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TIIVISTELMA

Tdmid ylemmén ammattikorkeakoulututkinnon opinnéytetyo kisittelee palvelu-
konseptin suunnittelua ja pilotointia. Kohdeorganisaatio on henkildstovuok-
rausalan yritys SOL Henkilostopalvelut Oy. Palvelukonsepti liittyy sen suunni-
telmiin ryhtyé kouluttamaan tyontekijoitd asiakkaidensa tarpeisiin. Pilottitoteutuk-
sessa yhteistyokumppaneina ovat padkaupunkiseudulla sijaitseva ravintolatoimin-
taa harjoittava yritys, mistd kdytetddn tdssd opinndytetyossd nimitystd Yritys X
sekd Helsingin oppisopimustoimisto. Siind koulutetaan Yritys X:n tarvitsemia
ravintolakokkeja oppisopimusopiskeluna. Hankkeen onnistumista mitataan eri
osapuolille syntyneelld arvolla.

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys muodostuu kahdesta osa-alueesta: konsep-
tin suunnitteluun ja arvonluontiin sekd Yritys X:n ongelman ratkaisuun liittyvista
teorioista. Arvonluomisen teoriat, Service Dominant Logic ja Service Logic, tu-
kevat arvonluonnin ndkdkulmasta tehtdvia palvelukonseptin suunnittelua. Bu-
siness to business yhteistydssd arvonluonti perustuu onnistuneeseen asiakkaan
ongelman ratkaisuun. Asiakasymmaérrys on yhteinen nimittdj4 ndiden kahden osa-
alueen vililla. Teoreettisen viitekehyksen toinen osa muodostuukin tydmotivaatio
ja -asenneteorioista, silld Yritys X:n ongelma liittyy paitsi vaikeuksiin rekrytoida
tarvitsemiaan kokkeja myds heidédn sitouttamiseensa yritykseen.

Empiria muodostuu pilottitoteutuksen kuvauksesta ja sithen liittyvien kyselyai-
neistojen analyyseista. Kehittimishankkeen tavoitteena oli luoda arvonluomiseen
tdhtadva, toimiva koulutuskonsepti henkilostovuokrausympéristoon. Pilottitoteu-
tuksen tavoitteena taas oli testata kdytdnnossd konseptin toimivuutta tissd valitus-
sa ravintola-alan kontekstissa ja osoittaa vaiheet, jotka vaativat jatkokehitysta.
Tutkijan asema tédssd kehityshankkeessa on ollut selvittdd erilaisia vaihtoehtoja
paitostenteon tueksi sekd tehdd havaintoja pilottihankkeen edetessd, silld hdn on
ndistd toimijoista riippumaton tutkija.

Tamén tutkimuksellisen kehityshankkeen tuloksena syntyi toimintamalli, jota voi-
daan hyodyntdi jatkossa. Pilotointi osoitti, ettd timédnkaltainen yhteistyo vaatii
asiakasymmarrystd seké sitoutumista hankkeeseen ja huomattavan luottamuksel-

lista suhdetta yhteistyokumppaneiden vililla, jotta arvoa syntyisi kaikille osapuo-
lille

Avainsanat: henkilostovuokraus, oppisopimus, arvonluominen, palvelukonsepti
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ABSTRACT

This Master’s thesis discusses service concept design and the pilot project of a
concept. The case organization is a temporary staffing agency SOL Hen-
kilostopalvelut Oy located in Helsinki. In this pilot program the partners are: A
company that provides restaurant services, referred to as Company X and
Helsingin oppisopimustoimisto, the apprenticeship centre of the city of Helsinki.
The program trains restaurant chefs needed by company X via apprenticeship
training. The success of this pilot program is measured by the value it generates to
all participants.

The theoretical part of this thesis consists of two parts: The design of the concept
and value creation, as well as theories of problem-solving related to company X.
The theories of value creation, Service Dominant Logic and Service Logic, sup-
port the design of service concept from the point of value creation. In business to
business co-operation, value creation is based on the successful solving of the
clients problem. Customer insight is the common denominator between these two
sectors. The second part of the theoretical framework consists of job attitude-
theories, since the problem Company X has consists of the difficulty to hire the
chefs it needs and the their commitment to the company.

The empirical part consists of the characteristics of the pilot program and a survey
analyses related to it. The goal of this study was to create a vocational training
concept aiming on value creation in staffing agency environment. The object of
the pilot program was to test this concept in practice in the chosen restaurant-
business context, and to find the stages that require further improvement. During
the study the author of the thesis was an observer since she is independent of the
acting partners of this pilot project.

The result of this study is a service concept that can be applied in future. The pilot
project proved that this kind of co-operation requires a lot of customer insight and
commitment to the project as well as a substantial trust between the co-operators
so that value can be created for all participants.

Keywords: Agency work, apprenticeship training, value creation, service concept.
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1 JOHDANTO

Tdmd ylemmén ammattikorkeakoulututkinnon opinnéytetyo késittelee SOL henki-
l6stopalvelut Oy:n kokkikoulutukseen liittyvad kehityshanketta. Se koostuu palve-
lukonseptin suunnitteluprosessista, pilottitoteutuksen seurannasta ja kuvauksesta
asiakasymmaérryksen ja arvonluomisen nidkokulmasta. Asiakasymmarryksen kaut-
ta pyritddn tuomaan ratkaisuehdotus rekrytointiongelmaan SOL Henkilostopalve-
lut Oy:n asiakkaalle, Yritys X:lle, joka on yhteistyokumppani pilottitoteutuksessa.
Johdannossa késitellddn timéan kehityshankkeen taustaa, tavoitteita, rajauksia,
tutkimusongelmaa, teoreettista viitekehysté, tutkimusstrategiaa seki tutkimuksen

rakennetta.

1.1 Tutkimuksen tausta

Alkusysdys télle tutkimukselle tuli yhtilailla SOL Henkilostopalveluilta kuin té-
mén tutkimuksen tekijéltdkin, silldi SOL Henkilostopalvelut etsi toteuttajaa projek-
tilleen, ja tutkija mahdollisuutta padstd mukaan henkilostoon ja palvelumuotoi-
luun liittyvdd tutkimuksen tai kehityshankkeeseen. Tédssd hankkeessa tutkijaa
kiinnosti erityisesti haasteellinen tilanne vuokratydntekijén kouluttamisessa sekd

hyotynikokulma.

Henkilostovuokrausala on vakiinnuttanut asemansa kiinteédksi osaksi Suomen yri-
tyseldmédi. Se onkin jo tdlld hetkelld erittdin kilpailtu ala, ja sen tédssé elinkaaren
vaiheessa tehokkuus ja asiakasryhmikohtaiset tuoteratkaisut ovat henkilostovuok-
rausyritysten tarkeimmét kilpailuvaltit. Menestydkseen ndiden yritysten on ver-
kostoiduttava ja erotuttava kilpailijoistaan. Strateginen kumppanuus ja ulkoista-
minen ovat yrityksille mahdollisuus oppia yhteistydkumppaneiltaan. Erityisesti
hyotyd syntyy silloin, kun arvoketjun osaamisen yhdistdmisen tuloksena loppu-
kéayttdjan arvonluontiprosessi tehostuu. (Karjalainen et al. 2004, 25.) Palveluiden
joustavuus ja kustomointi lisddvit myos yrityksen osaamista, miké edelleen paran-
taa arvonluontimahdollisuuksia (Zang et al. 2011, 128). Yritykset pyrkiviét siirty-
médn arvoketjussa ldhemmas loppukiyttdjasd keskittymilld omaan ydinosaami-
seensa. Arvoketjut muuttuvat arvoverkoiksi, jotka koostuvat toimittajien ja asiak-

kaiden lisdksi kilpailevista ja tdydentédvistd yrityksistd, joiden tdydentdvét palvelut



lisddvat asiakkaalle syntyvdd arvoa. Yhteistyohon liittyy aina kuitenkin my6s uh-

katekijoitd ja epdvarmuutta (Karjalainen et al. 2004, 26 - 27).

Ammattikorkeakoulujen opinndytetoitd liittyen henkilostovuokraukseen 16ytyi
tamén tutkimuksen aloitusajankohtana, marraskuussa 2011, Theseus -
tietokannasta ainoastaan 24 kappaletta ja ne kaikki ovat alemman ammattikorkea-
koulututkinnon opinnéytteitd. Asiasanalla vuokraty6 16ytyi yliopistojen Melinda
yhteistietokannasta 48 pro gradu -tutkimusta ja kolme viitoskirjaa. Aikaisempia
tutkimuksia liittyen palvelumuotoiluun 16ytyy opinnédytetyotietokanta Theseukses-
ta 50, joista 15 on ylemmén ammattikorkeakoulututkinnon opinnédytetditd, mista
puolet on muotoilun koulutuskoulutusohjelman opiskelijoiden tekemid. Yliopisto-
jen yhteistietokannasta 16ytyy asiasanalla palvelumuotoilu nelji pro gradu -tyota
ja kolme viitoskirjaa. Miltei kaikki niistd késittelevét suoraan kuluttajille tarjotta-
vien palvelujen muotoilua. Ainoastaan kaksi tyota kisittelee varsinaisesti yritysten

vilistd palvelukauppaa.

Yritysten vélisestd kaupasta eli Business to Business -termisté kéytetdin tissi
tutkimuksessa lyhennettd b2b ja business to customer -termistd b2c. B2b -palvelut
ovat kuitenkin merkittdvd osa nykyistd palvelukauppaa, joten niiden suunnitteluun
tulisi kiinnittdd enemmén huomiota. Jokaisen asiakkaan tarpeisiin aina alusta l&h-
tien erikseen radtiloidyt palvelut ovat kalliita, joten toteutuksista on taloudellises-
sakin mielessd kannattavaa pyrkid rakentamaan palvelutuotteita, joita voi markki-
noida laajemmin. My6s b2b palveluihin keskittyneiden yritysten on timéin vuoksi
kiinnitettdva erityistd huomiota palvelukonseptinsa arvonluontiin sek asiakkaalle
ettd muille sidosryhmille. Henkilostovuokrausyritysten palvelu perustuu vuokra-
tyontekijoihin ja heiddn tyopanokseensa kayttdjayrityksessd, joten myds heihin

tulee kiinnittidéd entisti enemméin huomiota.

Téasséd opinndytetyossé kisitellddn kahta arvonluonnin teoriaa: palvelulogiikkaa ja
palvelukeskeisté logiikkaa. Vaikka arvonluontia on tutkittu paljon, ei asiasanalla
arvonluonti 16ydy yhtddn ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinniytetoité
(marraskuu 2011). Suomessa ammattikorkeakoulututkinnon opinnéytetoitd 16ytyy
asiasanalla neljd ja pro gradu -tutkimuksia 12 kappaletta. Viitoskirjoja on sen

sijaan tehty useita, mutta vain muutama niista késittelee liikketoimintaan liittyvaa



arvonluontia. Asiasanalla haettaessa eivit kaikki arvonluontia késittelevit tutki-
mukset tule esille, silld arvoa mitataan vilillisin mittarein. Palvelumuotoiluun ar-
vonluonti taas liittyy kiintednd osana. Teknologiateollisuus on ollut viime vuosina
erittdin aktiivinen palvelumuotoilu ja palvelukonseptien kehittdmisessé ja tutkimi-

scssa.

Yritysten rekrytointiongelmiin liittyvad tutkimusta tekee ldhinnd Tyo- ja Elinkei-
noministeridé (TEM), silld sen tehtdviin kuuluvat muun muassa yritysten kilpailu-
kyvyn turvaaminen seki edistdd tdiden ja tekijoiden kohtaantoa. Se on muun mu-
assa julkaissut 2009 tutkimuksen, jonka tarkoituksena oli syventdd ymmarrysta
rekrytointiongelmien syistd tyonantajien, tyonhakijoiden ja tydvoimatoimistojen
(TE-toimistot) ndkokulmasta. Tutkimuksen mukaan ravintola-ala, jolla my6s Yri-
tys X toimii, on yksi niistd aloista, jotka kérsivét tydvoiman saatavuusongelmista
eniten. Padkaupunkiseudulla alan rekrytointiongelmat ovat muuta maata vaka-
vampia. Ne ovat my0s rakenteellisia. Ongelmat nékyvit yritysten kasvuvaikeuk-
sina, tuottavuuden alenemisena ja palvelun laadun vaihteluna. (Pitkdnen & al.

2009, 165 —170.)

TAULUKKO 1. Vaikeasti taytettivit tyopaikat ammattinimikkeen mukaan syys-
kuussa 2010 ja 2009 (Tuomaala 2010, 3.)

Ongelmallisimmat ammatit

syys.10 Ikm. syys.09 Ikm.
Myyntineuvottelija 48 | Myyntineuvottelija 183
Kokki 44 | Siivooja 145
Siivooja 43 | Sairaanhoitaja 72
Parturi-kampaaja 41 | Myyntiedustaja 68
Sairaanhoitaja 38 | Kokki 59
Henk.koht.avustaja 38 | Tuuraaja (palv. alan tehtavéat) 50
Tarjoilija 28 | Parturi-kampaaja 48
Mainosten jakaja 24 | Puhelinmyyj 46
Taksinkuljettaja 22 | L&hihoitaja 36
Lahihoitaja 21 | Tarjoilija 33

Tyo- ja Elinkeinoministerio (TEM) julkaisee my0s raportteja vaikeasti taytettavis-

td tyopaikoista. Viimeisin raportti on syyskuulta 2010. Sen mukaan kokin tyo-



paikka oli myyntineuvottelijan jdlkeen paikan tdyton suhteen ongelmallisin syys-

kuussa 2010. Syyskuussa 2009 se oli sijalla viisi. (Taulukko 1.)

Myos Tilastokeskus tilastoi vaikeasti taytettdvien tyopaikkojen méaéran kehitysta
Suomen virallisessa tilastossa tydmarkkinoita koskevassa osassa. Tilastokeskuk-
sen Avoimet tyopaikat -tilaston mukaan sekd kaupan-, kuljetuksen-, varastoinnin-,
majoituksen- ja ravitsemustoiminnan toimialalla, mitkd ovat tilastoitu yhteen, ettd
Uudenmaan alueella vaikeasti tdytettdvien avointen tydpaikkojen méérd on nous-
sut merkittdavasti vuoden 2011 kolmannella vuosineljdnnekselld verrattuna vastaa-
van vuoden 2010 jakson méériin. (Tilastokeskus 2011.) Vuoden 2012 kolmannel-
la vuosineljannekselld alueella Helsinki - Uusimaa vaikeasti tdytettédvien tyopaik-
kojen mééri oli laskenut 12 % vuoden 2011 vastaavasta ajanjaksoon verrattuna.
(Tilastokeskus 2012). Koska ravintola-ala on erittdin suhdanneherkka, lisdd nou-
sukausi rekrytointiongelmia ja lama puolestaan vihentd4 vaikeasti taytettdvien

tyopaikkojen méadrad (Pitkédnen et al. 2009, 165).

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset sekd tutkimusongelma

Tamin tutkimuksen tavoitteena on syventdd asiakasymmaérrysté ja suunnitella sen
perusteella toimiva sekd SOL Henkilostopalvelut Oy:tid ja koulutettavia henkil6itéd
tyydyttdva palvelukonsepti ettd tuoda samalla ratkaisu yritys X:n rekrytointion-
gelmaan, joka on kaksitahoinen: tarvittavien kokkien saaminen Uudellamaalla
sijaitseviin toimipisteisiin ja toisaalta ndiden kokkien sitouttaminen niin pitkéksi
aikaa, ettd he ehtivit tuottaa sekd SOL Henkilostopalveluille ettd Yritys X:lle tar-
vittavaa liiketaloudellista arvoa. Téatd kehityshanketta suunnittelivat ja toteuttivat
tiiviisséd yhteistyossd SOL Henkilostopalvelut Oy, sen yhteistyokumppani, josta
kdytetddn tidssd opinndytetydssd nimed Yritys X ja opinndytetyontekijé, joka on
ulkopuolinen tutkija. My6s oppisopimustoimisto tuli mukaan jo varhaisessa vai-
heessa, silld tarvittavien kokkien koulutusmuodoksi valittiin oppisopimuskoulu-

tus.

Tutkimus rajataan késittelemidn ainoastaan palvelukonseptin pilottitoteutuksen
suunnitteluprosessi, pilottiversion kuvaus ja seuranta SOL Henkilostopalvelut

Oy:n osalta seké yritys X:n rekrytointi- ja sitouttamisongelman ratkaisu asia-



kasymmarryksen ja arvonluomisen nikokulmasta. Arvonluontia pohditaan tissd
opinndytetyossé kaikkien toimijoiden nikdkulmasta. Tdmén kehityshankkeen
pohjalta mahdollisesti muodostuvan lopullisen palvelutuotteen kuvaus sen sijaan
jad tdmén opinndytetyon ulkopuolelle. Sen ulkopuolelle rajataan myos palvelu-
konseptin pilottiversion ammatillisen koulutuksen sisillon tarkempi kuvaus. Pro-
jektin padttymisajankohdaksi oli madritty SOL Henkilostopalveluiden taholta
yhdeksén kuukautta pilottikoulutuksen alkamisesta. My6s koulutettavien kokkien
sitoutumista seurattiin ainoastaan tdmén yhdeksidn kuukauden ajan. Yritys X:n,
opiskelijoiden ja oppisopimustoimiston osalta projekti péddttyy vasta syyskuussa

2013.

Paitutkimusongelmaksi médrittyi ndiden seikkojen pohjalta:

Mitd vuokratyontekijan koulutuspalvelukonseptissa tulisi huomioida?
Minkélaista asiakasymmarrysté tarvitaan, jotta tydvoiman koulutukseen liittyva
palvelukonsepti luo arvoa (value creation) SOL Henkilostopalvelut Oy:n yhteis-

tyokumppaneille?

Apukysymykset Yritys X:n ndkokulmasta ovat:
Miten ratkaistaan sen ongelma tydvoiman sitouttamiseksi?

Millainen palvelukonsepti tdyttdéd asiakkaan vaatimukset ja tarpeet?

Koulutettavien ja oppisopimustoimiston ndkdkulmasta:
Minkilaisin jirjestelyin arvoa syntyy myos koulutettaville?

Millainen palvelukonsepti tiyttdd opiskelijoiden vaatimukset ja tarpeet?

1.3 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Tamén opinndytetyon toinen ja kolmas luku muodostavat teoreettisen tietoperus-
tan. Toinen luku késittelee palvelukonseptia, asiakasymmaérrysté ja arvolupausta
sekd kahta keskeistd arvonluonnin teoriaa: service logic ja service dominant logic.
Ne ovat télld hetkelld arvonluonnin kaksi tirkeintd teoriaa. Liséksi siind késitel-
1d4n palvelumuotoilun teoriaa. Arvonmuodostuksen teoriassa keskitytdan asiak-
kaan arvonluomiseen (value creation) liséksi arvonmuodostuminen koulutettaville

ja oppisopimustoimistolle. Palvelukonseptin suunnitteluun liittyva teoria on paa-



asiassa perdisin teknologiateollisuuden julkaisuista, koska niistéd 16ytyi uusimmat

tutkimustulokset aiheesta. Asiakasymmarryksestd on kirjoittanut 1&hinnd Arantola.

Yritys X:n ongelmanratkaisuun liittyy myos teoriaa tydmotivaatiosta ja sitoutumi-
sesta, jota késitellddan kolmannessa péddluvussa. Se koostuu alan perusteoriasta,
jota kisitellddn useissa teoksissa. Ravintola-alaa, vuokratyoti ja oppisopimusta

koskevaa tutkimusta kasitelldén kontekstin yhteydessd tarkemmin.

1.4 Tutkimusstrategia

Téssd raportissa esitetty uuden palvelukonseptin luomiseen téhtidva tutkimuksel-
linen kehityshanke toteutettiin lokakuun 2011 ja joulukuun 2012 vilisend aikana.
Se oli laadullinen, silld tutkimuskysymyksiin voidaan vastata laadullisin vastauk-
sin ja sen tarkoituksena on kohdeilmion kuvaus (Maylor & Blackmon 2005, 220 -
221; Kananen 2008, 24 - 25). Tutkimus toteutettiin monimenetelmaisend realisti-
sena evaluaationa. Evaluointi eli arviointi tapahtui tutkimuksessa positiivisena
itsearviointina siitd, miké toimii ja miké ei toimi. Siind vuorottelevat kdytdnnon

havainnointi ja teoreettinen ajattelu (Anttila 2007, 63 - 64).

Tamai tutkimuksellinen kehityshanke toteutettiin empiirisend tapaus- eli casetut-
kimuksena. Tutkimuksessa havainnoidaan tutkimuskohdetta ja ndin saatu tutki-
musaineisto on tutkimuksen perusta. Tapaustutkimuksessa voidaan tutkia useam-
paa tai vain yhté tapausta kuten tdssé tutkimuksessa. Tutkimus tapahtui reaalimaa-
ilmassa ja sen aineisto on hankittu monimenetelmadisesti eli se koostuu muun mu-
assa tutkijan havainnoista, kyselyin ja haastatteluin saadusta aineistosta seki val-

miista ettd tutkimuksen yhteydessd syntyneistd dokumenteista.

Kuviossa 1. on esitetty timén tutkimuksen vaiheet realistisena evaluaationa. Siind
esitetyt kolme timanttikuviota kuvaavat vaiheiden toteuttamisen tutkimusta ja
arviointia, mikd on tarkedd kehittdmishankkeissa. Tutkimuksellisen kehityshank-
keen kontekstia késitellddn tarkemmin tdméin opinndytetyon neljannessi luvussa.
Sen ensimmédisessd vaiheessa laadittiin hankesuunnitelma. Palvelukonseptin kehi-
tysidea eli hankesuunnitelma on ldhtéisin SOL Henkilostopalveluiden ja Yritys

X:n henkilostoresurssipdéllikon yhteisestd ajatuksesta.
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KUVIO 1. Realistisen evaluaation vaiheet tdssi tutkimuksessa. (Anttila

2007, 87 - 99.)



