olla aktiivisesti mukana painottamassa
palveluiden kehittamista eli tata kautta asiakaskeskeisyytta. Resurssien jakamisella tarkoite-
taan, etta palveluja pystytaan raataloimaan paremmin yritysten tarpeisiin ja toisaalta yksit-
taiselle palvelua kayttavalle yritykselle pystytaan tarjoamaan yksiloidympaa palvelua. Tasa-
painotetussa Mittaristossa on tarkeaa, etta tavoitteille on asetettu mittarit, joiden avulla
toimintaa ohjataan haluttuun suuntaan. Taloudellisessa nakokulmassa mittarit ovat suhteessa
helpommin asetettavissa kuin muissa nakokulmissa. Mittariksi kehitysehdotuksessa asetetaan

tietty prosenttiosuus siita summasta, jolla TE-toimiston toimintaa tuetaan.

10.5.2 Asiakasnakokulma

Strategian asiakasnakokulma tulee ottaa huolellisesti esiin, jotta kehitysehdotukseni on kay-
tannon toiminnan apuna. Asiakasnakokulmassa oleellista ovat kysymykset, milta organisaatio
nayttaa asiakkaiden mielesta ja miten asiakkaan tarpeet tyydytetaan. (Balanced Scorecard
Institute 1998-2011.) TE-toimiston tulee aktiivisesti ylempien tahojen kanssa keskustella toi-
minnan kehittamisesta asiakaslahtoisempaan suuntaan. Tavoitteena tassa on, etta asiakkai-
den mielikuva koko organisaatiosta muuttuu positiivisemmaksi. Oleellisinta on ymmartaa, etta
asiakkaan kokema palvelu ja mielikuvat ovat ne asiat, jotka ratkaisevat palvelujen kayttami-
sessa. On mentava siihen suuntaan, etta organisaation toiminta lahtee asiakkaiden tarpeista
sen sijaan, etta organisaatio kuvittelee ensisijaisesti olevansa vain palveluntarjoaja, jolta asi-
akkaat hankkivat palvelua. Asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisessa on ymmarrettava se tosi-
asia, etta palvelun laatu on sita laatua, minka asiakas kokee, ei sita, minka organisaatio ko-
kee laadukkaaksi. Huolimatta siita, etta tiettyjen palvelujen tarjoaminen on maaritelty lais-
sa, niiden laadusta on silti huolehdittava. Mittarina tassa nakokulmassa tuleekin olla asiakas-
tyytyvaisyys. Sen mittaamisessa on kuitenkin syyta olla tarkkana, ettei kysymyksilla johdatte-
le asiakasta vastaamaan, niin kuin itse toivoisi heidan vastaavan. Asiakastyytyvaisyyden mit-
taaminen tulee nahda mahdollisuutena kehittaa toimintaa eika vahvistamassa organisaation

omia kuvitelmia.

10.5.3 Prosessinakokulma

Prosessinakokulman kannalta tarkeita ovat kysymykset, milla prosesseilla saadaan tuotetuksi
arvoa, joka on asiakkaiden tarpeiden mukaista ja missa sisaisissa prosesseissa on onnistuttava,
jotta organisaatioon ollaan tyytyvaisia. TE-toimiston kannalta tavoitteeksi on syyta asettaa

koko toiminnan ketteryys ja sujuvuus. Taman hetkinen toiminta, jossa palvelut ovat jotakuin-