Seuraavassa vaiheessa luotiin ohjelmateoria eli teoria siitd, miké toimii parhaiten
tassd kontekstissa sekd mihin kysymyksiin tarvitaan vastauksia. Sen pohjalta laa-
dittiin toteuttamissuunnitelma ja paitettiin niistd ominaisuuksista, joita konseptilla
on oltava onnistuakseen ja tuottaakseen kaikille osapuolille niiden siltd odottamaa

arvonmuodostusta.

Kehittdmishankkeen arviointia varten perustettiin ohjausryhmaé, joka koostui
hankkeen alkuvaiheessa SOL Henkilostopalvelut Oy:n palvelujohtajasta, Yritys
X:n henkilostoresurssipédéllikosta ja tutkijasta. Ohjausryhmén kokoonpano kuiten-
kin vaihteli kehitystehtdvéin vaiheen mukaan. Se teki paatokset tutkijan tekemén
tutkimustyon pohjalta. Tdmén jdlkeen hanke mallinnettiin (liite 1). Tutkijan tehté-
vé on erilaisten toteutusvaihtoehtojen selvittdmisen liséksi olla osallistuva havain-
noitsija ndissd ohjausryhmin kokoontumisissa seké seurata ja tavata sddnnéollisesti
kokkiopiskelijaryhméad. Tutkija oli tutkijan ominaisuudessa osa ohjausryhméaa
(Hirsjarvi et al. 2009, 216) ja laati muistiot kokoontumisten kulusta, miti kaytet-
tiin analysoitaessa asiakasymmarrystd. Kaikki osapuolet olivat tietoisia alusta lah-

tien tutkijan olemassa olosta, asemasta ja tehtévistd (Hirsjirvi et al. 2009, 217).

Seuraavan vaiheen toimintasyklit tdhtdsivéit hankkeen kidytdannontoteutukseen ja
yhden syklin aikana saatiinkin aina jokin tyokokonaisuus valmiiksi tai ongelma
ratkaistuksi. Ongelman ratkaisussa kdytettiin 5 X miksi? Tekniikkaa, jossa kysy-
tdédn viisi kysymysté, miksi jotakin tapahtuu juurisyyn selvittimiseksi. Viimeinen
vaihe oli loppuarviointi ja tuloksista tiedottaminen. Tdssé vaiheessa arvioitiin kes-
keisten kehityshankkeelle asetettujen tavoitteiden toteutumista ja tehtiin paatos,
onko palvelukonsepti kdyttokelpoinen. Empiiristd tutkimuksellista kehityshanket-

ta kuvataan tdmén opinndytetyon viidennessd padluvussa.

Tassé tutkimuksellisessa kehityshankkeessa kuten realistisessa evaluaatiossa
yleensékin keskitytddn myos miettimddn miksi jokin toimii ja missd olosuhteissa.
Siihen liittyy myds mallintaminen, jossa kuvataan seki arvioidaan kehitystyota.
Mallinnukset on tissd tutkimuksellisessa kehityshankkeessa tehty kdyttden pro-

sessin mallinnustekniikkaa. Vastauksia haettiin arvontuottamisen nikdkulmasta



ldhinnd kysymyksiin, mika ratkaisuvaihtoehto toimii, kenelle se toimii, vastaako

tulos odotuksia ja misséd olosuhteissa toiminta onnistuu. (Anttila 2007, 72.)

Tutkimuksessa oltiin kiinnostuneita myos siitd, miké on valittujen ratkaisujen pa-
remmuus, vaikuttavuus ja tehokkuus. (Anttila 2007, 72.) Tamai tutkimusstrategia
sopiikin parhaiten tdmén tyyppisen tutkimuksellisen kehityshankkeen toteuttami-
seen, silld kehitystyoté tehddén ja arvioidaan ohjausryhmaéssé, Toisaalta myos

casetutkimus muuttuu kehitystutkimukseksi, silloin kun sen tarkoituksena on ke-

hittda tutkittavan tapauksen toimintaa (Kananen 2008, 84).

1.5 Tutkimuksen rakenne

Tamin tutkimuksellinen kehityshankkeen raportti muodostuu viidestd kokonai-
suudesta: johdannosta, teoreettisesta viitekehyksestd, tutkimuskontekstin ja -
menetelmien kuvauksesta, empiriaosuudesta seké johtopaitoksistd. Se jakautuvat
kuuteen pailukuun. Kuviossa 2 on kuvattu tutkimuksellisen kehityshankkeen ra-
kenne, misséd perustan muodostaa johdanto. Teoreettinen viitekehys muodostuu
kahdesta luvusta: arvonluomisen teoriasta sekd tydmotivaatio ja sitoutumisteorias-

ta.

Tutkimuskonteksti on kuviossa 2 sijoitettu teoreettisen viitekehyksen yhteyteen
sen luonteen vuoksi. Se sisdltdd SOL Henkilostopalvelut Oy:n esittelyn lisdksi
henkiléstovuokrausalan esittelyn sekd hankkeen muiden toimijoiden ja heiddn
toimialojensa esittelyt. Tdmén lisdksi sithen sisédltyvét kuvaukset tutkimusaineis-
ton hankinnasta, -kisittelystd ja analysoinnista. Opinnéytetyon viides luku koos-
tuu tutkimuksellisen kehityshankkeen kuvauksesta eli opinndytetyon empiirisessi
osuudessa. Siini esitelldén alkukartoitusaineistosta laadittuja analyysejé aihealu-
eittain sekd niiden pohjalta tehtyjd johtopéétoksid, joita on kéytetty palvelukon-
septin suunnittelussa. Lisdksi se sisdltdd mallinnuksen palvelukonseptin pilottiver-
siosta. Tutkimuksellisen kehityshankkeen tulokset on esitetty kuudennessa pailu-

vussa.



1. JOHDANTO - Tutkimuksen tausta ja rakenne

- Tutkimuskysymykset
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5. PALVELUKONSEPTIN PILOTOINTI
- Tutkimuksen empiirisen osuuden kuvaus ja tutkimustulokset

6. JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO
- Jatkotutkimusaiheet sekd tutkimuksen luotettavuuden arviointi.

KUVIO 2. Tutkimuksellisen kehityshankkeen rakenne.

Kuudennessa pédluvussa kisitellddn lisdksi kehityshankkeen perusteella tehtyja
johtopéaatoksid. Siind esitetddn myos Yritys X:lle ratkaisua kokkien sitoutumison-
gelmaan sekd kisitelldén pilottiversion onnistumista ja palvelukonseptin myd-
hemmissé toteutuksissa tarvittavia muutoksia. Se siséltdd myos tutkimuksen luo-
tettavuutta, eettisyyttd ja patevyyttd tarkastelevan kappaleen. Lisdksi sithen sisél-
tyy tutkijan arvio siitd, onko tutkimuskysymyksiin pystytty vastaamaan, paéstiin-
ko téassd tutkimuksellisessa kehityshankkeessa sille asetettuihin tavoitteisiin seké

esitetddn yhteenveto kehityshankkeesta ja jatkotutkimusaiheet.
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2  ARVONLUOMINEN PALVELUKONSEPTISSA

Tasséd luvussa kisittelen arvon luomisen teoriaa sekd palvelukonseptia, palvelu-
muotoilua ja arvon luomiseen liittyvid tekijoitd, erityisesti asiakasymmaérryksen
merkitystéd asiakkaan arvonluomisessa. Arvo ja arvonmuodostus ovat jo pitkédin
olleet tunnustettuja markkinoinnin ja liikketoiminnan perustekijoitd (Gronroos
2011, 243; Vargo et al. 2008, 146). Arvokésitteen ja arvon mittaamisen mééritte-
leminen on térkeéd, silld asiakkaan ostopidétds perustuu arvioon tulevasta arvon
muodostuksesta. B2b palvelukaupassa asiakkaan arkisten kdytdntdjen parantami-
nen (Korkman & Arantola 2009, 120) on keskeinen tekija. Myds asiakasuskolli-
suus ja myynnin osuus yksittédiselle asiakkaalle kasvavat, jos asiakas tiedostaa
arvonmuodostuksen ja kannattavuuden yhteyden. Arvomittareiden tuntemus aut-
taa luomaan arvoa tuottavia vaihtoehtoisia tuote/palvelu strategioita ja tarkenta-
maan késitystd oman toiminnan hyddyllisyydesté asiakkaalle (Woodside et al.
2008, 4). Toisaalta arvo sinénsé on jo subjektiivinen mittari: syntyvén arvon laatu

ja méara.

2.1 Arvo kisitteend

Arvo on erittdin monimutkainen ja moniulotteinen kisite (Gronroos 2007, 155;
Vargo et al. 2008, 146). Arvoon liittyvit késitteet eivit mydskédn ole vakiintunei-
ta (Korhonen et al. 2011,18). Esimerkiksi késitettd asiakasarvo kéytetdéin myos
asiakkaalle syntyvé arvo merkityksessid (esim. Korkman 2006). Tdssé tutkimuk-
sessa kéytetddn arvosta asiakkaalle termid arvonluonti (Value Creation) ja asia-
kasarvo (Customer Value) merkitsee asiakkuuden arvoa myyjélle. Usein puhutaan
myds arvosta ja lisdarvosta (esim. Finne & Kokkonen 2005, 149). Téssi tutki-
muksessa kdytetddn vain késitettd arvo, silld arvon ja lisdarvon erotteleminen toi-

sistaan vaatisi tutkimusta siitd, mikd on perusarvoa ja miki lisdarvoa.

Perusldhtokohta on se, ettd arvo on myyjdn nikokulmasta katsottuna hinta, jonka
ostaja on valmis maksamaan ja ostajan nikokulmasta palvelun kéyttéarvo (Mali-
nen & Barsk 2004, 17). Arvoa luodaan (value creation) asiakkaalle ratkaisemalla
tdméin ongelma tai tarjoamalla tdmén arvostamia tuotteita tai palveluja. Myyjén

hyoty asiakkaalle luomastaan arvosta on mahdollisuus kerétd arvoa (value captu-
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re) itselleen. (Pulkkinen et al. 2005, 12.) Woodside et al. (2008, 4 - 5) méiérittele-
vt arvon nettotulokseksi, joka koostuu asiakkaalle syntyvistd kokonaishyddysta
ja tuotteen/palvelun hankinasta, kdytostd ja havittamisestd aiheutuvista kokonais-

kustannuksista.

Arvoa syntyy paitsi asiakkaan arvonluontiprosessissa, jota myyjé tukee, myos
myyjén ja asiakkaan yhteistyon tuloksena (Gronroos 2007, 155). Gronroos (2008,
299) mairittelee koko palvelulogiikan muodostuvan asiakaan palvelulogiikasta ja
palvelun tuottajan logiikasta. Asiakkaan palvelulogiikka on kyky yhdistéd omat ja
palvelun tuottajan resurssit ja luoda néin arvoa itselleen jokapéiviisissd toimin-
noissaan. Palvelun tuottajan ndkokulmasta se tarkoittaa vuorovaikutusta asiakkaan
kanssa seké yrityksen kykyé kehittdd mahdollisuuksia luoda arvoa yhdessi asiak-

kaan kanssaan asiakkaalle. (Gronroos 2008, 299.)

Arvonluonti (value create) tarkoittaa nimenomaan asiakkaalle syntyvid arvoa eli
kayttdarvoa. Arvon tuottaminen (value generating) taas on prosessi, joka johtaa
asiakkaalle syntyvidin kéyttoarvoon. (Gronroos 2011, 243.) Palvelulogiikan
omaksuminen yrityksen litketoiminnan perusajatukseksi mahdollistaa arvonmuo-
dostumisen sekd palveluntuottajalle ettd tdimin asiakkaalle (Gronroos 2011, 243).
Myllykangas (2009, 20) taas on tutkimuksessaan todennut, ettd liikketoiminnassa
arvo eli se, mikd on kullekin tirkeédd, synty sidosryhmésuhteissa ja vaatii siksi
suhteiden syvéllistd ymmaértamistd. Sidosryhmaéintressien ei tarvitse olla tdysin
yhtenevdisid, vaan riittdd, ettd ne ovat samansuuntaisia, jotta arvoa voi syntyi

(Myllykangas 2009, 20).

Arvonluomista on hankala ja joskus jopa mahdotonta mitata suorin taloudellisin
mittarein, silld se syntyy asiakkaan ja loppukéyttdjan prosesseissa. Usein mittarina
kaytetdankin asiakastyytyvdisyyttd tai sddstojd asiakkaalle syntyvissd kustannuk-
sissa. Arvo ymmarretddnkin tdssd tutkimuksessa laajempana kokonaisarvon késit-
teend, ei pelkdstddn taloudellisena arvona. Taloudellinen lisdarvo EVA (Econimic
Value Added = tulos ennen veroja — vilittomét verot — (kokonaispddoma * pai-
oman kustannus)) mittaa liiketoiminnan tulosta ja yrityksen omistaja-arvoa ja

markkinalissaarvo MVA (Market Value Added) sopii ainoastaan pdorssiyritysten
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kayttoon (Malinen & Baersk 2003, 22 - 23). Rahaméérdistd arvoa ei tdssd tyossd

lasketa suunniteltavalle konseptille, vaikka sitd joissakin kohdin sivutaan.

Teoriaosuudessa ei késitelld yksiloiden tai organisaatioiden arvoihin liittyvia teo-
riaa. Organisaation ja yksilon arvoja kuitenkin sivutaan seké tdmén tutkimuksen
teoria- ettd empiriaosuudessa. Griseri (1998, 1) ja Malinen & Barsk (2003, 17)
madrittelevit arvot asiaksi, johon uskotaan ja joita pidetdan merkityksellisin.
Arvot pohjautuvat etiikkaan eli kdyttdytymissadntoihin, jotka médrittelevit oikean
ja vadran. Organisaatioissa arvot nidkyvit normeina ja yksilotasolla moraalina.
(Kauppinen 2002, 20.) Organisaation arvot liittyvdt myds arvon muodostukseen,
silld ne tukevat brandin tai yrityskuvan luomaa asiakaslupausta, joka puolestaan

tukee yrityskuvaa (Urde 2009, 631).

Tassd tutkimuksessa arvoa ajatellaan hyotynidkokulmasta: arvo on se hyoty, ai-
neellinen tai aineeton hyoty, miké palvelukonseptista syntyy. Aineettomia tekijoi-
td on erittdin haasteellista mitata. Suoria ja objektiivisia mittareita varten mittaus-
kohteet voidaan tarvittaessa muuntaa rahaméaériisiksi. Aineettomia kohteita on

kuitenkin usein mitattava epédsuorin ja subjektiivisin mittarein.

2.2 Arvonluonnin teoriat

Arvonluontia on tutkittu runsaasti, silld sen merkitys on korostunut siirryttdessi
kohti palveluyhteiskuntaa. Arvonluonnin ndkdkulmasta tuote ja palvelu eroavat
soisistaan siten, ettd palvelulla ei ole jilleenmyyntiarvoa. Tédssd opinnédytetydssi
tarkastellaan kahta palvelun arvonluonnin teoriaa: Gronroosin palvelulogiikkaa

(Service Logic) ja Vargon et al. palvelukeskeistd logiikkaa (Service Dominant

Logic).

2.2.1 Service Logic (palvelulogiikka)

Arvonluonti tapahtuu asiakkaan prosesseissa, joissa palveluntuottajan tehtdva on
tukea niitd ja joihin palveluntuottajalla on mahdollisuus vaikuttaa aktiivisesti sekd

osallistua ja sitoutua. Palveluntuottaja mahdollistaa arvonluonnin, mutta asiakas
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yksin paéttdd mikd on arvokasta. Asiakas ei osta palvelua b2b -suhteessa vaan sen

avulla luotavaa kiyttéarvoa itselleen. (Gronroos 2011, 243.)

B2b kontekstissa palveluntuottajan tuki vaikuttaa aina jollakin tavalla asiakkaan
talouteen. Kannattavuus on riippuvainen siitd, miten tehokkaasti yritys toimii seka
operatiivisesti ettd liikketoiminnallisesti tarkasteltuna. Toisin sanoen, kuinka hyvin
yrityksen toiminnot tukevat joko yrityksen kasvu- ja voitontuottokykyé tai kus-
tannustasoa tai molempia. Se kuinka hyvin kyseiset yrityksen kéyténteet toimivat
ja vaikuttavat positiivisesti tulokseen ja kustannuksiin riippuu toimittajilta saata-
vasta tuesta. Yrityksen tulos ja kustannustehokkuus syntyy siis téstd tuesta saata-
vasta hyodysti ja on mitattavissa taloudellisin mittarein. Liséksi syntyy muita
hy6tyj4, joita ei voi mitata rahassa, kuten luottamus, sitoutuminen ja vetovoima.

(Gronroos 2011, 242.)

Asiakkaalle syntyvé arvo eli kdyttdarvo (value in use), joka syntyy palveluntuotta-
jan tukemana asiakkaan omassa liiketoimintaprosessissa, voidaan Gronroosin
(2011, 242) mukaan jakaa kolmeen ulottuvuuteen:
1) Vaikutus yrityksen kasvulla ja tuloksella mitattuna:

a) Yritykselle syntyvét kasvumahdollisuudet (uudet markkinat, paremmat

asiakkaat, uudelle asiakassegmentille pédsy ....).

b) Korkeamman myyntihinnan avulla saatu parempi kate.
2) Vaikutus yrityksen kustannustasoon:

a) Alemmat operatiiviset ja/tai hallinnolliset kustannukset.

b) Korkeampi kate alempien kustannusten ansiosta.
3) Hyddyt, joita ei voi mitata suorin taloudellisin mittarein:

a) Luottamuksen lisddntyminen (palvelun) toimittajaan.

b) Sitoutumisen syveneminen (palvelun) toimittajaan.

c) Toimittajan toimien parantunut yhteensopivuus asiakkaan toimien kanssa.

d) Toimittajan kokeminen aikaisempaa puoleensavetavammaksi.

Liikesuhteessa tarjottava palvelu koostuu useita vuorovaikutteisista toiminnoista,
mitké tukevat asiakkaan vastaavia toimintoja ja auttavat asiakasta luomaan tulok-

sella mitattavaa arvoa omassa liiketoiminnassaan. Ne asiakkaan toiminnot, joissa
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on ongelmia, ovat ne vaiheet, joissa asiakas tarvitsee myyjin apua ja tukea. (Gron-

roos 2011, 241.)

Arvonluominen ja palveluntuottaminen ovat kaksi erillistd prosessia, jotka muo-
dostuvat eri tavalla ja liittyvét toisiinsa vain erityisissd olosuhteissa. Palveluntuot-
taminen siséltdad tdssd sekd tuotannon etté toteutuksen. Palveluntuottaja varustaa
asiakkaan sellaisilla resursseilla arvonmuodostusprosessissa (value generating
process), joita asiakas voi kdyttd4 yhdessd omien resurssiensa kanssa omaan ar-
vonluontiinsa. Néin palveluntuottaja mahdollistaa arvonluonnin asiakkaalle eli
kayttdarvon syntymisen. Koska palveluntuottajan ja asiakkaan prosessit ovat osit-
tain yhtd aikaa tapahtuvia ja niiden vélilld vuorovaikutusta, timéd johtaa mahdolli-
suuteen tuottaa palvelua yhdessd (co-produce). Tdlloin myds asiakkaalla on mah-
dollisuus sitoutua palveluntuottajaan. (Gronroos 2011, 243.) Vastavuoroinen ar-
von tuottaminen kaikille osapuolille on litketoiminnan perimmé&inen tarkoitus.

Palvelu on vilikappale tdsséd prosessissa.

Gronroosin (2011) mukaan Palvelulogiikan implementoinnin vaiheet ovat seuraa-
vat:

1) Palvelulogiikkaa (Service logic) toteutetaan siten, ettd myyjé tuottaa sel-
laisia palveluja, jotka tukevat asiakkaan litketoiminnan kannalta katsot-
tuna vaikuttavuudeltaan keskeisid toimintoja.

2) Kéyttoarvo (value in use) tulee ymmaért4éd arvonluonnin (value creation)
tulokseksi.

3) Palveluntuottajan perusrooli arvon muodostumisen prosessissa on mah-
dollistaa asiakkaan arvonluonti.

4) Vuorovaikutuksen yhteydessé palveluntuottaja voi liittdd itsensé asiak-
kaan arvonluontiprosessiin ja muuntua arvonluonnin yhteistuottajaksi.

5) Arvon yhteistuottaminen edellyttdd asiakas-tuottaja vuorovaikutusta.

6) Vuorovaikutuksen laatu (eli miten hyvin palveluntuottaja pystyy hyo-
dyntdmédin vuorovaikutusta vaikuttaakseen asiakkaan arvonluontiin) vai-
kuttaa sithen, miten hyvin palveluntuottaja voi hyddyntda yhdessi tuot-

tamisen mahdollisuuksia.
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7) Arvolupauksen antamismahdollisuus ei rajoitu vain niihin palveluntuot-

tajiin, jotka ovat omaksuneet palvelulogiikan. Mutta ne, jotka eivét ole

omaksuneet sitd, eivit vilttamattd sitoudu arvolupauksen pitdmiseen.

Arvon tuottamisen prosessia ja siind syntyvid vuorovaikutusta voidaan tarkastella

yhtilailla valmistuksen tai palvelun tuottajan kuin arvonluomisen (asiakkaan) né-

kokulmasta (kuvio 3).

alvelun tuottamisen ndkokulmasta:

Yhteistuotantoprosessi = Asiakas

osallistuu resurssien tuottamiseen

yhdessi palvelun tuottajan kanssa.

PALVEL
TUOTTAMINE

VUOROVRTKUTUS
AN

ARVONLUOM%N\

Arvonluomisen nikékulmasta:

Yhteinen arvonluontiprosessi =

Palvelun tuottaja osallistuu yhdessé asiakkaa

nssa arvonluomiseen (kdyttéarvo asia

v

ARVON TUOTTAMISEN PROSESSI aika

KUVIO 3. Arvon luominen ja arvon tuottamisprosessin vaiheet (Gronroos 2011,

244.)

2.2.2 Service Dominant Logic (palvelukeskeinen logiikka)

Arvonluominen on liiketoiminnan tarkoitus ja sen keskeinen prosessi. Arvonluon-

nin perinteisissd malleissa on keskitytty vain yrityksen tuotantoon ja hintaan. Var-
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go et al. (2008) esittdvit uuden ldhestymistavan aiheeseen: palvelukeskeisen lo-
giikan (Service dominant logic, SDL). Ensimmdiset artikkelit tdstéd aiheesta he
ovat kuitenkin kirjoittaneet jo huomattavasti aikaisemmin. Vargo & Lusch (2008,
2) muistuttavat etteivét omista tdtd teoriaa. He eivdt myoskdin haluaisi kutsua
palvelun kuluttajaa asiakkaaksi ja tuottajaa myyjéksi, joten tdssd kéytetdén pas-
sddntoisesti termid palveluyksikko (service entity tai service system). Tdmé perus-
tuu ajatteluun, ettd sekd palvelun tuottaja ettd hyodyntéja voivat olla yksiloiti tai
jokin organisaatio, kuten perhe, yritys tai kansakunta. Edelliseen perustuen kaikki
toiminta on heiddn mukaansa b2b:té tai paremminkin a2a:ta (actor to actor). He
eivit erottele nditd palveluyksikoité tai toimijoita toisistaan niiden luonteen mu-
kaan. (Vargo & Luch 2011, 182.) Myos kdyttdarvo merkitsee eri ihmisille eri asi-
aa ja sen vuoksi se on kisitteend heterogeeninen. (Vargo et al. 2008, 146.) Siitd
Vargo et al. (2008, 149) kéyttavit mieluummin termid arvo asiayhteydessé (Tau-
lukko 2, FP9 ja FP10 yhdessd), silld arvo on hydodyntdjansd médritettdava jokaises-
sa asiayhteydesséd uudelleen. Sama palvelu voi tuottaa erilaisen arvon eri tilantees-

sa. (Vargo et al. 2008, 149.)

SDL:ssé palvelu ajatellaan palveluntoimittajan kyvykkyytend hyodyttdd ostajaa ja
juuri tdmé hyoty on perimmaéinen palvelukaupan tarkoitus. Taloudellisesta ndko-
kulmasta katsottuna tdmai tarkoittaa arvon tuottamista yhteistyond keskindisessd
kanssakdymisessd kdyttden yhteisid resursseja. Palvelu rakentuu erilaisista resurs-
seista, kuten thmiset (heidén tietonsa ja taitonsa) sekd teknologia, mitka liittyvét
palveluyksikk66n (ostaja) arvolupauksella. Arvolupaus mahdollistaa yhteyden
palveluyksikoiden vélilld. (Vargo et al. 2008, 148).

Palvelussa arvo syntyy ja méddritelldian kdyttdarvona ostajalle ja myyjélle siitd saa-
tavana hintana. Tavarakeskeisessd logiikassa ajatellaan arvon, jota kutsutaan vaih-
toarvoksi, syntyvin valmistusprosessissa ja sen toimittamisessa kuluttajalle.
SDL:ssé palveluntuottajan ja kuluttajan roolit eivét poikkea toisistaan, vaan ar-
vonluonti tapahtuu yhteistoiminnan tuloksena, yhteisesti ja vastavuoroisesti kah-
den palveluyksikon vililld, palveluntuottajan ja sen hyodyntéjén. Se syntyy vuo-
rovaikutuksena yhdistettdessd resurssit ja kyvykkyydet. (Vargo et al. 2008, 146.)
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SDL:&4n liittyy myds malli, jonka mukaan kaikki vaihdanta perustuu palveluihin
ja niihin liittyvét tuotteet ovat vain resurssien sovelluksia, jotka toimittavat arvon
perille. Myds tuotteiden vaihdanta on pohjimmiltaan palveluiden vaihdantaa.
(Vargo et al. 2006, 40.) SDL:ssd arvo on seurausta resurssien hydodyntdmisesté ja
tastd ndkokulmasta katsottuna sen tuottavat yhdessé erilaiset palveluyksikot, joita
ovat yritykset, niiden tyontekijét, asiakkaat, osakkaat, viranomaiset ja kaikki muut
osapuolet, jotka ovat osallisina tdhdn yhteistoimintaan. Yksikon on kyettdvé toi-
mimaan, kdyttiméan resursseja ja tyoskentelemddn ryhmaissa kaikkia hyodyttaval-
14 tavalla ollakseen palveluyksikko (Vargo et al. 2008, 149). Arvon méérittaa kui-
tenkin aina sen hyodyntéjé, esimerkiksi asiakas. Kokemus ja havaitseminen ovat
keskeiselld sijalla arvon médrittamisessd, joten arvoa ei ole olemassa ennen kuin
palvelu on kéytetty (Vargo & Lush 2006, 44). Yrityksen tehtdvd arvonmuodostuk-
sessa on arvolupauksen antaminen ja palvelun toimittaminen, silld sen rooli on

olla arvon vilittdja yhteisessd arvonluonti prosessissa. (Vargo et al. 2008, 148.)

Kéyttoarvoa tarkasteltaessa téssd palveluiden monimutkaisessa arvonluontiproses-
sissa, ovat tiedot ja taidot kaikkialla 14sné ja niitd tuottavat kaikki prosessiin osal-
listuvat. Kun arvonluontia tarkastellaan palveluyksikdiden ndkokulmasta palvelun
tuottajan ja kuluttajan ero hédviad ja kaikki arvon tuottamiseen osallistuvat myoté-
vaikuttavat sen syntymiseen sekd itselleen ettd toisilleen. SDL:ssd tdmé kaikkien

osallisten samanarvoisuus ja roolit on esitetty FP9:ssd (Taulukko 2).

Kun huomio kohdistetaan arvonluomisessa vaihtoarvosta kdyttdarvoon tai arvoon
tilanneyhteydessd samalla itse arvonluonti siirtyy yrityksen tuotoksesta prosessiin,
joka yhdistéd resursseja. Palveluyksikko kayttdd omia resurssejaan seki toisten
osallisten resursseja parantaakseen omia ja toisten olosuhteita. Vargo et al. (2008,
149) médrittelevét arvon palveluyksikélle ilmenevin kykynd sopeutua tai mukau-
tua ympéristoonsé, mitd voidaan mitata yksikon hyvinvoinnin lisddntymisena.
Palveluyksikkd voi my6s muodostua yhdistelméstd resursseja (ihmiset, tieto, tek-
nologia..). Resursseja voidaan hankkia vaihtamalla palveluja toisen palveluyksi-
kon kanssa. Myos kaikki ympardivddn maailmaan liittyvét seikat, kuten aika, séé,
lainsd4ddédnto ja niin edelleen, mitéd usein pidetdédn sellaisina, joihin ei voida vaikut-
taa, yhdistyvit arvontuottamisprosessiin palveluyksik6iden kautta. (Vargo et al.

2008, 150.)
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SDL:n mukaan kéyttéarvo voi muodostua ilman vaihtoarvoa. Vaihtoarvo on kui-
tenkin vastine muiden palveluyksikdiden resurssien kdytostd. Siind palvelusta
maksettava hinta on korvattu molemminpuolisella arvolupauksella (Lusch et al.
2007, 6). Arvontuottaminen yhdessé vaatii luonnostaa useamman palveluyksikon
yhteistoimintaa ja arvo syntyykin yhdistdmalld ja hyodyntamaélld vaihdannan kaut-
ta saatuja resursseja, joten se vilittyy ja sitéd tarkastellaan vaihtoarvon kautta. Se
on tapa mitata suhteellista arvoa osallisten palveluyksikdiden toiminnan yhteydes-
sd. Pohjimmiltaan arvo riippuu palveluyksikon kyvystd saavuttaa pddmédransa
toimintaympéristossidén. Ulkopuolisten palveluyksikdiden tuottamien palveluiden

hyodyntdminen merkitsee kyvykkyyksien lisddmistd. (Vargo et al. 2008, 150.)

TAULUKKO 2. SDL:n perusedellytykset (FP) (Vargo et al. 2008, 148).

FP 1 Palvelu on kaiken vaihdannan perusta.

FP 2 Epésuora vaihdanta peittidd timén vaihdannan perustan.
FP3 Tuote on tapa toimittaa palvelu.

FP 4 Toteuttavat resurssit ovat kilpailuedun perusta.

FP5 Kaikki taloudet ovat palveluyksikoita.

FP 6 Asiakas on aina arvon yhteistuottaja.

FP 7 Yritys ei voi toimittaa arvoa asiakkaalle, vaan se voi antaa ainoastaan arvolupauksen.
FP 8 Palvelukeskeinen nikemys on luonnostaan asiakaskeskeinen ja -suhdekeskeinen.
FB9 Kaikki yhteiskunnalliset ja taloudelliset toimijat ovat resurssien yhdistdjia.

FB 10 | Hyodyntijd méérittelee aina arvon yksil6llisesti ja tapauskohtaisesti.

2.2.3 palvelukeskeisen logiikan ja palvelulogiikan keskeiset erot

Néiden kahden teorian keskeiset erot ovat:
¢ SDL:ssi arvon yhteisluominen on perusajatus. SL:ssd arvon luo asiakas
palveluntuottajan avustuksella omassa prosessissaan.

+» SDL:ssi kaikki on palvelua, jossa resursseja yhdistdmalld luodaan kaikille
osapuolille arvoa. SL:ssd arvonluominen ja palveluntuottaminen ovat
kaksi erillistd prosessia, jotka muodostuvat eri tavalla ja liittyvit toisiinsa

vain erityisissd olosuhteissa.




20

% SDL:ssd kaikki ovat palveluyksikkojd. SL:ssd arvoa luovat palvelun tuot-
taja ja sen asiakas.

¢ SDL:é on tieteellinen ndkokulma palvelun arvonluomiseen ja SL liike-
eldmildhtoinen.

« SDL siséltad palveluyksikon (asiakkaan) tilanneanalyysin, jota késitellddn

tarkemmin tdmén opinndytetyon kappaleessa 2.7.

2.3 Miten arvoa luodaan?

Malisen ja Barskin (2003, 20) mukaan yritykset voivat luoda arvoa kolmen perus-
elementin avulla: asiakaskeskeisyydelld, tuotteiden ja palveluiden elinkaarihallin-
nalla sekéd tekemélld yhteistyotd. Kuviossa 4 on esitetty ndmé peruselementit sekd
niiden kautta syntyvé arvo. Tédrkein niistd peruselementeistd on asiakaskeskei-
syys, silld yritykseen tuleva raha on perédisin asiakkailta. Asiakkaalle syntyy arvoa
siitd, ettd tdmédn tarpeet huomioidaan aikaisempaa paremmin. Témé arvo kisittee-
né tarkoittaa tuotteen tai palvelun kdyttdarvoa. Arvo suhteutettuna kaytto- ja han-
kintakustannuksiin erityisesti silloin, kun sen ominaisuuksia on muutettu tai, kun
sitd verrataan kilpailijoiden vastaaviin tuotteisiin tai palveluihin on tavoitteena
(Pulkkinen et al. 2005, 13). B2b kaupassa arvoa asiakkaalle luo nimenomaan asi-
akkaan ongelman onnistunut ratkaisu, mik4 auttaa asiakasta tuottamaan arvoa

yhdessi sidosryhmiensé kanssa (Myllykangas 2009,169).

Asiakkaalle syntyvi arvo perustuu annettuun arvolupaukseen, joka muodostuu
kaikesta siitd hyodystd ja tuesta, mitéd asiakas saa koko asiakassuhteensa aikana.
Kilpailukykyinen arvolupaus takaa asiakastyytyvéisyyden ja -uskollisuuden, mistd
syntyy myyjéille asiakasarvoa (customer value). Lisdksi tarvitaan palveluiden elin-
kaarihallintaa, silld litketoiminta syntyy palveluiden tai tuotteiden myynnisté, jos-
ta taas syntyy omistaja-arvoa, jos palveluiden tai tuotteiden tuottaminen on talou-

dellisesti kannattavaa. (Malinen & Barsk 2003, 20.)

Kolmas arvontuottamisen peruselementti on yhteisty6 sidosryhmien ja liiketoi-
mintakumppaneiden kanssa, silld litketoiminta tapahtuu verkostoissa. Siitd synty-
vé arvo on sidosryhmiarvoa. Yrityksen sidosryhmid ovat seké sisdiset ettd ulkoi-

set sidosryhmit. Sisdisid sidosryhmid ovat esimerkiksi yrityksen omat tyontekijit
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ja ulkoisia litketoimintakumppanit seké yhteiskunta. Yhteistyon liiketoiminta-
kumppaneiden ja palveluntarjoajien kanssa on oltava sujuvaa, jotta arvoa muodos-
tuisi kaikille osapuolille. (Malinen & Barsk 2003, 20.) Arvon tuottamisen perus-
tuva kilpailustrategia pohjautuukin asiakkaille tarjottaviin palveluihin, jotka tuot-
tavat asiakkaalle parhaan kdyttoarvon ja saavat yrityksen erottumaan kilpailijois-

taan positiivisella tavalla (Malinen & Barsk 2003, 22).

Asiakaskeskeisyys >
Arvolupaus ->
ARVONLUONTI
ASTAKKAALLE
->ASIAKASARVO

Tuotteiden ja palve
luiden elinkaarihg
linta ->
Liiketoiminnan
kannattavuus ->
OMISTAJA-ARVO

Yhteistyo ->
Aarvoverkostot ->
SIDOSRYHMA-
ARVO

KUVIO 4. Arvon muodostuksen peruselementit seké niistd myyjélle syntyvé arvo
(mukaillen Malinen & Barsk 2003, 20 - 21).

Arvontuottamisen kannalta yhteistyolld saavutetaan asiakkaan kokema palvelun
mahdollisimman suuri arvo seki alentuneet tuotantokustannukset (Finne & Kok-
konen 2005, 148). Vihittdiskaupassa asiakkaan kokema arvo syntyy tuotteiden
laadusta, valikoimasta, saatavuudesta, ostokokemuksesta sekd hyvéstd hinta-

laatusuhteesta. (Finne & Kokkonen 2005, 149.)

Liiketoiminnassa sidosryhmét luovat arvoa toisilleen keskindisessd vuorovaiku-
tuksessa. Tarkeimmit sidosryhmit ovat omistajat, tyontekijét, asiakkaat, toimitta-
jat sekd viranomaiset. Vuokratyontekijdt eivit kuitenkaan ole samanlaisessa ase-

massa sidosryhmédmielessé ajatellen kuin yrityksen omat tyontekijat, silld he liit-
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tyvit organisaatioon 16yhemmin (Viitala 2006, 22). Keskeinen tekijd arvonluon-
nin kannalta on sidosryhmésuhteiden moniulotteisuus. Arvonluonnin kannalta
suhteiden tirkeimmit ominaisuudet ovat sen historia, tavoitteet, vuorovaikutus,
tiedon jakaminen, oppiminen sekd luottamus. Biggemann & Buttle (2012, 1135)
jakavat sidosryhméarvon henkilokohtaiseen, taloudelliseen, strategiseen arvoon ja

0saamisarvoon.

Myo0s samansuuntaiset intressit lisddvét suhteen tuottamaa arvoa. Niiden ei tarvit-
se olla tdysin yhteneviiset vaan riittdd, jos ne tdhtddvit samaan lopputulokseen.
Esimerkiksi tyontekijén halu séilyttdd tydpaikkansa ja tydnantajan kehittdé yrityk-
sen toimintaa ovat menestyvén yrityksen tekijoitd. (Myllykangas 2009, 166 -
167.) Sidosryhmésuhteet muodostavat my0s yrityksen aineettomasta pddomasta
osaamisen ohella merkittdvdn osan. Aineeton omaisuus saattaa muodostaa palve-
luyrityksen tirkeimmén omaisuuserdn. Suhteista tulisikin huolehtia, jotta ne tuot-

taisivat yritykselle mahdollisimman paljon arvoa (Myllykangas 2009, 179).

2.4 Palvelukonsepti kisitteend

Palvelukonsepti késitteend ei ole yksiselitteinen eiké sille ole mydskdin olemassa
virallista médritelmdd. Pulkkisen et al. (2005, 13) méérittelevit palvelukonseptin
litkketoimintamallin toteuttajaksi ja suppeaksi esitykseksi tarjottavasta palvelusta.
Goldstein et al. (2002, 123) ovat omassa tutkimuksessaan mééritelleet palvelu-
konseptin laajemmin: se on palvelusuunnittelun keskeinen elementti ja siind konk-

retisoituu koko palvelun luonne.

Kuviossa 5 on esitetty palvelukonseptin perusrakenne, jossa liittyvit toisiinsa pal-
velun siséllon komponentit (Mitd?), miten itse palvelun toteutustapa (Miten?),
yrityksen strategia (Strateginen aikomus) sekd hankittu asiakasymmaérrys (Asia-
kas). Konsepti on Goldsteinin et al. (2002, 123) mukaan keskeinen pédtoksid oh-

jaava tekijd palvelusuunnittelussa.
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Strateginen

Palvelukonsepti Asiakas
aikomus

KUVIO 5. Palvelukonseptin perusrakenne (Goldstein et al. 2002, 124).

Miettinen et al. (2011, 107) médrittelevét konseptin esitykseksi palvelun keskei-
sistd ominaisuuksista, missé kuvataan asiakkaan tarpeet, miké puolestaan auttaa
yritystd paatoksenteossa. Heiddn mukaansa keskeiselld sijalla siind ovat arvon-

luonnin kuvaaminen seké asiakasymmarryksen hyodyntdminen.

Stra

tegi- Palvelu- Kon- M- Suun- Testaus, pilotointi Palvelu-
nen konseptin sep- rittely nittelu prosessi
poh- ideointi tointi

dint:

o
s

Palvelukonseptin kehitysprojekti

KUVIO 6. Palvelukonseptin kehitysprojektin vaiheet. (Mukaillen Salkari et al.
2007, 66.)

Kuviossa 6 on esitetty palvelukonseptin kehitysprojektin vaiheet, jotka ovat Sal-
karin et al. (2007, 66) mukaan konseptointi, médrittely, suunnittelu ja pilotointi.
Projekti kidynnistyy kuitenkin jo strategisella pohdinnalla, jolloin tunnistetaan se-

ki omat ettd asiakkaan ydin- ja tukiprosessit yhdessi asiakkaan kanssa, hankitaan
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asiakasymmaérrystd sekd mééaritellddn tarvittavat resurssit. Palvelukonseptin ide-
ointi on kehitysprosessin alku, jonka jilkeen konseptointivaiheessa asiakkaalle
esitetdéin arvolupaus. Médrittely- ja suunnitteluvaiheissa keskitytdén palvelutasoon
ja toteutukseen. Pilotointivaiheessa konsepti toteutetaan yhdessé asiakkaan kans-
sa, mutta palvelukonseptin kehittdmisessd asiakas on mukana kaikissa vaiheissa.
Pilotointivaiheessa asiakasymmairrys syvenee ja tapahtuu oppimista kaikissa sii-
hen osallistuvissa organisaatioissa. Pilottipalvelu muodostaakin rungon kehitetté-

ville palvelutuotteelle. (Salkari et al. 2007, 74.)

Tassd tutkimuksessa palvelukonseptilla tarkoitetaan siséllon, muodon ja prosessin
madrittelyd yhdessé asiakkaan kanssa pilottivaiheessa olevalle koulutuskonseptille
ja se toimii luonnoksena mahdollisesti syntyville palvelutuotteelle. Kuviossa 7 on
esitetty palvelukonseptin suhde asiakasymmaérrykseen ja arvolupaukseen. Siiné
ldhdetéddn ajatuksesta, ettd palvelu kehitetdén ja my0s toimitetaan yhteistyoné ar-
voverkoston kanssa. Henkilostovuokrausyrityksen arvoverkoston muodostavat sen

vuokratyontekijit, asiakkaat ja muut palvelun tuottamiseen liittyvit sidosryhméit.

Asiakkaan tarpeiden médrittiminen ja asia- Toimitusverkoston kyvykkyyksien maérittiminen

kasymmaérryksen hankkiminen

Arvolupauksen suunnittelu

Palvelukonseptin kehittiminen

Arvolupauksen hyétyjen ja haittojen Palvelutuotantoprosessin suunnittelu
arviointi
Arvolupauksen kannattavuuden Palvelun tuottajalta vaadittavien
arviointi kyvykKkyyksien tunnistaminen

\ 4

Arvolupauksen toteuttaminen

KUVIO 7. Palveluliiketoiminnan kehittdminen. (Korhonen 2006, 36.)
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Asiakasymmarrystd késitellddn tarkemmin tdmédn opinndytetyon kappaleessa 2.6
ja arvolupausta 2.8. Seuraavassa kappaleessa késitellddn palveluiden kehittamista

palvelumuotoilun keinoin.

2.5 Palvelusuunnittelu, -muotoilu ja palvelujen kehittdminen

Meilld Suomessa muotoilu ja design kisitteind koetaan olevan lahempéni taidetta
kuin tiedettd. Englanninkielen sana design tarkoittaa kuitenkin suunnittelua, johon
liittyy tutkimus.(viite tdhdn.) Palvelumuotoilu (Service Design) kisitteend tarkoit-
taa Koiviston (2009, 33) kédsityksen mukaan muotoiluldhtoistd palveluiden suun-
nittelua ja kehittdmistd. Lihtokohtana on kokonaisvaltaisten kokemusten, proses-
sien ja systeemien suunnittelu muotoilu- ja kiyttdjaldhtoisesti. Sen perusajatus on,
ettd asiakkaalle tai kédyttdjdlle muodostuu palvelusta merkittdva kokemus. Palve-
lukokemukseen vaikuttavat kuitenkin my6s asiakkaan omat motiivit, odotukset,
tunnetilat, arvostukset, osaaminen, ym. seikat. Néitd asiakkaan kokemuksia ei voi
suunnitella etukdteen. Palvelumuotoilu tarkoittaakin ldhinn sité, ettd luodaan
ympéristd, prosessi ja toiminnot, jolloin asiakkaan kokemusta voidaan ohjata ta-
voiteltuun suuntaan. Suunnittelu pohjautuu asiakas- ja kdyttdjiymmairrykseen seké
sen hankkimiseen: toiveiden, tarpeiden ja kiyttoympariston tuntemukseen. Myos
palvelun kdyttéjat tulee ottaa mukaan osallistujina suunnitteluprosessiin. (Koivisto

2009, 33 - 35.)