68

kin samat Suomen eri TE-toimistoissa, on mielestani erittain hyva lahtokohta. Prosesseja voi-
daan varmasti silti tehostaa, jotta alueiden ja toisaalta samalla alueella olevien organisaati-
oiden valista byrokratiaa pystytaan karsimaan. Sisaisia prosesseja analysoitaessa mittarit ovat
aarimmaisen tarkeita. Mittaaminen palvelee laadun varmistusta seka sisaisen toiminnan te-
hokkuutta. Sisaisissa prosesseissa mittaamisella voidaan myos asettaa sopivasti kannustimia
organisaation toimintaan. Mittarina sisaisissa prosesseissa tulee olla asiakaspalvelun nopeus.
Tama on erittain oleellinen tekija taman hetkisessa tilanteessa, jossa yritysten tulee menes-
tyakseen tehda usein nopeita paatoksia eri asioiden suhteen. TE-toimiston tulisi mitata esi-
merkiksi sita, kuinka nopeasti kohdeyrityksen kanssa paastaan yhteisymmarrykseen tarpeista
ja kuinka nopeasti haluttu palvelu pystytaan tarjoamaan. Nopeutta arvioidessa on kuitenkin
aina pidettava kiinni laadusta. Oleellista on, etta asiakaskeskeinen toiminta perustuu mahdol-
lisimman hyvaan laatuun ja tehokkuuteen. Sisaisessa toiminnassa myos laatua tulee voida mi-
tata. Mittareina sisaisten prosessien tehostamiseksi voidaan kayttaa esimerkiksi tiettyja tun-
timaaria, jotka kaytetaan tutkimukseen, erityisesti yritysten palvelutarpeiden kartoittami-

seen.

10.5.4 Oppimisen ja kasvun nakokulma

Oppimisen ja kasvun nakokulmassa on erityisen tarkeaa pohtia osaamisen kehittamista, muu-
toskyvykkyyden sailymista ja kriittisia kehittamiskohteita koko toiminnassa. Nakokulma koko-
aa yhteen TE-toimiston asiakaskeskeisen toiminnan. Tama edellyttaa ylemmilta toimijoilta
tietyn suuruisia panostuksia, mutta ennen kaikkea kaikilta TE-toimistossa tyoskentelevilta,
etenkin esimiestasosta ylospain vahvaa, paattavaista asennetta uudenlaiseen ajatteluun.
Henkiloston on toimipaikkakohtaisen johdon seka ylempien tahojen tuella opittava paivittai-
sessa toiminnassaan ajattelemaan asiakaskeskeisyytta. Se tulee nahda voimavarana ja moti-
vaatiolahteena koko toiminnalle. Kaikenlainen vanha ajattelu, jossa tyontekijat ajattelevat
vain tulevansa toihin kahdeksasta neljaan, tulee siirtaa toiminnasta pois. Asiakaskeskeisyyden

avainasia on tahto palvella ja kehittaa toimintaa juuri asiakasta varten.

Jotta uusi toimintamalli saadaan TE-toimiston organisaation sisalla jalkautettua mahdollisim-
man hyvin, tulee panostaa resursseja henkiloston kouluttamiseen. Kouluttamisen tavoitteena
tulee olla henkiloston osaamisen kehittaminen, erityisesti ne kompetenssit, jotka liittyvat
palveluun ja sen kehittamiseen. Tavoitteisiin paastaan jarjestamalla koulutustilaisuuksia, ko-
keilemalla vertaisoppimista ja kaymalla aktiivista keskustelua esimiehen kanssa. Naissa joh-
don tehtava on ensisijaisen tarkea tuen antamisessa seka esimerkin nayttamisessa. Eraanlai-
sena esimerkkina voidaan kayttaa Disney-yritysta. Yhtion palkkaamat henkilot kayvat lapi vii-
kon mittaisen koulutusohjelman, jolla halutaan valittaa tietoa Disneylandin kaynnin kokemuk-
sesta asiakkaalle. (Kotler 2005, 9.) Tama on mielestani erinomainen osoitus siita, kuinka huo-

lellisesti suunniteltuun asiakaslahtoisyyteen paasemiseksi tulee nahda vaivaa.