Keskeisid elementtejd palvelumuotoilussa ovat arvon tuottaminen palveluliike-
toiminnassa sekd vuorovaikutusprosessit eli palveluiden suunnittelu yhdessa kayt-
tdjien kanssa. Ndin muodostunut palvelu on kilpailuetu, jos sitd ei voida monistaa
tai tuottaa muualla. Palvelumuotoilu vaatiikin vield tiiviimpad tyoskentelyd asiak-
kaan tai yhteistyokumppanin kanssa yhdessé kuin pelkdstidn kayttajalahtoista
ndkokulmaa. Palvelumuotoilulle on myos tyypillistd toistuva muotoilu eli iteraa-
tio, mikd mahdollistaa ratkaisujen kehittdmisen, kokeilemisen ja tulosten arvioi-

misen. (Miettinen 2011, 22 - 23.)

Arantola & Simonen (2009, 10) ovat sitd mieltd, ettd palvelumuotoilu sopisi b2b -
palvelujen kehittdmiseen 1dhinné silloin, kun kysymyksesséd on palvelu, jossa fyy-

sinen asiakaspalvelutila on keskeiselld sijalla. Tuulaniemi (2011, 252) taas toisaal-
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ta ndkee palvelumuotoilun nimenomaan hyvina tydkaluna sellaisten teollisuus-
palveluiden kehittdmisessé kuten hissien ja laivojen huoltopalvelut, joten sen kei-

noja voitaneen soveltaa myos henkilostovuokrauspalveluiden kehittdmiseen.

2.6 Asiakasymmirrys

Asiakasymmirrys on tydkalu, jolla selvitetddn, onko palveluidealle olemassa ole-
via markkinoita vai, onko sille luotava kokonaan uudet markkinat. Sen avulla
osoitetaan my0s asiakkaalle palvelun tarjoama mahdollisuus asiakkaan arvon-
luomiseen eli litketoimintahy6ty asiakkaalle. (Arantola & Simonen 2009, 6.)
Asiakasldhtoisyys on Arantolan & Simosen (2009, 5; Arantola 2006, 51) mukaan
yritysten yksi tirkeimmisté kilpailutekijoistd, misséd asiakasymmaérrys on tarked
perustekijd. Asiakasldahtoisyys ei kuitenkaan tarkoita pelkdstddn esimerkiksi asi-
akkaan toiveiden tayttdmistd, vaan liikketoiminnan kehittdmistd asiakasymmarryk-

seen perustuen.

2.6.1 Asiakastieto on asiakasymmaérryksen ldhde

Arantola (2006, 51) jakaa asiakastiedonhallinnan kolmeen osatekijdén: tieto asi-
akkaille, tietoa asiakkailta ja tietoa asiakkaista. Englanninkieliset késitteet custo-
mer knowledge management (CKM), customer insight ja customer intelligence
sisdltdvit nimad samat osatekijit. (Arantola 2006, 51.) Tiedon hallinta (KM) tar-
koittaa Maranin ( 2012, 42) mukaan kaiken sen tiedon kerddmisté, joka liiketoi-
mintayksik6lld on. Hinen mukaansa timé on késitteen eri miéritelmien ainoa yh-
teinen tekijd. Asiakastiedonhallinta (CKM) taas on yhdistelmé tiedon hallinnasta
(KM) ja asiakassuhteen hallinnasta (CRM) (Bekahla & Triki 2011, 648).

Palveluyritykset ovat useimmiten tietoisia organisaatiosta ulospdin suuntautuvien
tietovirtojen merkityksestd palvelutuotannon konkretisoijana asiakkaalle. Yrityk-
sestd ulos suuntautuvia tietovirtoja ovat muun muassa mainonta ja myynti. Huo-
miota pitdisi kiinnittdd myds organisaation ulkopuolelta sisdédnpédin suuntautuvien
ajantasaisten tietovirtojen johtamiseen, silld ne lisd4vit osaamista ja kehittavit

organisaatiota. Organisaation sisdisen tiedonkulun kehittdminen taas lisdd sisdista
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tehokkuutta, miké vaikuttaa vilillisesti ulkoiseen tehokkuuteen. (Lénnqvist et al.

2010, 139.)

Gronroosin (2007, 361) mukaan jo olemassa olevan tai potentiaalisen asiakkaan
ldpikotaiseen ymmartdmiseen tarvitaan tiedot perusprosesseista ja niihin liittyvista
arvonluontiprosesseista, arvojirjestelmésté seké tarpeista, jotka voidaan johtaa
arvoista ja arvonluontiprosessista. Asiakastietoa, josta asiakasymmarrys muodos-
tetaan, muodostuu tai voidaan hankkia useasta eri 14hteesté (Salojdrvi & Sainio
2009, 342; Arantola 2006, 51 - 52).
Arantola (2006, 117) jakavat asiakasymmaérryksen ldhteet kahteen osa-alueeseen:
1) Business intelligence

a) Kilpailija-analyysit ja benchmarking

b) Markkinatutkimukset ja suhdanteet

c) Yritystieto
2) Customer intelligence

a) Asiakaskuuntelu

b) Ostokdyttdytyminen

c) Hiljainen tieto ja organisaatio-osaaminen

d) Kumppanit ja jakelukanavat

Salojdrvi ja Sainio (2009, 342) jakavat asiakastiedonldhteet kahteen ryhméén.
Tieto on perdisin joko suoraan asiakkaalta tai kolmansilta osapuolilta. Tieto voi
koskea koko asiakaskantaa, -segmenttid tai yksittédistd asiakasta (Arantola & Si-
monen 2009, 19). Se voi myds olla tietoa asiakkaan asiakkaasta ja mahdollistaa
ylivoimaisen edun arvonluontiin ndhden (Salojdrvi & Sainio 2009, 342). Kaario et
al. (2003, 81) ovat havainneet arvomyynnin ndkokulmasta kaksi tietd hankkia
asiakastietoa asiakastietimyksen perustaksi: asiakastilanteiden analysointi ja asi-
akkaan prosessien analysointi. Koska asiakastieto vanhenee nopeasti, on yrityksen
kyettdva pitdmién tiedot ajan tasalla kyetidkseen reagoimaan nopeasti ja luodak-
seen itselleen ndin kilpailuetua (Salojirvi & Sainio 2009, 343). Henkilostovuok-
rausyrityksessd asiakastietoa muodostuu ndiden lisédksi myos palkkahallinnossa ja
vuokratyontekijoiltd saatavan palautteen muodossa. Oksanen (2010, 150 - 153)

jakaa tiedon hiljaiseen ja ndkyviddn tietoon.
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Hiljainen tieto on Virtainlahden (2009, 48 - 49) mukaan yksilo-, kulttuuri- ja kon-
tekstisidonnaista. Han (2009, 51) kayttaa kuitenkin mieluummin késitetté hiljai-
nen tietdmys, joka kuvaa paremmin sen luonnetta. Se on yhdistettévissd yksilon
toimintaan ja niihin tilanteisiin, joihin hdn on ollut osallisena koko tyéuransa ai-
kana seki aikaan eli kokemukseen. Lisdksi voidaan erottaa vield sosiaalisen hiljai-
sen tietdmyksen alatyyppi, miké liittyy tietdimykseen siitd, miten toimitaan tietty-
jen yksiloiden kanssa tai ryhmén jisenend. Ryhmaéén liitettynd se on organisaation
hiljaista tietimystd. Kokemus ja tieto, aikaisempi ja uusi, mahdollistavat ongel-
manratkaisun. Hiljainen tietimys toimii taustavaikuttajana, kun uusi tieto yhdiste-
tadn aikaisempiin tapoihin toimia. My®0s intuitio liittyy hiljaiseen tietimykseen. Se
merkitsee késitteend tietdmistéd ilman rationaalista prosessia ja sitd ohjaa vaisto,
aistimus sekéd tunne. (Virtainlahti 2009, 46 - 51.) Hiljaista asiakastietdmystd syn-
tyy my0s b2b-liiketoiminnan asiakasrajapinnassa, mikd kumuloituu asiakasvas-

tuullisille kontaktihenkil6ille (Oksanen 2010, 150).

Nikyva tieto koostuu Oksasen (2010, 153) kaikesta yritykseen kertyvistd asiak-
kaita koskevasta dokumentaatiosta kuten esimerkiksi yhteystiedoista, tarjouksista,
sopimuksista, ostohistoriasta, luokittelutiedoista ja reklamaatioista. Nikyvi tieto
on myds mitattavissa olevaa tietoa. Nikyvén tiedon ongelma on kuitenkin synty-

vén tiedon valtava miéré. (Oksanen 2010, 153.)

Asiakastieto voi olla perdisin myds sosiaalisesta mediasta. Greenberg (2010, 415 -
416) pitadkin tarkeimpind sosiaalisen median tarjoamina mahdollisuuksina keréti

asiakastietoa asiakasymmairryksen muodostamiseksi dataa, jota saadaan erilaisilta

Internet-keskustelupalstoilta ja blogeista, tunneanalyyseja niistd keskusteluista,

keskusteluaiheiden tarkkailua, henkiloprofiileja ja asiakkaiden kayttokokemuksia.

Palvelumuotoilukontekstissa kdytetddn termid kdyttdjatieto asiakastiedon sijasta,
silld kohteena on usein miten loppukédyttdjd, joka on b2b palvelun ollessa kyseessa
asiakkaan asiakas. Palvelumuotoilun keskeisid tydmenetelmid ovat yhteiskehitta-
minen, inkrementaalisuus ja iteratiivisuus. Sitd voidaan ajatella my6s luovana
ongelmanratkaisuprosessina, jossa on kaksi vaihetta: ideoiden tuottaminen sekéa
niiden analysointi ja karsinta. Niitd tyovaiheita toistetaan eli iteroidaan. (Tuula-

niemi 2011,112 — 113, 118.) Palvelumuotoilun ndkdkulma kayttdjatiedon hankin-
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taan on tutkimuksellinen, silld design (muotoilu) siséltd4 jo termind hyvin paljon
tutkimuksellisia elementtejd (Crouch & Pearce 2012, 15 - 18). Hanington (2003,
10, 13) kutsuu palvelumuotoilua ihmiskeskeiseksi tutkimukseksi ja jakaa siind
kaytettavat menetelmét kolmeen ryhméén: perinteisiin, mukautettuihin ja innova-
tiivisiin. Perinteisid menetelmid ovat markkinatutkimukset, kyselyt, haastattelut,
arkistoanalyysit ja kokeet. Ne tuottavat pidasiassa kvantitatiivista tutkimusaineis-

toa ndkyvistd tiedosta muun tutkimuksen tueksi. (Hanington 2003, 13.)

Mukautettuja menetelmié ovat Haningtonin (2003, 14) mukaan havainnointi, et-
nografiset menetelmat ja kaytettdvyystutkimus (HCI). Ne ovat humanististen tie-
teiden tutkimukseen yleisesti kdytettyjd menetelmid. Innovatiivisia menetelmid
ovat erilaiset luovat ja osallistavat menetelméit, missé visuaalisuus ja luovuus ovat
merkittdvilld sijalla. Innovatiivisin tutkimusmenetelmin hankittua tutkimusaineis-
toa analysoidaan perinteisin keinoin hankitusta aineistosta poiketen esimerkiksi
sisédltoanalyysilla, luokittelemalla, teemoittamalla ja laatimalla visuaalisia tai sa-

nallisia analyyseja (Hanington 2003, 15 - 16).

2.6.2 CRM:n suhde asiakasymmaérrykseen

CRM, customer relations management eli asiakassuhteen hallinta mielletdén usein
ainoastaan asiakaskannattavuuden mittaamiseksi tai tietojirjestelmiksi. Se sisdltad
kuitenkin myds muita ulottuvuuksia kuten liikketoimintastrategia-, asiakasprosessi-
ja asiakkaiden tunnistamisnikdkulmat. Se voidaankin jakaa neljdén péityyppiin:
strategiseen, toiminnalliseen, analyyttiseen ja kumppanuus asiakassuhteen hallin-
taan. (Buttle 2009, 4). Buttle (2009, 15) méairitteleekin CRM:n késitteend asiak-
kaalle syntyvddn arvon ja kannattavuuden syntyyn téhtadvaksi litketoimintastrate-
giaksi, joka liittda sisdiset prosessit ja toiminnot ulkoisiin verkostoihin, mikéa pe-

rustuu laadukkaisiin asiakastietoihin, joiden kdyton mahdollistaa tietotekniikka.

Analyyttinen CRM on asiakastietojen analysointia, mikéd tdhtéa asiakkaalle ettd
myyjélle syntyvidin arvoon. Sen tuloksena saadaan kuitenkin vastauksia 1&hinnd
kysymyksiin kuten, ketkd ovat arvokkaimmat asiakkaat, ketki asiakkaista toden-
ndkoisesti siirtyvat kdyttdmadn kilpailijan palveluita tai ketkd asiakkaat ovat tietyn

tuotteen todenndkdiset ostajat. (Buttle 2009, 10.) Analyyttisen CRM:n ndhdd4nkin
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hyodyttavén 1dhinnd b2c¢ -markkinoilla toimivia yrityksid, silld b2b sovelluksia ei
ole juurikaan saatavissa. Hirschowitz (2001, 168) on todennut, etté ilman asia-
kasymmirrystid eli asiakasprofiilin yksityiskohtaista ymmaértdmisti CRM -
systeemit toimivat kuitenkin vajavaisesti ja umpimihkéén. Hanen mukaansa pelk-
ki ymmarrys ei kuitenkaan tuota tulosta, vaan sitd on kéytettdvd vahvemman

asiakassuhteen luomiseksi.

2.6.3 Asiakastiedosta asiakasymmaérrykseksi

Tietoa on tutkittu erittdin runsaasti ja sithen voidaan liitt4d runsaasti késitteitd ja
erilaisia tyypittelyjd. Tdssd tutkimusraportissa aihetta késitellddn asiakasymmér-
ryksen muodostamisen ndkdkulmasta. Perinteisesti tietoon liittyvit késitteet esite-
tadn hierarkkisessa arvoketjussa, jossa toinen johtaa toiseen: data -> informaatio -
> tieto -> viisaus. Data on raakatietoa, informaatio on tulkittua dataa ja tieto on
ymmaérrysté tai oivallusta. Lopulta seuraa viisaus, joka on laajemman kokonai-

suuden hallintaa. (Virtainlahti 2009, 33.)

Faucher et al. (2008, 11) esittivit, ettd muuntumisen ndiden tasojen (data, infor-
maatio, tieto) vélilld ei tarvitse tapahtua hierarkkisesti ennaltaméaérétyssa jarjes-
tyksessd, vaan ne ovat keskendin vapaassa vuorovaikutuksessa olevia todellisuu-
den eri olomuotoja. Viisaus on heidédn mukaansa kokeneisuutta, joka ei ole vilt-
tdméttd tietoa seuraava kognitiivinen taso. Kettingerin & Lin (2010, 417) KBI -
mallissa (Knowledge-based information) tieto luodaan datasta tietdmyksen avulla
ja se kuvaa tietdmiseen liittyvid tekijoitd sekd niiden suhteita merkkijirjestelmén
eri tasoilla. Ndma tasot ovat pragmatismi, semantiikka, syntaksi ja empirismi.

Luodulla tiedolla on merkitys, joka johtaa mahdolliseen toimintaan.

Stenberg (2012) méirittelee peruselementit kdyttden hieman eri termejé: data,
tieto ja tietdmys. Toimintatieto on osa laajaa tietokéasitettd. Se tarkoittaa kidytdnnon
toiminnassa tarvittavaa, toimintaa ohjaavaa tietoa. Datan, tiedon (informaation) ja
tietdimyksen (tiedon) muuntaminen on luomista seké siirtdminen tai vilittiminen
jakamista. (Stenberg 2012, 27.) Stenbergin (2012, 29) havaintojen mukaan tiedon
eri tasot (data, tieto, tietdmys), joita kaikkia kédytetddn tyoyhteisossd, ilmeneviét

muun muassa yksilollisissd kokemuksissa, tyoyhteison toimintatavoissa, julkai-
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suissa, suhdeverkostoissa ja organisaatiokulttuurissa. Erityisesti muutos luo uutta
dataa, jota muunnetaan tietimyksen avulla tiedoksi. Lonnqvistin et al. (2010, 109)
mukaan uutta tietimystd syntyy, kun informaation vastaanottaja yhdistda sen ai-

kaisempaan tietimykseensd ja tulkitsee sité.

Myos mielenkiinto synnyttdé uutta tietoa, miki taas johtaa oppimiseen. Naméa
ilmenevit taitoina ja ymmarryksend. Tietoa taas siirretdéin oppimisessa viestimél-
14. Yksi tdrkeimmisté viestintdtavoista on puhuttu kieli, joka on useimmiten si-
doksissa kontekstiinsa, mutta se on my0s yksilollistd ja perustuu aikaisempiin
kokemuksiin. Oppimistulokseen vaikuttavat paitsi oppijan oma oppimistapa myos
hénen aikaisemmat oppimiskokemuksensa seké asenteensa. Uusi tieto voi myos

muuttua toiseksi. (Ruohotie 1998, 19, 31.)

Yksilon toiminta on usein alkusysédys uuden tiedon luomiselle. Ideaa, ongelman-
ratkaisua tai kehitysideaa jalostetaan sen jélkeen ryhméssd, minki jélkeen siitd
syntyy tyokdytdnne ja edelleen toimintamalli osana tietojirjestelméé. Téstd se voi
edelleen pédtyd koko organisaation kdytdnteeksi ja osaksi organisaatiomuistia.

(Stenberg 2012, 29.)

Organisaation sisdisid tietoldhteitd ovat sosiaaliset verkostot, kehittdmisprojektit ja
organisaation toiminta. Ulkoisia ovat sidosryhmdit ja erityisesti avainasiakkaat
sekd heiddn kanssaan toteutetut yhteiset kehitysprojektit. Datan, tiedon ja tieta-
myksen hyodyntdminen, luominen ja jakaminen edellyttavit esiymmaérrysta ja
organisaatiomuistin hyodyntdmisti. Tiedon jakaminen tapahtuu sosiaalisessa
kanssakdymisessi. (Stenberg 2012, 30.) Dataa ja tietoa voidaan jakaa ilman vuo-
rovaikutusta, mutta tietimyksen jakaminen edellyttdd aktiivista vuorovaikutus-
suhdetta, silld se siséltdd hiljaista tietoa. Arvot ja asenteet vaikuttavat myds yksi-
161lisesti oppimiseen, tiedon hankintaan, luomiseen ja jakamiseen. (Stenberg
2012, 56.) Yhteistyo yritysten vélilld mahdollistaa osaamisten yhdistdmisen, mikéa
taas puolestaan lisdd uuden tiedon ja innovaatioiden syntymistd, mitki taas ovat

edellytykseni arvonluonnille (Karjalainen et al. 2004, 36).

Koska asiakasymmairrys suuntautuu nimenomaan tulevaisuuteen, sithen voidaan

liittdd myos erilaiset tulevaisuuden haltuunoton tutkimusmenetelmat.
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Prahalad & Krishnan (2008) ovat tutkimuksessaan innovaatioiden ldhteista yri-
tysmaailmassa tulleet tulokseen, etti litketoimintaprosessit ovat térkeé vaihe stra-
tegian ja toiminnan vélilld. Kuviossa 8 esitetty liiketoimintaymmaérrys (business
insights) on késitteend erittdin ldhelld asiakasymmaérryst, silld se syntyy ana-
lysoimalla litkketoimista kerédttyd, jisennettyd tietoa (data) ettd jasentdmitontd,
vapaamuotoista tietoa. Analyysin tuloksia kdytetddn arvonluontiin tdhtadvain lii-
ketoiminnan kehittdmiseen, silld yritysten on havaittava uudet suuntaukset, jotka
ilmenevit muun muassa kuluttajien muuttuneina kayttdytymismalleina seké tekni-
send kehityksend. Niiden on seurattava ylipddtddn ympérdivin maailman tapah-
tumia. Vaikka heiddn luomassaan teoriassa kohteena ovat kansainvilisilld mark-
kinoilla toimivat suuryritykset, koskevat nimai periaatteet kaikkea yritystoimintaa.
Vapaamuotoisen tiedon, joka koostuu erilaisesta ulkoisesta ja sisdisestd materiaa-
lista muun muassa mainoksista ja videoista, tarkoituksena on tuoda analyysiin
hiljaisia signaaleja tulevaisuuden hahmottamisen tueksi. (Prahalad & Krishnan

2008, 81 - 85.)

Liiketoimien yhteydessi syntyvi tieto Jisentimiton data, heikot signaalit

\/

Analysointi, joka keskittyy strategi-
sesti tirkeisiin seikkoihin ja ottaa
huomioon yksilollisesti asiakkaan

arvonluonnin (N=1) seki glopaalit
mahdollisuudet hyédyntii resursseja
ja kyvykkyyksiid (R=G)

A A

Yhteiseen arvonluontiin tihtéiivi
toiminnan ymmérrys

KUVIO 8. Liiketoimintaymmarrys (business insights) (Prahalad & Krishnan
2008, 83).

Prahalad & Krishnan (2008, 85) ovat sitd mielt4, ettd analysointi tulisi olla jatku-

vaa ja sitd varten tarvitaan ohjelmisto. Sen on my6s perustuttava yrityksen strate-
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giaan, jotta siitéd olisi hyotya paatoksenteossa. Tietotekniikkaa jossakin muodossa
tarvitaan raakadatan késittelyyn, mutta Prahalad’n & Krishnan’n tutkimuksen
kohteena olleita yrityksié pienemmaét organisaatiot pystyvét analysoimaan tulokset
raskasta ohjelmisto ilmankin ja jopa selviytymédin siitd paremmin kéyttden perin-
teisten analyysitapojen lisdksi palvelumuotoilun innovatiivisia liikketoiminta- ja

asiakasymmaérryksen hankintatapoja.

Jotta palveluntuottaja voi mahdollistaa asiakkaansa arvonluomisen, on sen ym-
maérrettdva asiakkaan motiivit ja arvot, joihin tdmén liiketoiminta sekd valinnat
perustuvat (Tuulaniemi 2011, 71). Asiakasymmarryksen perusta on yhdistelméssa
madrallistd ja laadullista asiakasta koskevaa tietoa, mitd yrityksissd kerdtéddn tie-
toisesti tai kerddntyy erilaisten asiakastransaktioiden yhteydessd. Asiakasymmaér-
rys on tdmin tiedon tulkintaa erityisesti tarkoitukseen ymmartié arvonluontipro-
sessia ja sen kehittamistd. (Arantola 2006, 75.) Sit4 tarvitaan kaikkeen pédatoksen-
tekoon liiketoiminnassa. Se on osa yrityksen aineetonta pddomaa, mikd koostuu
Lonngvistin et al. (2010, 95) mukaan inhimillisestd pddomasta, rakenne- ja suhde-

pddomasta.

Aineeton pddoma ei tuota arvoa sellaisenaan, vaan sitd on hyddynnettdva. Se on
luonteeltaan myds dynaamista eli kehittyvdé, mihin voidaan aktiivisesti vaikuttaa
(Lonnqgvist et al. 2005, 50 - 51). Lonnqvist et al. (2010, 97) vertaavat aineettoman
paddomaan merkitystd arvonluonnissa puuhun, joka tuottaa satoa puun hyddyntées-
sd maassa olevia ravinteita eli aineettomia resursseja. Aineettoman pddoman ke-
hittdmisen ja tuottavuuden vélilld on pitk&lld tdhtdimelld positiivinen korrelaatio

(Lonnqgvist et al. 2010, 101).

Storbackan et al. (2001, 142) havaintojen mukaan asiakastieto itsessidén on opera-
tiivinen resurssi yksittdisten asiakaskohtaamisten hallitsemiseksi. Se on my®ds jéil-
kikdteen laadittu kuvaus asiakaskannasta. Asiakasymmarrys taas on ennakoivaa
tietoa, joka edellyttdd vuorovaikutusta, arviointia ja arviointiin perustuvaa johto-
paitosten tekemistd. Asiakasymmirrys eroaa business tai customer intelligensista
hyotyd korostavalla otteellaan dataan ja tietoon. Business Intelligence (BI) on ana-
lysoitua sisdistd ja ulkoista tietoa kilpailijoista, omasta toimialasta, markkinoista

ja asiakkaista. Muodostetun analyysin tavoitteena on tunnistaa trendej liittyen
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litketoimintaymparistoon ja raportoida niistd padtoksentekijoille. (Jalonen &

Lonnqvist 2008, 450.)

Asiakasymmidrrys on siis syvillistd asiakkaan tarpeiden, kdyttdytymisen ja proses-
sien tuntemusta, jopa syvillisempéd, kuin mité asiakas itse osaisi kuvailla. Asiak-
kaan rooli ymmaérryksen tuottajana on keskeinen, mutta kysymyksessi on kuiten-
kin yrityksen toiminto, jonka tarkoituksena on yhdistda asiakastieto yrityksen eri
osista yhdeksi kokonaisuudeksi, jalostaa asiakasymmaérrykseksi ja jakaa yrityksen
paidtoksentekijoiden kdyttoon, jolloin siitd muodostuu yrityksen strateginen ky-
vykkyys. (Arantola 2006, 53 - 54; Arantola & Simonen 2009, 6; Belkahla & Triki
2011, 652.) Asiakasymmaérryksen perimméinen tarkoitus on tunnistaa ne ominai-
suudet palvelussa, mitkd mahdollistavat arvonluonnin asiakkaalle tdmén liiketoi-
mintaprosessissa eli optimoida kdyttdarvo myytavélle palvelulle (Arantola & Si-

monen 2009, 8).

Asiakasymmirrys mahdollistaa myds palveluinnovaatioiden synnyn ja niiden ja-
lostamisen kannattaviksi palvelutuotteiksi (Belkahla & Triki 2011, 649). Kaario et
al. (2003, 81) pitdvit arvomyynnin kannalta katsottuna tarkeimpini seikkoina asi-
akkaan tilanteen analysointia ja liikketoimintaprosessien innovointia. Molemmat
edellyttavit syvillisen ja kattavan asiakastiedon hankintaa sekd analysointia.
Asiakasymmirrys voi parhaimmillaan johtaa palveluinnovaation syntymiseen,

mikéd mahdollistaa asiakkaan arvonluonnin.

2.7  Asiakkaan tilanteen analysointi

Jotta myyjd tavoittaa sellaiseen tilan, ettd pystyy myyméén asiakkaalle palvelua
arvonluomisprosessia varten, on tunnistettava mahdollisuudet siithen padsemisek-
si. Kaarion et al. (2003, 81) mukaan vuorovaikutteisessa arvonmyynnissé on ole-
massa kaksi tapaa madrittdd mahdollisuudet sithen: mééritelld asiakkaan tilanne ja

asiakkaan prosesseihin liittyvét innovaatiot.

Yli toimialojen ja muiden asiakkaita erottavien piirteiden liséksi asiakkailla on
yhteisid tekijoitd, jotka vaikuttavat myos b2b ostokdyttaytymiseen. Téllainen yh-

teinen tekijd ovat asiakkaan tilanteet, mitkd voidaan jakaa eri tasoihin sen mukaan
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miten lahelld yksilod ne ovat: tyontekijoiden henkilokohtaiset tilanteet, osaston tai
yksikon tilanne, Yrityksen tilanne, toimialan tilanne eli markkinatilanne seké yh-
teiskunnalliset tilanteet. Yhteistd niille tilanteille on, ettd muutoksessa yrityksen
mielenkiinnon kohde yleensi vaihtuu. (Kaario et al. 2003, 82.) B2b-liikesuhteissa
asiakas on useimmiten ryhmad, vaikka sekd myyjdé ettd ostajaa edustaisikin liike-
neuvotteluissa vain yksi ihminen kumpaakin osapuolta. Ostajan edustaja on siis
yhti aikaa sekd yksilo ettd ryhmén edustaja. Asiakas tuleekin aina mééritelld riit-
tiavin laajasti. (Gronroos 2007, 359.) Kaarion et al. (2003, 82) mukaan tilanneana-
lyysi voidaan tehd4 tutkimalla muutoksia asiakkaiden liiketoimintaympéristoissé
ja ndiden muutosten vaikutusta asiakkaan kéyttaytymiseen. Saatuja tutkimustulok-

sia kdytetddn ennakoivasti

2.8 Arvolupaus (value proposition)

Arvolupaus on kuvaus siitd hyddysté, jota asiakkaalle aiotaan tuottaa seké hinta,
joka tistd hyodystd veloitetaan. Markkinointi on usein yrityksissd lupauksenanto-
prosessi, missd vastuu lupauksen pitdmisestd ja luottamuksellisen suhteen luomi-
sesta on kuitenkin ollut yrityksen muiden osastojen hallinnassa. Markkinointi tuli-
si yhdistéa kaikkiin asiakasrajapinnan toimintoihin, jotta vastuu lupauksen pitdmi-
sestd ja luottamuksen lisddminen litkkesuhteessa kohtaavat lupauksenantajan.

(Gronroos 2011, 246.)

Arvolupaus asiakkaalle voidaan lunastaa tunnistamalla asiakkaan tarpeet, joihin

arvonmuodostuksen elementit ovat kytkeytyneet. Nditd arvonmuodostuksen ele-
menttejd ovat Tuulaniemen (2011, 72) mukaan tarpeet, odotukset, tottumukset ja
tavat, arvot, muiden mielipiteet, hinta ja vastaavien palveluiden hinta seké palve-

lun ominaisuudet.

Laskentamenetelmii tarjottavien palveluiden arvolupauksen kannattavuuden ana-
lysoimiseksi ei ole juurikaan kehitetty tai syntynyt. Yrityksilld ei ole myodskéédn
usein tarkkaa kuvaa palvelujen aiheuttamista kustannuksista. Kustannusten méaa-
rittdminen on kuitenkin tdrkedd myos palvelusuunnittelussa, silld kustannusraken-
teeltaan védrin suunnitellun palvelukonseptin tai -tuotteen muuntaminen jéalkika-

teen kannattavaksi on vaikeaa. Korhonen (2006, 44) pitdé kayttokelpoisina lasken-
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tatapoina tavoitekustannuslaskentaa (Target Costing) ja elinkaarikustannusten
madrittamistd, silld myos palvelun kustannukset voivat vaihdella sen elinkaaren
aikana, koska osaaminen lisdédntyy ja siitd seuraavaa toiminnan tehostumista. Pal-
velun kéyttoonotto on sen kallein vaihe, silld sekd myyjélle ettd ostajalle tilanne

on uusi. (Korhonen 2006, 44.)

Palvelukeskeisen logiikan (Service Dominant Logic) ndkdkulmasta arvolupaus on
vastavuoroinen ja se annetaan huomattavasti laajemmalle joukolle: asiakkaille,
potentiaalisille asiakkaille, ulkoisille sidosryhmille, tavarantoimittajille ja muille
yhteistyokumppaneille, tydnhakijoille seké yrityksen sisélle. Arvolupaus on sopi-
mus, joka syntyy neuvottelun tuloksena ja se paikkansapitdvyys testataan palvelun
kayttoarvolla. (Ballantyne et al. 2011, 207.) Se voidaan myos ndhdi arvonluonnin
mahdollistajana. Téllaista syntyvdé arvoa ovat muun muassa yhteistyohon liittyva
oppiminen ja tietojen seké taitojen kehittyminen. Téllaisesta oppimisesta voi syn-
tyd avainstrategia osaamisintensiivisilld teollisuuden aloilla, milld yhteisty6 saat-

taa avata uusia mahdollisuuksia arvonluontiin. (Ballantyne et al. 2011, 209.)

Asiakkaiden ostopédtosten taustalla ovat heiddn odotuksensa tiettyd palvelua ja
palveluntarjoajaa kohtaan. Naméd odotukset ovat sidoksissa moniin ulkoisiin ja
sisdisiin tekijoihin. Palvelun on sovittava asiakkaan arvonluomisprosessiin ja
mahdollistettava kédyttoarvon syntyminen. Myos asiakassuhteen koettu laatu sekd

asiakkaan omat arvot ja tarpeet vaikuttavat ostopditokseen. (Gronroos 2007, 360 -

361.)

Goldstein et al. (2002, 122) mukaan asiakkaalla on kuva tulevasta palvelusta,
vaikka hinelld ei olisikaan aikaisempaa omaa kokemusta, muilta kuultuja koke-
muksia tai muuta tietoa kyseisestd palvelukonseptista. Hansen et al. (2008) ovat
tutkineet asiakkaan kokemaa arvoa b2b teollisuuden palveluissa. He havaitsivat,
ettd yrityksen maineella on vaikutusta asiakkaan kokemaan palvelun taloudelli-
seen arvoon. Téstd on seurauksena, ettd asiakkaat luottavat myyjian eivétkéd ole
kiinnostuneita etsimién uusia toimittajia tai halvempaa hintaa. Myds viestinta
palvelun tuottajan ja asiakkaan vililld seké tuottajan joustavuus lisddvit asiakkaan
kokemaa palvelun arvoa. (Hansen et al. 2008, 211 -213.) Kuten kuluttaja-

asiakkaan, niin myos b2b-asikaan edustajan kokemus kattaa koko myyjd organi-
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saation toiminnan aina sopimusneuvotteluista laskun maksamiseen saakka ja
koostuu kolmesta tasosta: toiminnasta, tunteista ja merkityksisté (Tuulaniemi

2011, 74).

2.9 Palvelun laadun vaikutus asiakkaalle syntyvééan arvoon

Asiakkaan kokeman palvelun laatu on kriittinen tekijd mééritettdessd asiakkaalle
syntyvidd arvoa, mutta se on vain yksi arvonluomiseen vaikuttava muuttuja. Arvo
ja laatu ovatkin erilliset késitteet. (Woodside et al. 2008, 5.) B2b kaupassa asiakas
mieltdd palvelun laatuvaatimuksen koskevan kaikkea asiakkaaseen kohdistuvaa
toimintaa aina neuvotteluista laskunmaksuun saakka. Palvelun/tuotteen laatua
voidaan mitata kokonaismerkitykselld ja hankinnasta, ylldpidosta ja havittamisesta
syntyvilld kustannuksilla, mutta ndin voidaan mitata ainoastaan yhtd laatuun liit-

tyvid osatekijad (Woodside et al. 2008, 5).

Gronroosin (2007, 154) mukaan laadukas palvelu on kannattavaa sekd myyjélle
ettd ostajalle eli johtaa win-win-tilanteeseen. Ojasalo (1999) on tutkinut asiatuntija
palveluiden dynamiikkaa ja luonut teorian laatuun vaikuttavista tekijoistd. Laadun
kokemukseen vaikuttavat kuusi tekijdd ovat odotukset, lyhyen- ja pitkéntdhtdimen
laatuodotusten vaikutukset yksittdiseen tehtdvdin, asiakastyytyviisyyden kumu-
loituminen asiakassuhteessa, laadun suhde toimittajan vaihtohalukkuuteen, laadun
vaikutus litkkesuhteen péddttymisen yhteydessé ja asiakkaan asiantuntemus. (Ojasa-
lo 1999, 231 - 236.) Erityisesti néistd asiakkaan odotukset sekd asiakkaan asian-
tuntemus ovat yhteydessé sekd arvolupaukseen ettd asiakasymmaérrykseen. Arvo-
lupaus, joka on laadittu yhdessé asiakkaan kanssa kohdistaa odotukset ongelman
ratkaisuun. Asiakkaan asiantuntemus tarkoittaa tdssd yhteydesséd sen kykyd hyo-

dyntédd palvelua arvonluomiseensa. (Ojasalo 1999, 231 - 236.)

Henkilostovuokrausalalla palvelun laadun méérittiminen on moniulotteisempaa
kuin palvelualalla yleensd mielletddn sen olevan. Asiakkaan ndkdkulmasta palve-
lua ovat front ja back office -palveluiden lisédksi my6s vuokratyontekijén tydpanos
kayttdjayrityksessd. Vuokrausyritys voi vaikuttaa ndistd suoraan front ja back of-
fice palveluidensa laatuun, mutta vuokratyontekijian tyonlaatuun vain vélillisesti

varmistamalla, ettd tilld on vaadittu ammattitaito ja halutut henkil66n liittyvét
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ominaisuudet. Tyopanokseen vaikuttaa kuitenkin myds esimerkiksi kéyttdjayri-
tyksen organisaatiokulttuuri, tydilmapiiri ja sen tarjoamat resurssit. Asiakasym-
mérryksen syventdminen hyodyttda sekd vuokraus- ettd kéyttdjayritystd myos tés-

td ndkokulmasta katsottuna.

2.10 Epédvarmuuksien hallinta yhteistyossa

Ulkoistamiseen liittyvét uhkatekijit voidaan Karjalaisen et al. (2004, 27) mukaan
jakaa kolmeen tyyppiin: strategisiin, yhteistydokumppanin valintaan liittyviin sekd
toteutukseen liittyviin uhkatekijoihin. Ulkoistaminen on téssd mielessd rinnastet-
tavissa muuhunkin yritysten viliseen yhteistydohon ja verkostoitumiseen. Strategi-
set uhkatekijdt liittyvét lahinnd sithen, ettd yritys ei tunne riittdvésti omaa arvope-
rustaansa tai ydinosaamistaan. Yhteistyokumppanin valinnan uhkatekijét liittyvit
vadrdn kumppanin lisdksi virheelliseen kuvaan yhteistydkumppanin arvoista. To-
teuttamiseen liittyvit uhat ovat organisoinnin liséksi yhteisten toimintojen koor-
dinointiin ja tiedonkulkuun liittyvit ongelmat. Ne aiheuttavat muun muassa osa-
puolten vilille epédtasaisesti jakautuvia ylimédéraisié kustannuksia. (Karjalainen et
al. 2004, 28 - 29.) Namé uhkatekijéit ovat toteutuessaan riskejé, jotka saatavat joh-
taa yhteistyon epdonnistumiseen. Riski yleisesti ottaen liittyy kuitenkin oleellisena

osa yrityksen toimintaan (Kuusela & Ollikainen 2005, 15).

Karjalaisen et al. (2004, 30) mukaan riskienhallinnan sijaan tulisikin kiinnittaa
huomiota epdvarmuuksien hallintaan. Epdvarmuudet voivat olla positiivisia mah-
dollisuuksia tai riskejd, jotka ovat haitallisia yrityksen toiminnalle. Yritysten on
varauduttava my0s tulevaisuuden epdvarmuuksiin ja arvioitava epavarmuuksien
suuruus sekd muuntaa ne arvioiksi mahdollisista riskeistd (Malinen & Barsk 2003,
63). Yritysten on kuitenkin opittava my6s eldmiin epadvarmuuksien kanssa (Kuu-
sela & Ollikainen 2005, 35). Henkilostopalvelualalla palvelukonseptin kehittdmi-
sessd tyypilliset epdvarmuudet liittyvit markkinoihin ja kyvykkyyksiin. Markki-
naepdvarmuus on kaikkia koskettava tekiji, missd on kuitenkin jonkin verran ala-
kohtaista vaihtelua (Malinen & Barsk 2003, 62). Heiddn mukaansa innovaatio-
toiminnassa (2003, 63), johon palvelukonseptin kehittdmista voi verrata, koko
verkoston kyvykkyys on suuri epdvarmuustekijd. Niitd ovat muun muassa bu-

sinessintelligenssin hallinta, osaaminen ja resurssit,
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Luottamuksella on my6s suuri vaikutus yhteistyossé koettujen riskien laajuuteen
siten, ettd mitd syvempi luottamus sitd suppeammiksi riskit koetaan, vaikka niin
ei todellisuudessa olisikaan (Karjalainen et al. 2004, 35). Toisaalta siind on voita-
va luottaa kumppanin aitoon haluun toimia molempien parhaaksi, jotta arvoa syn-
tyisi yhteistyon tuloksena molemmille osapuolille (Karjalainen et al. 2004, 35).
Yhdessd toimiminen myos kasvattaa luottamusta, mutta sité tarvitaan myds yh-
teistyon aloittamiseen ja syventdmiseen (Karjalainen et al. 2004, 35). Verkosto
syntyy yleensé yritysten vélisend oppimisprosessina pitkén aja kuluessa ja se syn-
tyy joko péadhankkijan ulkoistaessaan toimintojaan tai karsiessa toimittajien méaéa-
rdd (Virolainen & Hallikas 2005, 220). Verkostossa toimivilla yrityksilla ei ole
mitdédn yhteistd riskid, mutta kaikki kokevat riskin omalla tavallaan riippuen nii-
den tilanteesta ja asemasta verkostossa (Virolainen & Hallikas 2005, 223). Viro-
lainen & Hallikas (2005, 225) ovat my0s sitd mieltd, ettd toimittajat osallistuvat
my0s padhankkijan tuotekehitykseen, jolloin vastuu siirtyminen padhankkijalta

toimittajille on tosiasia.

Yhteistyokumppanin valintaan liittyy my6s win-win — tilanne, miké on sosiaali-
psykologiaan liittyvédsté peliteoriasta otettu termi. Peliteorian mukaan inhimillisen
kayttaytymisen oletetaan aina olevan jossakin médérin opportunistista, jolloin syn-
tyy win-loose tilanne eli opportunisti voittaa ja muut hividvét. Téstd seuraa tilan-
ne, jossa kaikki ryhtyvét tavoittelemaan ainoastaan omaa hyotyéén, jolloin kaikille
syntyy loose-loose eli tilanne, jossa kaikki hividvét. (Vesalainen 2004, 123.) Ve-
salaisen (2004, 124) mukaan asiakas kdyttdytyy opportunistisesti silloin, kun se
kilpailuttaa toimittajia jatkuvasti lyhyelld tdhtdimelld. Toimittaja puolestaan kéayt-
tdytyy niin pitdessddn tuotannontekijoiden hinnanmuutoksista tai toiminnan tehos-
tumisesta saatavat hyddyt kokonaan itselldédn. Omaa etua ajetaan myos silloin, jos
jompikumpi kdyttda toisen riippuvuutta litkkesuhteessa hyvéikseen yksipuolisesti.
Opportunistinen kédyttdytyminen on ominaista my6s markkina- seké kvartaalita-
loudessa toimijoille (Vesalainen 2004, 124). Neuvottelutilanteessa, jossa sekd
myyjd ettd ostaja kdyttidytyvit opportunistisesti, keskustellaan ainoastaan hinnasta
ja molemmilla osapuolilla on runsaasti liikesalaisuuksia. Pdinvastainen tilanne on
toisessa dédripddssd, missd neuvottelusuhde on tiysin avoin eiké liikesalaisuuksia

ole. Jos suhde on symmetrinen, ldhestytddn solidaarista tulonjakomallia. Siina



40

yritysten véliltd puuttuu markkinamekanismi, mistéd seuraa tehottomuutta. Vesa-
laisen (2004, 129) mukaan asiakkaalla on suurempi oikeutus myyjdn aikaan saa-
maan tehokkuuteen perustuen arvonluonnin mekanismiin silloin, kun saatu hyoty

padtyy markkinoille yhteiseksi kilpailueduksi.
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3 TYOMOTIVAATIO JA -ASENNE

Tassd tutkimuksellisen kehityshankkeen raportissa teoria osuus jakautuu kahteen
lukuun: toinen luku késitteli arvonluomisen teoriaa seké siihen liittyvid asia-
kasymmirrystd. Kolmannessa luvussa késitelldén tydmotivaatiota ja sitoutumista
koskevaa perusteoriaa Yritys X:n ongelman ratkaisun tueksi. Tydmotivaatiota ja
sitoutumista késitellddn ravintola-alaa vaivaavien ongelmien nikokulmasta. Alan
ongelmia késitellddn tutkimuksen kontekstin yhteydessa kappaleessa 4.2.1. Tyo-
motivaatio eli se, mikd saa ithmiset tekeméén tyoté, on ollut jo pitkdén tarked or-
ganisaatiokdyttdytymisen alueeseen kuuluva tutkimuksen kohde. Sitoutuminen, eli
tyontekijan suhde tyohon, taas on uudempi, kasvussa oleva organisaatiokédyttiy-
tymisen tutkimuksellisen mielenkiinnon kohde. (Ldmsa & Hautala 2005, 92; Rob-
bins & Judge 2008, 4, 69.) Organisaatiokdyttdytyminen on soveltavaa kiyttayty-
mistiedettd, mikd koostuu muun muassa psykologiasta, sosiaalipsykologiasta, so-

siologiasta ja antropologiasta (Robbins & Judge 2008, 4).