69

10.6 Kehittamisehdotuksen yhteenveto

Pohjois-Uudenmaan TE-toimistolle tehdyssa kehittamisideassa, eli uudessa laatu- ja asiakas-
keskeisessa palvelustrategiassa kasiteltiin ensiksi niita havaintoja, joita Yritysharavan tutki-
muksessa ilmeni. Naiden havaintojen pohjalta paastiin luontevasti sisaltoon ja tavoitteisiin.
Taman jalkeen kaytiin lapi muutama konkreettinen kehittamisidea, jotka edesauttavat stra-
tegian jalkauttamista. Strategian jalkauttamisessa on huomioitava Tyo- ja elinkeinoministe-
rio, joka maarittelee paapiirteittain kunkin TE-toimiston suuntaviivat. Itse strategian toimin-
nanohjaustyokaluna kaytin Tasapainotettua Mittaristoa, joka mielestani sopi erinomaisesti
tahan sen kokonaisvaltaisuuden vuoksi. Toiminnanohjauksen tarkoitus on kehittaa koko TE-
toimiston organisaatio Tyo- ja elinkeinotoimiston tuella asiakaskeskeisempaan suuntaan. Ke-
hittamisehdotuksen on tarkoitus antaa laajaa nakokulmaa asiakaskeskeisyyden ja palvelun
laadun tuomille eduille modernin organisaation toiminnassa. Laatu- ja asiakaskeskeinen ajat-
telu auttaa varmasti TE-toimistoa palvelemaan asiakkaitaan paremmin ja ennen kaikkea aut-

tamaan yrityksia tehokkaammin.
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tyksen yhteystiedot

Yrityksen nimi:

Y-tunnus:

Toimipaikan nimi:
Lihiosoite:

Postinumero:

1T

Toimipaikka:
Haastattelupéivi
Paivamaari:

Haastattelija:

Haastatteluorganisaatio:

Lisiitietoa: I

Haastattelun tila: Haastatellaan

Haastattelu

Kunta:| - Valtse kunta - =

Tol2008:

Yhteyshenkils: |
Tehtdvi yrityksessa':l

Sahkoposti:

Puhelin:

Kotisivu:

Yhteydenottoja: 0

Uusi yhteys:

Virheellinen numero: I

Puhelinnumerovirhe:
Soittoloki:

1. Millaista liiketoimintaa yritys tekee?

2. Yritys voidaan luckitella piifiosin kuuluvaksi seuraavaan ryhmiiin

C Kauppa > PalvelutE Teollisuusc Rakentaminenc Alkutuotanto

C Tulkiset palvelut

3. Miten arvioitte yrityksen kehittyviin seuraavan 12 knukauden aikana?

c Kasvaa
C

C Supistun

Ennallaan

& Ei 0saa sanoa

4. Miten nykyinen suhdannetilanne vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen ja

taloudelliseen asemaan?

e Ei vaikutusta
c Heikkenee
c Paranee

c Ei 0saa sanoa



76
Liite 1

5. Millainen on tilanskanta tilli hetkelld?

# Korkea
G Normaali
C A

1ainen

c Ei 0saa sanoa

6. Paljonko henkilditi tyGskentelee yrityksessi yrittiji mukaan lukien?

*laytetaan vain tarkkaa lukua (desimaalit sallittuja pilkulla erotettuna)

7. Miten arvioitte henkiléstémiirin kehittyviin?
Paljonko vrityksessi on tyintekijditi 2 vuooden kuluttua?

*kaytetdan vain tarkkaa lukua (desimaalit sallittuja pilkulla erotettuna)

8. Millaisia tydvoiman tarpeita on lihiaikoina?
C Het1 tarvetta uudelle tygvoimalle

C Lzhiaikoina on tarvetta uudelle tydvoimalle
C Ei tarpeita

C Vahentamistarve

Lisdtietoa:

Tyt tarjolla jatkuvasti, jos sopiva henkils 16vtyy!

8.1. Jos on uuden tyévoiman tarve:
a) Millaisiin tehtaviin tydvoimaa tarvitaan? Mita tyontekijan pitéaa osata?
b) Sopiva ammattinimike tehtavaan

Ammattimmike Maird Tyon tyyppl
| | 1 Kokoaikainen j

Nimi Kpl
¢) Onko rekrytointia aloitettu?

C kbl &

d) Millamen on osaavan tydvoiman saatavuus?