3.1 Tyomotivaatioteoriat

Motivaatiota voidaan luonnehtia seuraavasti: yksilon vireystila, joka ohjaa hinen
tietoista kayttdytymistdén tiettyyn, yksilon haluamaan suuntaan. Téstd kdytoksestd
saatu palaute joko vahvistaa ja heikentdi tétd halua. (Ruohotie 1998, 36.) Moti-
vaatio mééritellddn yleisesti muodostuvan voimakkuudesta, suunnasta ja kestosta.
Voimakkuus tarkoittaa sitd, kuinka kovasti henkilé haluaa ponnistella pddméaarin
eli motivaation suunnan saavuttamiseksi ja kesto, kuinka kauan ajassa mitattuna
halu ponnistella kestdd. (Robbins et al. 2010, 140 - 141; Ldmséa & Hautala 2005,
80 - 81.) Motivaatio on moniulotteinen, yksildllinen ja muuttuva kognitiivinen
prosessi. Silld on kolme hierarkkista ulottuvuutta: motivaatio osana persoonalli-
suutta, kontekstuaalinen motivaatio ja tilannekohtainen motivaatio (Jaakkola &

Liukkonen 2002, 123). Lisdksi motivaatio voi olla sisdistd tai ulkoista.

Motivaatioteorioita on syntynyt runsaasti. Robbins et al. (2010, 160) pitévét osaa
teorioista, joita on kannatettu, jopa motivaation ymmairtdmistd vaikeuttavina. Teo-
riat voidaan Lamsédn & Hautalan (2005, 81) mukaan jakaa sisdlto- ja prosessiteo-

riothin.
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Sisdltoteorioissa keskeiselld sijalla ovat tekijit, jotka motivoivat hyvéin tydsuori-
tukseen. Tarkeimmat sisdltoteoriat ovat Limsén & Hautalan (2005, 82) mukaan
Maslow’n tarvehierarkia (vuodelta 1954), Herzberg et al. motivaatio- ja hy-
gieniatekijit (vuodelta 1959) sekd McClelland’n suoriutumisen tarve -teoria (vuo-
delta 1971), mihin liittyvdt myos vallankdyton ja sosiaalisten suhteiden tarveteori-
at. (Lamsin & Hautala 2005, 82 - 86.) Ndmai varhaiset teoriat muodostavat alustan
nykyisten motivaatioteorioiden muodostumiselle (Robbins et al. 2010, 141). Ny-
kytutkimus ei pidd Maslow’n teoriaa pitevind, silld empiria ei tue sitd eivatkd
loputkaan niisté teorioista ole endd suosiossa (Robbins et al. 2010, 142, 146).
Tyomotivaation prosessiteorioissa kiinnostus kohdistuu ihmisen tietoiseen padtok-
sentekoon: tyontekijd arvioi tydhon liittyvid tekijoitd ja néistd arviosta muodostuu
pohja motivaatiolle. Prosessiteorioita ovat muun muassa Adamsin (vuodelta 1965)
oikeudenmukaisuusteoria, Vroom’in (vuodelta 1964) odotusarvoteoria ja Locken

(vuodelta 1968) padmadriteoria. (Lamsdn & Hautala 2005, 87 - 89.)

Robbins et al. (2010, 160) esittavét tilld hetkelld vallalla olevien motivaatioteori-
oiden keskindiset suhteet kuviossa 9 esitetylld tavalla. Kuviossa perustan muodos-
taa odotusteoria (expectacy model). Sen keskeinen ajatus on, ettd kdyttdytymiseen
vaikuttavan motivaation voima korreloi tydstd saatavaan palkkion kanssa eli hen-
kilo arvioi tietyn kdyttdytymisen seurausten houkuttelevuutta. Teoria perustuu
vaiheiden keskindiseen riippuvuussuhteeseen. Tydmotivaation ndkdkulmasta ky-

symys on siitd, vastaako tyd odotuksia. (Robbins & Judge 2008, 84.)

Odotusarvoteoria selventdi sitd, miksi henkil61ld on alhainen tai korkea tyomoti-
vaatio vastaamalla kolmeen kysymykseen, jotka on johdettu vaiheiden keskinii-
sistéd suhteista:

1) Jos tyontekijd antaa tdyden tyopanoksensa, nikyyko se hdnen

suorituksensa arvioinnissa?

2) Johtaako tdma arviointi palkitsemiseen?

3) Onko palkinto tyontekijdd henkilokohtaisesti houkutteleva?
Tdmén teorian mukaan henkil6114, joka vastaa ndihin kolmeen kysymykseen kylla,

tydmotivaatio on korkealla tasolla. (Robbins et al. 2010, 159.) Odotusteorian kiy-
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tettdvyyttd rajoittaa se, ettd se olettaa tyontekijélld olevan vain vihdn vaihtoehtoja

valintoja tehdessdin (Robbins et al. 2010, 159).

Korkea suoriu-

tumisen tarve
(High nAch)

Tyon suunnittelu

Vaihtoehdot

A

(Job design)

Oikeudenmukai-
suusteoriat

Kyvykkyys

l

Tyosuorituksen
arvioinnin kritee-
ri

l

Objektiivinen
tyosuorituksen
arviointimal-
li(Objective
performance
evaluation sys-
tem)

Kannustusteoria
(Reinforcement
theory)

Dominoivat
tarpeet

Piadmidriasuun-
tautunut kiyttiy-
tyminen(Goal
direct behaviour)

KUVIO 9. Motivaatioteorioiden keskindinen suhde (Robbins et al. 2010, 161).

Paaméaarateorian (goal setting theory) tutkimus on osoittanut, ettd nimetyn tavoit-

teen asettaminen, haasteellinen tehtdvi ja palautteen antaminen lisdédvit suorituk-

sen tehoa. Selkedsti asetettu, haasteellinen padméaird suuntaa mielenkiinnon itse

tehtdvén suoritukseen pois, epdoleellisesta ja saa henkilon ponnistelemaan sitke-

dmmin sen saavuttamiseksi. Se johtaa myds tehokkaampaan tydskentelyotteeseen.

Palaute auttaa hahmottamaan omaa toimintaa suhteessa paddméaérdain ja ohjaa kayt-

tdytymistd. Kolmen muun seikan on liséksi havaittu vaikuttavan paddméadrin ja

suorituksen suhteeseen. Ne ovat sitoutuminen pddmaéraén, tehtdvin luonne ja

kansallinen kulttuuri. Pddmaiéréteoria 14hteekin oletuksesta, ettd yksilo kykenee ja
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haluaa saavuttaa asetetun tavoitteen (Klein et al. 2001). Sitoutuminen on useiden
tutkimusten mukaan voimakkainta silloin, kun pddmaééra on asetettu julkisesti,
edistymistéd voi seurata itse ja se on asetettu itse. Yksinkertaisemmissa tehtévissa
tavoite toimii motivaation lihteend paremmin kuin monimutkaisissa tehtivissa.
(Robbins et al. 2010, 149.) Pdamaériteoria ei kuitenkaan selitd poissaoloja tyostd,

tyopaikan vaihtohalukkuutta tai tyotyytyvéisyyttd (Robbins et al. 2010, 163).

Kannustusteoria (Reinforcement theory) on padméaédriteorian vastakohta. Sen mu-
kaan pddmaiidréd ohjaa kayttaytymisté eli esimerkiksi tyostd saatu palkka saa ihmi-
sen tekeméén tyotd. Vaikka kannuste, kuten esimerkiksi palkka motivoikin thmis-

td, el motivaatioprosessi ole aivan nédin yksinkertainen. (Robbins et al. 2010, 154.)

Sosiaalisen oppimisen teoria (social cognitive theory, social learning theory) pe-
rustuu Albert Banduran itseluottamusteoriaan (self-efficacy theory). Sen 1dht6koh-
ta on yksilon oma kisitys kyvystdén suoriutua tehtdvéstiaén: mitd suurempi itse-
luottamus henkil61ld on, sitd varmempi hdn on kyvystddn suoriutua siitd. Alhaisen
itseluottamuksen omaavat taas antavat helpoiten periksi ja korkean itseluottamuk-
sen omaavat yrittdvit kovemmin saavuttaakseen padmaédransa. Itseluottamusteoria
ei kilpaile padmaériteorian kanssa, vaan se pikemminkin tdydentéd sitd: yksilon
itseluottamusta voidaan kasvattaa asettamalla riittdvan haasteellisia padméaérid.
Banduran teorian mukaan itseluottamusta voidaan kasvattaa neljdd tapaa kiyttden:
kaytannon kokemus, toisen henkilon suoriutumisen seuraaminen, rohkaiseminen
ja yllyttdminen. Yllyttdminen ja siitd seuraava kiihko saattaa toisaalta jopa haitata
tehtdvin suorittamista. Teoriaa on kritisoitu tdmén lisiksi muun muassa siitd, on-
ko kysymys itseluottamuksesta lainkaan, vaan dlykkyydesti tai persoonallisuudes-

ta, mitd tdma teoria ei huomioi. (Robbins et al. 2010, 151 - 153.)

Oikeudenmukaisuusteoriassa (equity theory) ja organisaation oikeudenmukaisuu-
dessa on kysymys tyontekijdn tyostddn saamansa palkkion ja hdnen siithen uhraa-
miensa panosten suhteesta ja tdmén suhteen vertaamisesta muiden sopivassa ase-
massa olevien henkildiden vastaavaan suhteeseen. Tasapaino tdimén vertailun tu-
loksena johtaa kokemukseen oitkeudenmukaisuudesta. Jos henkilo kokee olevansa
alipalkittu, se aiheuttaa hdnesséd suuttumusta. Ylipalkitseminen taas aiheuttaa ha-

nessd syyllisyyden tunteen. (Robbins et al. 2010, 155.)
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Oikeudenmukaisuusteoriaan perustuen voidaan ennustaa tyontekijian kayttayty-
mistd hidnen koettuaan epdoikeudenmukaisuutta: hin muuttaa panostustaan tai
tuotostaan, arvioi oman tai toisten tilanteensa uudelleen, vaihtaa vertailukohdetta
tai irtisanoutuu. Tutkimusten mukaan ylipalkitseminen ei kuitenkaan vaikuta ih-
misiin teorian esittdmaélld tavalla ja myos suhtautuminen oikeudenmukaisuuteen
on yksilollisté ja suhteellista. Késitys siitd, mitd oikeudenmukaisuudella tarkoite-
taan, on myos laajentunut viime vuosina koskemaan perinteisen palkkauksen li-
sdksi kaikkea tyopaikalla tapahtuvaa toimintaa. Oikeudenmukaisuuden suuntauk-
sia ovat oikeudenmukainen tulonjako, oikeudenmukainen menettely ja oikeuden-
mukainen vuorovaikutus. Oikeudenmukainen vuorovaikutus tarkoittaa tyonteki-
joitd arvostavaa kohtelua. (Robbins et al. 2010, 157.) Néistd kolmesta oikeuden-
mukainen tulonjako on voimakkaimmin yhteydessé palkitsemisesta koettuun tyy-
tyviisyyteen ja organisaatioon sitoutumiseen. Oikeudenmukainen menettely taas
on yhteydessé tyotyytyviisyyteen, luottamukseen, irtisanoutumiseen, tydsuorituk-
seen ja kdyttdytymiseen yleisesti. Vihiten on tutkittu oikeudenmukaisen vuoro-

vaikutuksen vaikutuksia (Robbins et al. 2010, 158.)

Tyo6n suunnittelun (job design) tutkimus on tuonut esille ndytto4 siité, ettd se, mi-
ten tyo rakentuu joko lisdd tai vihentédd tyontekijan mielenkiintoa sitd kohtaan.
(Robbins et al. 2010, 173.) Hackmanin & Oldhamin Ty6n piirteet -malli (job cha-
racteristics model JCM) pyrkii selventdméén niitd tyon ominaispiirteitd, jotka vai-
kuttavat tdhdn mielenkiintoon. Koska JCM on teoria, jonka perusperiaatteet: tyo
siséltdd tietyt piirteet ja ndmai piirteet vaikuttavat kiyttdytymiseen, on riittdvin
lukuisissa tutkimuksissa todettu paikkansapitdviksi (Robbins et al. 2010, 175),
tarkastellaan sitd yksityiskohtaisemmin seuraavassa kappaleessa, mik4 kisittelee
teorioiden soveltamista kaytdntoon. Malliin liittyvad motivointipotentiaalimittaria
(motivating potential sore MPS) ei sen sijaan késitelld tissd raportissa, koska se

on tutkimuksissa todettu toimimattomaksi (Robbins et al. 2010, 175).

3.2 Tyodmotivaatioteorioiden soveltaminen kdytantoon

Kuviossa 10 on esitetty Hackmanin ja Oldhamin tyon piirteet -malli, minké syn-

tymiseen on vaikuttanut merkittdvésti muun muassa Herzbergin et al. kaksifakto-



46

riteoria (Hackman & Oldham 1976, 251). Herzbergin teoriaan liittyvid késitteitd
ovat motivaatio- ja hygieniatekijit. Motivaatiotekijét ovat sisiisid ja hygieniateki-

jat ovat ulkoisia motivaatiotekijoita.

Tyon keskeiset Psykologiset Seuraukset yksilolle ja
ominaisuudet merkitykset organisaatiolle

- korkea sisiinen tyomoti-
vaatio

- Tyosuoritusten korkea

laatu
‘ - Korkea tyotyytyviisyys

- Vihiinen poissaolojen
Miidra

- Vihiinen tyopaikan
vaihtohalukkuus

Yksilolliset tarpeet osaamisessa,
taidoissa, tiedoissa...

KUVIO 10. Tyén ominaisuuksien vaikutus motivaatioprosessiin (The Job Charac-

teristics Model). (Hackman & Oldham 1976, 256.)

Hackmanin ja Oldhamin (1976, 255 - 256) JCM -mallissa psykologiset merkityk-
set ovat keskeiselld sijalla: yksilo oppii saadessaan palautetta tyotehtavasté, josta
hén on henkilokohtaisesti vastannut ja jonka hin kokee merkitykselliseksi. Oppi-
minen on positiivinen sisdinen kannuste yksilolle, mikd saa myos tulevaisuudessa
hénet toimimaan samoin. Tuloksena tédstd syntyy itsedédn ylldpitdvé positiivisen
tydmotivaation kierre, joka péittyy vasta kun jokin ndistd kolmesta psykologisesta
merkityksestd lakkaa syntymaésti. Jotta saavutetaan korkein mahdollinen tydmoti-
vaatio, on kaikkien kolmen psykologisen merkityksen muodostuttava. Psykologi-
set merkitykset ovat tyon kokeminen merkitykselliseksi, vastuun kokeminen tyon

tuloksista ja tieto saavutetuista tuloksista.

Ty6 koetaan henkilokohtaisesti merkitykselliseksi, jos sen koetaan vaativan teki-

jéltadn useita taitoja ja se on haasteellista. Tyon mielekkyys tidssd yhteydessa tar-
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koittaa sitd, ettd tyontekija ndkee tyonsi tulokset ja tyon térkeys, ettd han ymmar-
tad tyonsd tulosten merkityksen muille. (Hackman & Oldham 1976, 257.) Auto-
nomia tdssd yhteydessi tarkoittaa tyontekijan mahdollisuutta pdattad tyon toteu-
tusta koskevista seikoista. Palaute tyon tuloksista ndhdddn mallissa kolmantena
tarkednd motivaatiota lisddvand tekijdnd (Hackman & Oldham 1976, 258.) Liséksi
yksilolliset eroavaisuudet “kasvutarpeen voimakkuudessa” (growth need strength
GNS) tasoittavat tyontekijoiden reaktioita prosessin kahdessa pisteessé (kuvio
10). Ne tyontekijit, joilla on suurempi tarve henkilokohtaiseen kasvuun, kokevat
tyonsd rikastuttamisen psykologisen merkityksen syvemmin kuin ne joilla kasvu-
tarve on pienempi (Robbins et al. 2010, 174). Virolainen (2010, 276) on omassa
tutkimuksessaan todennut, ettd tydmotivaatiota lisdédvia tekijoitd ovat itsendinen
tyd, mahdollisuus paéttid, tyotehtavien mielekkyys, palaute ja onnistumiset. Tut-
kimuksessa esille tulivat samat tekijidt kuin Hackmanin & Oldhamin JCM -
mallissa on esitetty. Toisaalta tydmotivaatiota voi heikentdd koettu epdoikeuden-

mukaisuus.

Periteisid tyon uudelleen jérjestdmiskeinoja ovat tydnkierto (job rotation), tyon
laajentaminen (job enlargement) ja tyon rikastuttaminen (job enrichment). Naméa
mallit perustuvat edelld kuvattuun JCM -malliin. Muita vaihtoehtoisia tapoja jér-
Jjestéd tyotd niin, ettd ulkoiset tekijdt motivoivat tyontekijdd, ovat joustava tydaika,
tyon jakaminen ja etdtyd. Sisdistd motivaatiota voidaan liséti erilaisilla tyonteki-
jad osallistavilla ohjelmilla. Myos palkka ja palkitseminen ovat tirkeitd motivaa-
tiota ja sitoutumista lisddvid sekd yllépitavid tekijoitd. (Robbins et al. 2010, 175 -

189.)

Robbins et al. (2010, 191) pitdvét tarkeimpind seuraavia seikkoja, mitké tulisi

ottaa huomioon suunniteltaessa tyontekijoiden motivointikeinoja:

¢ Yksilolliset erot

+» selkeiden pddmaérien asettaminen

« palautteen antaminen

+ mahdollistamalla tyontekijoille osallistuminen heitd koskevaan pdatoksen-
tekoon

¢ tyOsuorituksen madrittiminen palkitsemisperusteeksi

+ huomion kiinnittiminen organisaation oikeudenmukaisuuteen
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Myos arvot ja motivaatio liittyvét tydeldméssa toisiinsa (Suvanto 2002, 39). Arvot
voidaan jakaa kahteen ryhméén: itseisarvoihin ja vilinearvoihin. Itseisarvot ovat
kullekin henkildlle jo itsessddn arvokkaita asioita. Vélinearvot taas toimivat vili-
neend jonkin muun arvokkaaksi koetun saavuttamiseksi. (Suvanto 2002, 45.) Tyo6-

eldmén arvot ovat Suvannon (2002, 47) mukaan usein juuri vilinearvoja.

Motivaatio voidaan jakaa ulkoiseen ja sisdiseen motivaatioon. Myos palkkiot voi-
daan jakaa samoin siséisiin ja ulkoisiin. (Ruohotie 1998, 37.)

Jatkumo ulkoisesta sisdiseen motivaatioon voidaan jakaa kuuteen ulottuvuuteen:
amotivaatio, ulkoinen motivaatio, pakotettu sddtely, identifioitunut siitely, integ-
roitunut sdétely ja sisdinen motivaatio. Nami ulottuvuudet eroavat toisistaan toi-
minnan itsemddrddmisen maddrén suhteen. Amotivaatio on tiydellinen motivaation
puuttuminen, jolloin myds autonomia puuttuu ja toinen déripdé, sisdinen motivaa-
tio taas tarkoittaa toimintaa toiminnan itsensd vuoksi, jolloin itseméédrdéminen on

huipussaan. (Jaakkola & Liukkonen 2002, 109 — 113.)

Ty6hon amotivaatio vaikuttaa muun muassa siten, ettd tyontekijd ei nide yhteytta
oman tyonsd tai tekojensa ja toiminnan lopputuloksen vililld. Se nékyy tyopaikal-
la tyontekijdn vastuun vélttelynid, poissaoloina seké jopa niskoitteluna, toisin-
sanoin huonona asenteena tyoté ja tyopaikkaa kohtaan. (Jaakkola & Liukkonen
2002, 110.) Itsemddrddmismotivaatioteorian mukaan ihmiselld on kolme tarvetta,
joita hén pyrkii tyydyttdméén jokapédivdisessd sosiaalisessa vuorovaikutuksessaan.
Namai kolme tarvetta ovat pitevyyden, autonomian ja sosiaalisen yhteenkuulu-
vuuden kokeminen. Yhdessd ndmai tarkoittavat, ettd parhaimmillaan tyontekija
kokee olevansa hyvé tydssddn, jossa hin voi vaikuttaa sitd koskevaan paitoksen-

tekoon ja olla hyviksytty osa tyoyhteisoa.

Itsemédradmismotivaatioteorian mukaan téssi parhaassa tapauksessa tyontekija
motivoituu sisdisesti ja myds toiminnan tavoitteesta muodostuu hénelle sisdinen
tavoite. Seurauksena téstd on tyoviihtyvyyden ja tuottavuuden lisddntyminen,
tyontekijd pitdd myoOs tyotddn aikaisempaa tdrkedmpénd sekd panostaa enemmain
tyohonséd. Tamén teorian mukaan koko motivaatioprosessi kdynnistyy tyopaikalla
vallitsevasta sosiaalisesta ilmapiiristd. Negatiiviseksi koettu ilmapiiri tyopaikalla

johtaa ulkoisiin motivaatiotekijoihin tai amotivaatioon. (Jaakkola & Liukkonen
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2002, 116 — 117.) Itsemadraamismotivaatioteoria on malli, jonka mukaan tyonan-
tajalla on mahdollisuus vaikuttaa tydilmapiiriin niin, ettd seurauksena on siirtymi-

nen kohti sisdistd motivaatiota (Jaakkola & Liukkonen 2002, 118.)

Motivaatio vaikuttaa tyontekijan tydsuoritukseen. Lamsén & Hautalan (2005, 90)
mukaan motivoitunut tyontekijad kayttda kyvyistdan 80 - 90 %, kun tyopaikan sii-
lyttdmiseen riitt4d ainoastaan 20 - 30 % hyodyntdminen. Huonommassa tapauk-
sessa jad 50 - 60 % hyodyntdmétontd potentiaalia. Myds toimintaan sitoutuminen
on riippuvaista motivaatiosta: ulkoisessa motivaatiossa se on vihiisintd ja sisdi-
sessd korkeinta (Jaakkola & Liukkonen 2002, 115). Sitoutumista késitelldén seu-

raavassa osana asennoitumista tyohon.

Tyomotivaatioon vaikuttaa my0s organisaatiossa vallitseva ilmapiiri. Liséksi se
vaikutta yrityskansalaistoimintaan (organization zitisenship). Huono ilmapiiri vai-
kuttaa my0s tyoyhteisoon sitoutumiseen. Virolaisen (2010, 276) tutkimuksen mu-
kaan Ilmapiiri on sidoksissa organisaatiokulttuuriin. Organisaation oppiminen on
seurausta sen muodostavien yksiloiden oppimisesta eli heisséd tapahtuvasta muu-
toksesta. Téssd muutoksessa luodaan tietoa (Ruohotie 2002, 11.) Tydeldmén op-
piminen on pidsdéntoisesti muodoltaan informaalista ja vain véhdisessd médrin
formaalista eli oppimista muodollisessa koulutuksessa (Ruohotie 2002, 14). Tyon-
tekijoiden oppimaan oppimisen edistdminen lisdd organisaation innovatiivisuutta
(Ruohotie 2002, 55). Uusien tietojen ja taitojen hankkiminen liséé henkilon sisdis-

td motivaatiota, mikd puolestaan lisdd innovatiivisuutta (Ruohotie 2002, 59).

Henkilokohtaisessa tilanteessa tapahtuva muutos, kuten esimerkiksi perhetilanteen
muutos, ikd ja terveys, vaikuttaa ihmisen suhtautumiseen tyohonsé ja urakayttiy-
tymiseen. Eldméntilanteiden vaikutusta tyduraan on kuitenkin tutkittu vahan.
(Ruohotie 2002, 54.) Oppimismotivaatioon sen sijaan vaikuttavat myonteisesti
positiiviset koulutuskokemukset. Korkean oppimismotivaation omaavat henkilot
suhtautuvat myos organisaation kehittimiseen myonteisemmin. (Ruohotie 2002,
55.) Tyoymparistolld on merkittédva rooli sielld tapahtuvan osaamisen kehittdmi-

sen onnistumisessa (Ruohotie 2002, 59).
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Karasekin (1979) Job Demand Control -malli, seké laajempi malli (Johnson &
Hall 1988) Job Demand Control Support -malli selittdvit vaikutusmahdollisuuksi-
en ja tyon vaatimusten vaikutusta psykologiseen hyvinvointiin. Mallia on tutkittu
vuosien varrella runsaasti (H4usser et al. 2010) ja se on todettu toimivaksi varsin-
kin suurten aineistojen kohdalla ja poikittaistutkimuksissa, mutta myos kritiikkia
sitd kohtaan on esitetty. Mallissa (kuvio 11) muuttujat médrittelevét neljd erilaista
tydympéristod sen mukaan, kuinka paljon tyontekijalla on vaikutusmahdollisuuk-
sia omaan tyohonsi sekd, kuinka suuret psykologiset vaatimukset tyo asettaa.
Psykologisia vaatimuksia ovat muun muassa tyohon kéytettavissé oleva aika ja
tyon henkinen kuormittavuus. Jos tyon vaatimukset ovat suuret, mutta vaikutus-
mahdollisuudet pienet aiheutuu tastd tyontekijille stressid ja kuormitusta, jolloin
oppiminen ja kehittyminen tydssé estyvit seké riski sairastua kohoaa. Oppiminen
ja sisdinen motivaatio ty9ssd kehittymiseen lisdéintyy, jos korkea tyon vaatimusta-
so yhdistyy suuriin vaikutusmahdollisuuksiin. Oppiminen, autonomia ja vaiku-
tusmahdollisuudet koskien toiminnan suunnittelua vaikuttavat myos laatuun (Na-

kari 2003, 74).

Tyon vaatimukset:

Viihiiset Korkeat Opp.iminfen ja
B 4 kehittyminen
Vaikutusmah- / tyssi
dollisuudet: _ o
Viéhén kuormittava Aktiivinen tyo
Suuret tyd
Viihiiset Pasiivinen tyo Paljon ktl;(?}'mlttava Stressi ja
(4
kuormitus.
\ Oppiminen

~a  ostyy. Sairas-

tumisen riski
kohoaa

KUVIO 11. Job Demand Control -malli (tydonvaatimukset) (Karasek & Theorell
1990, 32.)

3.3 Asennoituminen tyotd kohtaan

Organisaatiokdyttdytymisen nikokulmasta keskitytddn tavallisesti kolmeen tyota
koskevaan asenteeseen: organisaatioon sitoutumiseen (organizational commit-

ment), tyokiintymykseen eli kutsumukseen (job involvement) ja tyotyytyvéisyy-
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teen (job satisfaction). uudempia tutkimuskohteita ovat koettu organisaation tuki
(perceived organizational support) ja tyontekijdin sitoutuminen (employee enga-

gement). Kutsumusta ei kuitenkaan késitella tdssé raportissa.

3.3.1 Sitoutuminen

Sitoutuminen on yksilon suhde ty6honsd, mihin liittyvét kohteen lisdksi luonne ja
voimakkuus. Ty6honsa sitoutunut henkil6 on innostunut tyostdan. Hin myos tyos-
kentelee tehokkaasti. Ihmiset sitoutuvat eri kohteisiin, joka voi myos vaihtua tilan-
teen mukaan. Sitoutumiskohteita ovat esimerkiksi tyotehtdvd, ammatti, tyonantaja
tai asiakkaat. Jos ammatilla on vankka arvoperusta tai henkil6 asiantuntija omassa
ammatissaan, hin sitoutuu todennékoisesti enemmén ammattiinsa kuin tyonanta-

jaansa. (Lamsi & Hautala 2005, 92.)

Sitoutuminen voidaan jakaa jatkuvuusperusteiseen, normatiiviseen ja tunneperéi-
seen sitoutumiseen. Jatkuvuusperusteisessa sitoutumisessa tyon tekemistd arvioi-
daan siitd saatavien hydtyjen ndkdkulmasta. Normatiivinen sitoutuminen tyohén
tarkoittaa, ettd tyd on velvollisuus, josta tulee suoriutua mahdollisimman hyvin.
Tunneperdinen sitoutuminen perustuu arvoihin, tunteisiin ja samaistumiseen.

(Meyer et al. 2002, 22.)

Sitoutumisen luonne voidaan Lamsén ja Savolaisen (2000, 301) mukaan myos
jakaa palkkioperusteiseen ja luottamusperusteiseen sitoutumiseen (kuvio 12). Pak-
koon perustuva sitoutuminen on kaikkein 16yhintd ja herkkyys irtisanoutua on
korkeinta. Vilineellinen sitoutuminen taas perustuu palkkionsaantimahdollisuu-
teen. Palkkio voi olla aineellinen (palkka), sosiaalinen (ihmissuhteet) tai psykolo-
ginen (kehittyminen). Voimakas vélineellinen sitoutuminen johtaa omien etujen
ajamiseen, joka haittaa yhteisten tavoitteiden saavuttamista. Luottamusperusteinen
sitoutuminen on yhdistelmé moraalista ja tunteista. Tunneside lisd4 henkilon
muun muassa henkilon luovuutta ja tehokkuutta tydssdian. Luottamussuhdetta voi-
daan syventdd huomioimalla velvollisuuksien ja oikeuksien vastavuoroisuus.
Luottamussuhdetta ei luoda hetkessd, mutta se voi kadota nopeasti. (Lamsd &

Savolainen 2000, 301 - 303.)
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A
Ik
Luottava sitoutuminen Tasapainoinen sitoutu-
minen
Luottamus-
perusteinen
sitoutuminen
Pakkoon perustuva Viilineellinen sitoutumi-
sitoutuminen nen
»
>
= Palkkioperusteinen sitoutuminen +

KUVIO 12. Sitoutumisen luonne (Lamsi & Savolainen 2000, 303).

Sitoutuminen organisaatioon voi Lamsén ja Huhtalan (2005, 96 - 97) mukaan ta-
pahtua luottamuksen kautta seuraavien tekijéiden avulla:

¢ Yhteiset arvot ja tavoitteet

« Toimintaperiaatteiden ja -tapojen johdonmukaisuus

¢ Henkilokunnan osallistaminen ja avoin keskustelu

¢ Turvallisuus ja vilittdmisen tunne

¢ Osaamisen ja kehittymisen mahdollisuudet

Robbins et al. (2010, 64) ovat tulleet johtopédatokseen, ettd organisaatioon sitou-
tumisella ei endd nykyisessd tyoeldmassi ole sellaista merkitysté kuin silld on ol-
lut aikaisemmin, koska tyontekijit eivit endd tyoskentele saman tyonantajan pal-
veluksessa koko tyduraansa ja organisaatioon sitoutumisen sijaan voitaisiinkin
ryhtyd puhumaan tehtdvédkohtaisesta sitoutumisesta (occupational commitment).
(Robbins et al. 2010, 64.) Titd johtopditostd tukee myos Ahosen et al. (2010, 24)

y-sukupolvea Suomen tydeldmaéssi kisittelevd tutkimus.

Vuokratyontekijén sitoutuminen organisaatioon on monimutkaisempi asia kuin
normaalissa tyosuhteessa tyoskentelevin tyontekijan. Biggsin & Swailesin (2006,

139) call center -ympéristdssd toteuttama tutkimus osoitti, ettd vuokratyontekijoi-



53

den sitoutuminen on alhaisemmalla tasolla kuin kayttdjaorganisaation vakituisten
tyontekijoiden, mutta myds vuokratyontekijoiden kanssa tydskentelevien kéytta-
jayrityksen omien tyontekijoiden sitoutuminen oli samalla tasolla kuin vuokra-
tyontekijoidenkin. Sekd vuokratyontekijoiden ettd kéyttdjayrityksen omien tyon-
tekijoiden sitoutuminen organisaatioon ja tyotyytyvéisyys laskevat, jos ndiden
kahden tyontekijaryhmin keskindiset suhteet ovat huonot. Suhteisiin voidaan vai-
kuttaa kertomalla avoimesti syistd kdyttdd vuokratydvoimaa. (Biggs & Swailes

2006, 140.)

Biggsin & Swailesin (2006, 138) tutkimuksen mukaan kdyttdjaorganisaatioon
sitoutumisella ja tyotyytyvdisyydelld on vahva korrelaatio: sitoutuminen liséé tyo-
tyytyviisyyttd. Heiddn mukaansa vuokratyontekijan arvostaminen liséé sitoutu-
mista kdyttdjayritykseen ja sitoutuminen kéyttdjayrityksen pddméériin ja arvoihin
lisdd vuokratyontekijoiden arvostusta vakituisten tyontekijoiden silmissd. Arvos-
tus ja hyvét suhteet muihin tyontekijoihin saa vuokratyontekijdn arvioimaan tyo-
tadn positiivisesti. Arvostus lisdé kaikkien tyontekijoiden tyotyytyviisyytta.
(Biggs & Swailes 2006, 138.)

Vuokraty6hon liittyy aina jonkin verran epdvarmuutta muun muassa tyon jatku-
misesta verrattuna normaaliin tydsuhteeseen. Vuokratyontekijat ovat myos véhi-
ten tyytyviisid. Tyotyytyviisyys lisdd vuokratyontekijoiden sitoutumista vuok-
rausyritykseen. Epdvarmuus heikentéd organisaatiositoutumista, joka taas lisdd
tyotyytyviisyyttd. Vuokratydssé sitoutumista edistivit tekijit, kuten itse tyd, tyo-
yhteiso ja johtaminen, ovat kiyttdjdyrityksen valvonnassa. (Salo 2009, 20 - 25.)
My0s organisaation sitoutuminen tyontekijadn puuttuu. Yhtijaksoinen tyoskentely
kayttdjayrityksessd lisdd sitoutumista sithen (Viitala et al. 2006, 162). Salon
(2009, 51) tutkimuksen mukaan vapaaehtoisesti vuokratyotd tekevét sitoutuvat
molempiin organisaatioihin ja ovat tyytyvédisempid tyohonsé kuin ne, jotka tekevit
vuokratyotd pakon edessd. Sen mukaan mééréllinen epdvarmuus tyostd myos vé-
hentdd vuokratyontekijoiden tyotyytyvdisyyttd. Yhdelle kayttdjayritykselle tyos-
kentelyn havaittiin kuitenkin véhentévén titd epdvarmuutta. Vuokrausyritykselld
on vain vdhdn mahdollisuuksia vuokratyontekijian sitouttamiseen (Van Breugel
2005). Myos Salo (2009) painottaa toimijoiden tehtdvéjaosta tiedottamista vuok-

ratyontekijoille sekd selkedn palautekanavan luomista.



54

3.3.2 Ryhmiyttdminen

Ryhmaéyttaminen on tekniikka, jolla vahvistetaan ryhmén rakentumisvaihetta ja
tutustuttamalla ryhmén jésenet toisiinsa. Toisin sanoen ryhméyttdmisen tarkoituk-
sena on sitouttaa ryhmén jésenet. Samassa yhteydessd ryhmille luodaan myos
sdadnnot. Ryhméytys toteutetaan erilaisia leikkejé ja pelejd hyodyntden. (Euroopan
Unioni, Euroopan Sosiaalirahasto 2013.) OPEMON 2 — hankkeessa tutkittiin ta-
poja motivoida ja sitouttaa ammatillisten oppilaitosten opiskelijoita. On tirkeds,
ettd perehdyttiminen opiskeluun suoritetaan ensimmdisten opiskeluviikkojen ai-
kana ja kiinnitetddn huomiota myds tiedottamiseen. Ryhménohjaajan merkitys on
olennainen téssd perehdyttdmisessd. Sama ohjaaja ldpi opintojen luo myos turval-
lisuutta ja jatkuvuutta opiskelijoille. Opintojen edistymisen ja poissaolojen, erityi-
sesti luvattomien poissaolojen, seuraamista helpottava systeemi, viliton puuttu-
minen poissaoloihin ja yhteiset pelisdédnnot auttavat opiskelijoita sitoutumaan
opintoihinsa. (Opetushallitus 2005, 14 - 15.) Ryhmaéytystekniikkaa voidaan hyo-

dyntdd myos tyoeldmisséd keinona sitouttaa tyontekijét yritykseen.

3.3.3 Tyotyytyviisyys

Ty6tyytyvdisyys on moniulotteinen positiivinen tunne tydstd, minkd syntymiseen
vaikuttavat tydon ominaispiirteet, joita on runsaasti. Robbins et al. (2010, 67) luet-
televat Euroopan laajuiseen tutkimukseen perustuen seikkoina, jotka lisddvit tyo-
tyytyvéisyyttd: koulutus, tydon varmuus, tyon itsendisyys, tyon ja yksityiseldméin
yhteensovittaminen ja tyontekijoiden osallistuminen padtoksentekoon. Tyontekijét
pitdvit myos tyotyytyviisyyttd lisddvind tyotd, joka tarjoaa haasteita. Sen sijaan
tyonantajan edustamalla sektorilla, tyontekijan idlld, sukupuolella tai perhesuhteil-
la ei todettu olevan vaikutusta. Kansallisissa tutkimuksissa sen sijaan niiden on
todettu vaikuttavan tyotyytyviisyyteen. Palkan ja tyotyytyvidisyyden suhde on
myos erittdin monimutkainen: palkka lisdé tyytyvéisyyttd vain siithen pisteeseen
saakka kunnes henkil6 saavuttaa mukavan eldmén. (Robbins et al. 2010, 67 - 69.)
Rynes et al. (2004, 392) ovat kuitenkin sitd mieltd, ettd palkkaa ja muuta rahamai-
rdistd palkitsemista ei pidd viheksyéd tyontekijoiden motivointi ja sitouttamiskei-

noina.
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Tyotyytyvédisyys vaikuttaa moniin asioihin tyopaikalla. Se lisdé tutkimusten mu-
kaan tyon tuottavuutta ja vahentdd poissaoloja, vaikka negatiivinen korrelaatio
poissaolojen ja tyotyytyvidisyyden vililld onkin todettu useissa tutkimuksissa hei-
koksi. Tyotyytyvdisyyden ja poissaolojen yhteyttd on kuitenkin vaikea todeta
useista muuttujista johtuen. Halukkuudella vaihtaa tyopaikkaa ja tyotyytyvaisyy-
delld sen sijaan on voimakkaampi negatiivinen korrelaatio. (Robbins et al. 2010,
70.) Jung & Yoon (2013,6) ovat Soulissa sijaitsevissa perheravintoloissa toteute-
tussa tutkimuksessaan todenneet, ettd tyontekijoiden tyotyytyviisyyden ja asiakas-
tyytyviisyyden vililld on positiivinen korrelaatio: tyohonsi ja tydpaikkaansa tyy-
tyvidinen tyontekijd tuottaa palvelua, johon asiakas on tyytyvédinen. Tdmai johtaa

vilillisesti my0s asiakasuskollisuuteen.

Tyotyytyvdisyys on tirked tyopaikan vaihtohalukkuutta ennustava tekija: tyyty-
méattomat tyontekijit vaihtavat tyopaikkaa tyytyvédisid herkemmin. Miettisen
(2006, 288) tutkimuksen mukaan tydsséd vithtymisté lisddvét tyon mielenkiintoi-
suus, itsendisyys ja vaihtelevuus. Naisten tyotyytyvaisyyttd lisadvét miehid
enemméin hyvét suhteet tydtovereihin sekd hyodyllisyyden tunne. Sitd vihentédvia
tekijoitd taas ovat kiire, kiredt aikataulut ja pakkotahtisuus, matala palkka ja ar-
vostuksen puute seké tiedon- ja palautteensaannin puute. Viihtyvyyttd vihentévét
tekijét eivét kuitenkaan muutu sitd lisddviksi, vaikka ne onnistuttaisiin kiénta-
médn pdinvastaisiksi, vaan lopputuloksena on ainoastaan neutraali tila. >Jos #y6 ei
myodskddn tarjoa mitddn viihtymistd lisddvid tekijoitd, on hygieniatekijoiden [:in-
himillisid tarpeita tyydyttévit tekijat kuten tyoskentelyvélineet ja tydympéristo]
oltava moitteettomassa kunnossa, jotta tyo olisi ylipddnsd siedettdvdd.” (Mietti-

nen 2006, 288 - 289.)

Tyotyytyméttomyys johtaa aina jonkinasteisiin ei-toivottuihin muutoksiin tyonte-
kijan kdyttdytymisessd kuten esimerkiksi myohéstymisiin, varastamiseen ja tar-
vikkeiden vadrinkdyttoon sekd irtisanoutumiseen. Reagointitapa on kuitenkin yk-
silollinen eiké ole ennustettavissa. Yhteistd kuitenkin on, ettd kaikki reagoivat
jollakin tavalla ja pyrkivit tasoittamaan tilanteen (get even). (Robbins et al. 2010,
72.)
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Ravintola-alalle tyypilliset piirteet: hektisyys ja matalapalkkaisuus ovat seikkoja
jotka vdhentdvit tyytyvéisyyttd tyohon. Alalle tyypillinen kehitys siirtyd ruuan-
valmistuksessa kdyttdméadn esi- ja puolivalmisteita saattaa my0s vaikuttaa tyotyy-
tyvdisyyteen sitd alentavasti, koska tyé on ndin muuttumassa vihemmén mielen-

kiintoiseksi ja vaihtelevaksi.

Pitkdsen et al. (2009, 170) mukaan vaihtuvuutta lisdd padkaupunkiseudulla avoin-
ten alan tyopaikkojen suuri méérd, miké parantaa hakijoiden tyollistymismahdol-
lisuuksia sekd se, ettd erityisesti nuoret tyontekijit eivét ole halukkaita tyoskente-
lemédén pitkddn yhden tydnantajan palveluksessa. Yhteistd niille ongelmille on,
ettd ne lisddvit laadun vaihtelua tarjotuissa palveluissa. (Pitkénen et al. 2009,
170.) Pitkdsen et al. (2009, 170) tutkimuksen mukaan ravintola-ala onkin muut-
tumassa koko maassa ldpikulkualaksi, jonka seurauksena on ongelmallista 16 ytdd

tekijoitd kokopdiviiselle tyolle.

3.3.4 Y-sukupolven suhtautuminen tyohén

Y -sukupolvi, nettisukupolvi tai GenMe (Twenge & Campell 2008) eli vuoden
1980 jélkeen syntyneet (Cennamo & Gardner 2008, 892) suhtautuvat tyohon ja
tyopaikkaan eri tavalla kuin aikaisemmat sukupolvet. Vapaa-ajan merkitys koros-
tuu entisestéén ja sitd arvostetaan rahaa enemmén eiki raja vapaa-ajan ja tydajan
vililld ole endd yhtd selked kuin ennen. Tyo ja kiireinen tydeldma eivit ole heille
itseisarvo (Pitkdnen et al. 2009, 201), vaan he haluavat tyon olevan heille vaihto-
ehtoinen eliméntapa (Twenge & Campell 2008, 865). Verkottumisesta on tullut
ihmisen arvon mittari. Ndiden seikkojen tulisi vaikuttaa myos johtamiseen sekd
palkitsemiseen. Y-sukupolvi ei mydskéén sitoudu samalla tavalla tyonantajaansa
kuin aikaisemmat sukupolvet ovat tehneet, vaan haluavat hankkia kokemusta
useista paikoista ja myos ulkomailla tyoskentelystd (Pitkénen et al. 2009, 201). He
haluavat olla tekemidssd merkityksellisiksi kokemiaan asioita. He arvostavat nope-
utta, vapautta ja avoimuutta. (Apilo et al. 2009, 17 - 18; Pursio 2011, 53 - 54.)
Internet on mahdollistanut sen, ettd tieto on aina saatavissa ja oppiminen on jatku-

vaa.
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Twenge & Campell (2008, 865) ovat todenneet tutkimuksessaan psykologisten
piirteiden sukupolvierot ja niiden vaikutukset tyopaikalla, ettd y-sukupovi omaa
aikaisempia sukupolvia korkeamman itseluottamuksen, joka saa jopa narsistisia
piirteitd. Itseluottamus lisdd varmuutta ja sen on todettu korreloivan jossakin méaa-
rin tyosuorituksen kanssa. Toisaalta henkildiden, joilla on korkea itseluottamus,
on myds todettu suhtautuvan kritiikkiin jopa defensiivisesti. Hyvén tydsuorituksen
kanssa korreloikin enemmaén korkea itsekontrollin mééré, joka saa ponnistelemaan
lapi vaikeuksien kohti paamadrid. Korkea itseluottamuksen ja narsismin méadra
selittdd myos osin y-sukupolven korkeat odotukset tyotéédn ja tyopaikkaansa seké
omaa urakehitystddn kohtaan. Y-sukupolvi arvostaa myos luotettavuutta: jos tyo
el vastaa luvattua he lihtevit. Tyosopimuksen lisdksi tyontekijd syntyy myos psy-
kologinen sopimus tyontekijén ja tydnantajan vilille, mitd tdimé luotettavuusodo-
tus koskee. (Twenge & Campell 2008, 866.) Itseluottamus, itserakkaus ja sosiaa-
listen sddntdjen vaheksyminen selittdd myos y-sukupolven mainetta ahkerina tyo-

paikan vaihtajina (Twenge & Campell 2008, 869).