C Tyydyttava
c Heikko
C

Ei tiedossa

e) Mita rekrytointitapoja alotte kayttaa?
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Tyo- ja elinkeinotoimisto

Mol fi

1 1 7

Muut tydnvilitysyritykset

B

Oma haku
) Oletteko kinnostunut rekrytoimaan toimintaa supistavien yritysten irtisanottua
tyévoimaa?

" Kyl

© Ei

Haluaa lisdtietoa

o2
[

. Jos on vihentamistarve a) Milloin vahentamistarve on ajankohtainen?
Vuoden sisilld
Puolen vuoden sisalld
Het1

Tyontekijoita on lomautettu

B I I I

Tyontekij6itd on irtisanottu

b) Mistd ammateista vihennetién

Ammattinimike Maéra
| 1

Nimi Kpl
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Tvo- ja elinkeinotoimiston palvelut:

9.1. Tunteeko haastateltava palvelun?

a) Avoimen tyidpaikan vastaanotto / rekrytointi itsepalveluna ts tvinantajan
omat sihkdiset asiointitunnukset

Tuntee palvelun

Haluaa lisdtietoa

b) www.mol.fi sivusto (aveimet paikat + mainittava erityisesti cv-netti)
Tuntee palvelun

Haluaa lisdtietoa

¢) Ehdokkaiden esittely tyinantajalle (eroon puhelin ja haastatteluruuhkasta)

Tuntee palvelun

I~ .
Haluaa lisitietoa

d) Unden tyévoiman hankinta RekryKoulutuksen avulla TE-toimiston tuella.
Tuntee palvelun

Haluaa lisatietoa
9.2 Jos yritykselli on tydvoiman viihentimistarve

a) TE-toimistolla on tydveiman viihentimistilanteisiin muutosturvapalvelua.
Onko palvelu teille tuttu?

Tuntee palvelun

Haluaa lisdtietoa

b) Onko yritykselli kiinnostusta kouluttaa valtion tuella nykyistii tai lomautettua
henkilidstéi omissa tiloissaan ja omilla koneillaan?

" Kylla

|— L
Haluaa lisitietoa

10. a) Elakaityminen: Montako henkiloa poistuu elakkeelle vuoden sisalla?

Fkaytetaan vain tarkkaa lukua (desimaalit sallittuga pilkulla erotettuna)
b) 1-2 vuoden s1sdlld?

#lkaytetddn vain tarkkaa lukua (desimaalit sallittuja palkulla erotettuna)

©) 3-5 vuoden sisalld?

*lkaytetdan vain tarkkaa lukua (desimaalit sallittuja palkulla erotettuna)

11. Onko yritykselld suunnitelma elakkeelle jaavien korvaamisesta?
C Kyll'ziE Ei

Lisitietoa
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12. Miten suhtaudutte sellaisen henkilén palkkaamiseen. jolla on vihainen
tyokokemus, puutteita ammattitaidossa, pitka tyvottomyys tai terveydellinen rajoite?

Kiinnostaa
a Tyotehtdvien raatalointt mahdollista
n —_

Haluaa lisdtietoa
-

Ei tarvetta

Lisétietoa heitkommalla tydkyvylld olevien tydllistamisesti:

—

13. Jatkossa odotetaan kéaytettavan yha enemmaén ulkomaalaistaustaista tydvoimaa.
Millaisia mahdollisuuksia ja tarpeita yrityksessd on?

Mahdollista kavttaa ulkomaalaistaustaista tydvoimaa
Suomen kielen taito pakollinen
Kinnostunut toinumaan kotouttamistyénantajana

Ei tydpaikkoja ulkomaalaistaustaisille

1 1 1 7

Haluaa lisdtietoa ulkomaalaistaustaisen tydvoiman kéytosta

Lisdtietoa ulkomaalaistaustaisen tydvoiman kaytosta

—

14. Onko yritykselld koulutus- tai kehittdmistarpeita?

C gyl Ei
14 a) Mitka seuraavista athealueista ovat ajankohtaisia? Paljonko yritys on
panostamassa seuraaviin osa-alueisiin vuodessa?

pv Lisétietoja

Markkinointiosaaminen

Tietotekniikkaosaaminen

Tydssd jaksaminen

£
Talouden hallinta |
|
|
|
|

7| T

Johtaminen
i | |

Oman
toimialan/ammattialan koulutus

14 b) Mita ratkaisuvaihtoehtoja yritys aikoo kayttaa yrityksen kehittdmisessa?

B Henkilostén koulutus B Yritvskohtainen konsultoint 2 Muu
Lisétietoja:

Mihin ammattimmikkeisiin ammattialan koulutus luttyy?

Ammattimmike Maara

| K
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15. Onko vrityksenne aloittanut tai aloittamassa merkittavad tuotekehityshanketta?

R

Lisitietoa

—

16. Harjoittaako vritys vientii?

C gyl g

Markkina-
alue
1. Suunnitteletteko viennin aloittamista? C Kvnﬁﬂ Ei
2. Suumnitteletteko vientitoiminnan | o] ’7
kehittdmistd/lisdamista? Kylla E:
3. Suunnitteletteko rekrytointia ulkomailta? C K\,nﬁc Ei

4. Jokin muu kansainvilistymiseen littyvd suunnitelma, mika?

16 b) Haluatteko lisiitietoja Kansainviilistymiseen liittyvistii palveluista viennin
kehittimiseksi?
C gyl £

Millaisesta palvelusta yritys on kunnostunut?

17, Omko sukupolvenvaihdos tal muut emistusjSrjestelvt ajankohtainen asia
vritvkiedsd Kolmen vuoden sisillE?

E1 sankoktnmmen
Ajankobtnazen hefr

= Agankobtamen likvueana

r .
'L1|l:-“'1 MYVIAVARE
Haluss lishitiefon

Lisiitietoa

VALTAKUNNALLINEN KOTTI-HANKE



81
Liite 1

Mimi ;o Aluekysyrmes]

Argotl @ 18, Alueellinen kysymys 1:0nko teilld suunnitelmissa k8ynnistaa Ehta1
seuraswvan kahden vuoden aikana vritvksenne liketaiminnan kannalta
metkittawia investointeja? (Lisatietoihin tarkennuksia, Mika investoint
ja Investainnin suuriuslucklka £)

Anois o Kla Ehto?
EJ
Kona-ja lafaimasiomny
Bakanmusing sioinl
A g sl
mva sloiniin il hovormatanpaia

Mirmi - Aluekysyrys?2
Argat] o 19 Alueellinen kysymys 2: Onko yrityksellanne toimitilatarpeita? Ehtol

Anats . Taolisuvstilsa Ehto?
Varasioias
Taimistowias
Likamas
Tandicafiako faoiisuws-al varasiolontia

Mimi o Aluekysyrmesd

Argotl o 200 Alueellinen kysymys 3 Onko yritvksella tarvetta liketoiminnan Ehtol
kehitamiseen?

Anoit o Kaswusuunmialmia Ehto2
Litkatoiminiasuunnialiman paialaminan
Markrinomiisuunnialman jakaninan
Sahrdisian palsaividan kahitaminen
Liusian juatfaidenbalaluian kalifidminan

21. Nuorten tyittimyys on taloussuhdanteiden vaikutuksesta lisiiintynyt
vuodessa vli 50%%. Onko teilli mahdollista tarjota nuorille:

= Oppisopimuspaikkaa
Pidempiaikaista tyota
Tilapéaisti tai osa-atkaista tyota
Tyéharjoittelupaikkaa

E1 tydpaikkaa tarjolla
Lisdtietoa

22. Kutos haastattelusta. Tietoja kdytetdan viranomaistoimintojen kehittamiseen, jotta
yrityksille syntyisi parempaa ja osuvampaa palvelua tulevaisuudessa. Yhteenveto
haastattelusta