Tyoeldméa on ylipadtdan muutoksessa. Demos Helsinki (2009) toteutti tyo- ja elin-
keinoministeridlle ajatushautomon, johon aineisto keréttiin kansalaisilta blogin ja
tyopajan avulla. Sen aiheena oli suomalaisten kokema tydeldmin laatu. Tutkimus-
raportin mukaan tydeldméssi on siirrytty tyon tekemisen velvollisuudesta kohti
tyon mielekkyyden velvollisuutta. [hmiset ovat myds tottuneet aikaisempaa pa-
rempaan ja heilld on mahdollisuus tehdé valintoja ja jopa asettaa omia ehtojaan
tyon suhteen. Téhén on osaltaan johtaneet seikat kuten suomalaisten viime vuosi-
kymmenind lisddntynyt varakkuus ja osaaminen. (Demos Helsinki 2009, 6.) Osa
nuoremmista ikdluokista myos ajattelee, ettd tydmme tulokset ylittdvit maapallon
kestokyvyn sen sijaan, ettd ne lisdisivét hyvinvointiamme (Demos Helsinki 2009,
7). Raha motivoi yhd harvempia ihmisié, sen sijaan he kaipaavat joustavia tyo-
aikajdrjestelyjd, enemmaén valtaa koskien tyotehtdviddn ja mahdollisuutta tehdi
sitd, mink& kokevat kiinnostavaksi ja haastavaksi (Demos Helsinki 2009, 10).
Samaan aikaan yritysten pédasiallinen tehtdva on siirtynyt kohti taloudellisia pai-
médrid. Tdma kehitys voi johtaa parhaimmillaan erinomaiseksi alustaksi innovaa-
tioille tai huonoimmassa tapauksessa tydelimédn muuttumiseen lyhytjanteiseksi ja
sisdisen motivaation katoamiseen. (Demos Helsinki 2009, 11.) Organisaatioiden

on sopeuduttava ndihin muutoksiin vilttydkseen ongelmilta tulevaisuudessa (Juuti
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2011, 42; 49; Pitkdnen et al. 2009, 201). Twenge & Campell (2008, 873) pitdvét
organisaatioiden tulevaisuuden menestyksen edellytykseni lisdksi y-sukupolven

erityispiirteiden hyodyntamista.

3.3.5 Sairauspoissaolot

Sairauspoissaolot ovat yksi tdrkeimmistéd arvoa tuottamattomista vaiheista vuokra-
tyosuhteen aikana. Silloin arvontuotanto keskeytyy seké vuokrausyritykselle,
kayttijayritykselle ettd osin myos vuokratyontekijélle. Ylitalo (2006, 312) on tut-
kinut sairauspoissaoloja ja todennut, ettd naisilla on enemmain sairauspoissaoloja
kuin miehilld. Vanhemmat ikdryhmit ovat myds enemmaén poissa tydstd sairauden
vuoksi kuin nuoremmat, silld heidén sairauspoissaolonsa ovat pidempikestoisia.

Lyhyet sairauspoissaolot taas ovat tyypillisid nuoremmille ikéluokille.

Maérdaikaisissa tyosuhteissa tyoskentelevit sekd naiset ettd miehet ovat poissa
tyostéd sairauden vuoksi kaikissa ikédluokissa vihemmaén kuin toistaiseksi voimassa
olevissa tyosuhteessa tyoskentelevit. Tassdkin ryhmésséd naiset ovat miehié use-
ammin poissa tyostdd. Tyontekijoilld on enemmaén sairauspoissaoloja kuin toimi-
henkil6illd. Eniten sairauspoissaoloja kertyi palvelualoilla tydskenteleville tyonte-

kijoille. (Ylitalo 2006, 313.)

Tyytyméttomyys esimieheen ja toiden huono organisointi sekd alentunut tydmoti-
vaatio ja tyopaikan huono ilmapiiri ovat kaikki tekijoitd, jotka ovat yhteydessa
lyhytkestoisiin sairauspoissaoloihin niin naisilla kuin miehillékin kaikissa iké-
luokissa (Ylitalo 2006, 313). Taulukossa 3 on esitetty tekijoité, joilla on vaikutus-
ta sairauspoissaoloihin, joista useisiin torméttiin myos tdmén pilottihankkeen yh-
teydessd. Seurin & Suomisen (2009, 52) mukaan sairauspoissaoloja on ryhdytty
tutkimaan aikaisempaa enemmén viime vuosina. Tutkimus on kuitenkin p4d4osin
poikittaistutkimusta, jolloin syyseuraussuhteen suuntaa ei voida varmuudella tode-
ta. Seuri & Suominen (2009, 54) toteavat lisdksi, ettd usean tekijéan kohdalla ky-

symyksessd on itsestddn selvyys, miké ei ylitd tutkimuskynnysta.
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TAULUKKO 3. Tekijoitd, joilla on tutkimusten mukaan vaikutusta sairauspoissa-

oloihin (Seuri & Suominen 2009, 51).

Tekija Vaikutus
Sukupuoli naisilla enemman kuin miehilla
Ika nuorilla enemman lyhyita, iakkaill&

enemman pitkia

Ty6suhteen vakinaisuus

vakinaisilla enemman kuin mé&araaikai-
silla

Ty6nantajan koko

suurissa tydpaikoissa enemman kuin
pienissa

Koulutus

koulutetuilla védhemman kuin koulutta-
mattomilla

toimihenkil6/tyéntekija

toimihenkil&illd vAhemman kuin tyonte-
kijoilla

Tyo6tyytyvaisyys

vahent&é poissaoloja

Tyétovereiden tuki

vahent&a poissaoloja

Tybsuhteen epdvarmuus

lisda poissaoloja

Huonoksi koettu johtaminen

lisda poissaoloja

Huonoksi koettu tydilmapiiri

lisda poissaoloja

Itse arvioitu huono terveys

lisda poissaoloja

Koettu epdoikeudenmukaisuus

lisda poissaoloja

Tupakointi

lisda poissaoloja

Kivun maara

lisda poissaoloja

Runsas alkoholin kaytt6

lisda poissaoloja

Ylipaino

lisda poissaoloja

Vahainen liikunta

lisda poissaoloja

Tyb6paikkakiusaaminen

lisda poissaoloja

Vaikeat eldamantilanteet

lisdavat poissaoloja

Ty6hon liittyvat univaikeudet

lisdavat poissaoloja

Aiemmat poissaolot

ennustavat poissaoloja myds tulevai-
suudessa

Lyhyet sairauspoissaolot, joiden kesto on yksi — kymmenen piivéd, tulevat tyon-

antajalle kustannuksiltaan pidempid poissaoloja kalliimmiksi, silld niissé palkka-

kustannukset jadvat yksinomaan tyonantajan maksettaviksi. Myos henkilon tyon

tuottavuus sairausajalta menetetdén kokonaan. Rahassa mitattua arvoa kokonais-

menetykselle on kuitenkin vaikea méaéritelld. Lehtonen (2010, 5) on laskenut ly-

hyen poissaolon péivin kokonaiskustannuksiksi valtiolla tydskentelevien kokoai-

kaisten tyontekijoiden keskiansion mukaan méiriteltynd 341 euroa. Vastaavasti
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pitkissd, yli 180 péivin sairauspoissaoloissa kustannus olisi 236 euroa péivd. Jos
lyhyttéd poissaoloa paikkaamaan on palkattava sijainen, kustannukset nousivat
hanen mukaansa 379 euroon. Laskelma antaa oikean kuvan kustannuksista silloin,
kun sijainen on tydsuhteen alussa perehdytettdvé eikd hdnen tyonsd tuota tdni

aikana lainkaan.

Vuokraty9ssd sairauspoissaolot ovat varsin ristiriitainen tekijd, silld kayttéjayri-
tykselle ei tavallisesti synny kustannuksia niistd. Vuokratyontekijidt myos sairas-
tavat muita vihemmin, joka voi olla osin my®ds tilastollinen harha, miké saattaa
syntyé siitd, ettd tyontekijdt eivit aina toimita poissaoloistaan sairauslomatodis-
tuksia, jolloin sairauspdivét jadvit myos tilastoimatta. Keikkatyontekijoilld saira-
usajanpalkan maksamisen edellytyksend on usein lisdksi tydvuoron varaaminen jo
ennen sairastumista. Sairausaikana uusia vuoroja ei my9skdédn voi yleensd varata.
Yritykset kiinnittdvit erityistd huomiota lyhyisiin, toistuviin sairauspoissaoloihin,
silld ne saattavat atheutua myds muusta kuin tyokykyé alentavasta sairaudesta,
vammasta tai haitasta ja téllaisesta sairauspoissaolojen hyviksikdytostd saattaa
tulla tydyhteisossd vaikeasti karsittava tapa (Kess & Seppénen 2011, 66). Sairaus-
poissaolojen vidrinkdyttd saattaa atheuttaa myds kuormitusta ja uupumista sitou-
tuneemmille tydntekijoille, jotka joutuvat kantamaan poissaolijoidenkin tyokuor-

man (Kess & Seppdnen 2011, 68).

Presenteismi on tilanne, jossa tyontekijd tulee tyohon sairaana. Se voi olla seura-
usta ulkoisesta motivaatiosta tai sisdisen ja ulkoisen motivaation vélimuodoista:
pakotetusta, identifioituneesta eli tunnistetusta ja integroituneesta sddtelystd. Ul-
koisessa motivaatiossa hén tulee sairaana tyohon rangaistuksen pelosta. (Jaakkola
& Liukkonen 2002, 111.) Vuokratydntekijdn ollessa kyseessd pelkona voi olla
tyon loppuminen seké se, ettéd sairausajanpalkka jad saamatta. Pakotetussa séddte-
lyssd ulkoisesta motivaatiosta on muodostunut tyontekijille sisdinen pakko, tun-
nistetussa sdételyssd tyontekija kokisi syyllisyyttd, jos jdisi kotiin sairastamaan ja
integroituneessa sditelyssd hintd vaivaa pahimmassa tapauksessa ’tyonarkoma-

nia” (Jaakkola & Liukkonen 2002, 112 - 113).



61

4  TUTKIMUSKONTEKSTI JA -MENETELMAT

Tassd luvussa késitellddn asiayhteyttd ja toimintaympéristod, missd tutkimukselli-
nen kehityshanke on toteutettu seké valittuja tutkimusmenetelmii ja analysointita-
poja. Kuten tdmén tutkimusraportin johdannossa on mainittu, tdmé opinndytetyo
kisittelee palvelukonseptin pilottitoteutusta asiakasymmaérryksen ldhteend. Se on
laadittu SOL Henkilostopalvelut Oy:lle ja pilottiversio toteutettu Yritys X:n kans-
sa yhteistyond. Yritys X ei halua nimedén mainittavaksi tdssd opinndytetydssa,
joten sitd koskevat yksityiskohdat, jotka on sisdllytetty tdhén raporttiin, on pyritty
muotoilemaan niin, ettd tunnistaminen ei olisi mahdollista. Taydellisten yritystie-
tojen puuttuminen ei tutkimuksen tekijan oman késityksen mukaan kuitenkaan

milldén tavalla vaikeuta ulkopuolisen lukijan asemaa.

4.1 SOL Henkilostopalvelut Oy

SOL Henkilostopalvelut Oy on osa SOL konsernia, sen uusin kotimaassa toimiva
tytdryhtio, jonka koko osakekannan SOLEMO Oy osti vuonna 2009. SOL Henki-
l6stopalvelut Oy toimii ldhes koko Suomen alueella: silld on toimistot 17 paikka-
kunnalla. Sen liikevaihto oli vuonna 2010 8,87 miljoonaa euroa ja vuonna 2012
17,4 miljoonaa. Vuokratyontekijoitd silld oli vuonna 2010 yhteenséd 520 ja vuonna
2012 yhteensd 2712. Télla hetkelld (2013) tyoehtosopimuksia on kéaytossi 48.
Henkilostovuokrausta ja muuta tydllistdmistoimintaa harjoittavista yrityksistd 14
prosenttia oli kasvuyrityksid, mik oli suurin osuus milld4n suomalaisella toimi-
alalla vuonna 2012. SOL Henkilosto palvelut kasvoi alan kasvuyrityksistd eniten

vuonna 2012: noin 300 % henkil6stomaéirilld mitattuna.

SOL konserni (kuvio 13) koostuu SOLEMO Oy:stéd, kotimaisista tytaryhtioisté,
mitkéd ovat SOL Palvelut Oy, miké toimii siivous-, toimitila-, kiinteistd- seka tur-
va-alalla, SOL Pesulapalvelut Oy ja SOL Henkilostopalvelut Oy. Silld on my6s
ulkomaisia tytiryhtisitd: SOL Eesti OU Virossa, SIA SOL Latvia Latviassa ja
OO0 SOL, OO0 SOL SP Venijilla sekd vuoden 2012 marraskuusta léhtien ruot-

salainen Reneriet AB tytdryhtidineen.
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SOL Palvelut Oy,toimii siivous-, toimitila-, kiinteisto-
ja turvapalvelualalla

SOL Konserni
Ulkomaiset tytdryh- Lv= 2303
tiot yht. 5 kpl. Henk. = 10264

SOL Pesulapalvelut Oy

SOL Henkilostopalvelut Oy,
lv = 17,4 milj. eur / henk. = 2712

KUVIO 13. SOL konsernin rakenne, konsernin liikevaihto ja henkilostoméaara

2012.

SOL konserni on kasvattanut litkkevaihtoaan reippaasti viime vuosina ja silld on
kovat kasvutavoitteet myds tulevaisuudessa. Vuonna 2012 se kasvatti liikevaihto-
aan 11 % verrattuna edelliseen vuoteen ja vuoden 2013 liikevaihtotavoite silld on
306 miljoonaa euroa eli 33 prosentin kasvu vuoden 2012 liikevaihtoon verrattuna.
Kasvuodotuksensa se kohdistaa ulkomaisten tytdryhtididensé ja turvapalveluiden

lisdksi nimenomaan SOL Henkilostopalveluihin.

SOL Henkilostopalvelut Oy on rekrytointiosaamiseen keskittynyt oman alansa
asiantuntijaorganisaatio, jonka péituote on henkilostonvuokrauspalvelu. Sen liike-
toiminta koostuu liikevaihdolla mitattuna pédédosin rekrytointiprosessin avulla han-
kittujen tyontekijoiden vuokraamisesta. SOL Henkilostopalvelut Oy:n peruspro-
sessit ovat myynnin prosessit seké rekrytointiprosessi. Muita sen tarjoamia palve-
luita ovat suorahaku ja ulkoistamispalvelut sekd henkiloston kehittdminen, koulut-
taminen ja uudelleensijoittaminen. Henkilostovuokraus ja muu tydllistimistoimin-

ta luokitellaan virallisesti hallinto- ja tukipalveluksi.
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Ojasalo (1999) on tutkinut asiantuntijapalveluiden laadun dynamiikkaa. Kohdeor-
ganisaatioina hdnen tutkimuksessaan ovat olleet suorahaku- ja rekrytointiyrityk-
set. Absoluuttista asiantuntijaorganisaation médritelméd ei hinen mukaansa voida
antaa, mutta niihin voidaan aikaisempien tutkimusten perusteella liittdd seuraavat
tunnusomaiset piirteet: niitd tuottavalla organisaatioilla on erityisosaamista ja -
tietoa, ne tahtddvat ongelmanratkaisuun, toiminta perustuu saatuun tehtivién, eet-
tisyys ja lakien noudattaminen on niissé tarkedlld sijalla, asiantuntijaorganisaatiot
kuuluvat yleisesti oman alansa jarjest6on, luottamus asiakassuhteessa seké asiak-
kaan ongelman ymmaértdminen ja niihin seikkoihin perustuva asiakkaan suuri
epavarmuus palvelun laadusta seké tarjottujen ratkaisujen perustuminen vahvasti
tietojen kisittelyyn. Rekrytointipalvelut tayttavitkin nimé ehdot. (Ojasalo 1999,
28.) Myos henkilostoresurssien kdayttosuhteen mukaan arvioiden SOL Henkil6sto-
palvelut Oy:td voidaan pitd4 asiantuntijaorganisaationa. Sen ansaintalogiikka on
arvopaja, jossa resursseja kdytetdin nimenomaan asiakkaan ongelmien ratkaise-

miseen (Stabel & Fjeldstad 1998, 414).

Tamai tutkimuksellinen kehittdmishanke liittyy SOL Henkilostopalvelut Oy tar-
peeseen kehittdd uusia palvelukonsepteja ja paéstd ndin vahemmaén kilpailluille
markkinoille sekd sen haluun syventéd liikesuhdettaan jo olemassa oleviin asiak-
kaisiinsa ja mahdollistaa heille erityinen arvonluonti. SOL Henkilostopalvelut Oy
onkin tehnyt yhteistyotd Yritys X:n kanssa jo syksystd 2010 ldhtien. SOL Henki-
l6stopalvelut Oy on Henkilostopalveluyritysten liiton auktorisoima yritys. Sen
toimitusjohtaja on liiton hallituksen jasen. Auktorisointi parantaa merkittavésti
henkilostovuokrausyritysten kuvaa luotettavina yhteistydkumppaneina seké tyon-

antajina.

SOL Henkilostopalvelut Oy toimii yksinomaan b2b -markkinoilla, joille ominais-
ta on, ettd asiakas on ennalta tunnettu ja palvelu rdatéloidddn aina jossakin méérin
asiakkaalle sopivaksi, jolloin samanlaisen palvelun toimittaminen vaihtelee jonkin
verran asiakaskohtaisesti (Godson 2009, 144). B2b -kaupassa yksi olennainen
piirre on myds se, ettd asiakas on miltei aina joukko thmisid, mikd vaikuttaa muun
muassa paitoksentekoon ja asiakkaan kokemukseen saamastaan palvelusta. SOL
Henkilostopalvelut Oy:n visio on olla noin kahden vuoden kuluttua alan henkinen

markkinajohtaja ja noin viiden vuoden kuluttua markkinajohtaja. Sen tavoitteena
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on hurmata asiakkaansa ja tédhén se pyrkii panostamalla erityisesti palvelun laa-
tuun, nopeuteen, joustavuuteen, asiakasymmarrykseen ja ammattitaitoon. Sen stra-
tegiana on myds olemassa olevien asiakkuuksien syventdminen ja laajentaminen
sekd uusien asiakkaiden hankkiminen. Yritys kédyttdd markkinoinnissa mielelldén
sanontaa Aurinkoinen haastaja, miké kuvaa erinomaisen asiakasldheisté tyosken-
telytapaa. Henkilostonvuokrausmarkkinat ovat kuitenkin jo varsin saturoituneet ja
uusia asiakkaiden arvonluontiin tdhtddvid mahdollisuuksia on etsittdva aktiivisesti,

jotta néihin tavoitteisiin padstain.

4.1.1 Henkilostovuokraus

Henkilostovuokrausyritysten tarjoamasta vuokratydvoimasta on tullut tirked tyo-
voiman joustavuuden muoto. Sen suosio onkin kasvanut tasaisesti sdéntelyn pur-
kamisesta vuonna 1994 seki litkevaihdolla ettd tyollistamisvaikutuksella mitattu-
na aina vuoteen 2009 saakka, jolloin kasvu notkahti, mutta ldhti uudelleen kas-
vuun vuonna 2010. Ala on erittdin suhdanneherkka: kéyttdjayritykset vihensivit
vuokratyon kdyttoddn matalasuhdanteen aikana. (Henkilostopalveluyritysten liitto

ry 2011, 3.)

Henkilostovuokrausyritysten kautta tydllistyneitd tyontekijoitd on noin yksi pro-
sentti kokonaistydvoimasta. (Henkilostopalveluyritysten liitto ry 2011, 4.) Se on
my0s kanava pysyviin tyosuhteeseen kayttdjayrityksessid. Vuokratyon kautta
kayttdjayrityksiin etabloituneita tyontekijoitd on Tanskasen (2012, 39) mukaan

arviolta noin seitsemén prosenttia vuokratyontekijoista.

Vuokratyontekijéstd on kysymys silloin, kun tyontekijdn tydnantaja (vuokrausyri-
tys) asettaa tyontekijan vastiketta vastaan toisen yrityksen eli asiakkaansa kayt-
toon (kayttdjayritys). Tyontekijd on tydsuhteessa henkildstovuokrausyritykseen,
joka huolehtii mm. palkan maksamisesta. (Moilanen 2008, 86.) Kuviossa 14 on
esitetty vuokratydsuhteen eri toimijoiden roolit ja tdrkeimmit velvollisuudet.
Kayttdjayritykselld on direktio- eli tydnjohto-oikeus ja siihen liittyvit velvollisuu-
det (TSL 1:7.3) seké velvollisuus huolehtia tyoturvallisuudesta sekd noudattaa
tyodaikalain (9.8.1996/605) ja tydehtosopimuksen méérayksid tydajoista. Kaytta-

jayrityksen on lisdksi tiedotettava tyopaikalla vuokratydvoiman kayttod koskevis-
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ta suunnitelmistaan lain yhteistoiminnasta yrityksissd (30.3.2007/334) nojalla.
Tyontekijélla on tyontekovelvoite kayttdjayritystd kohtaan ja henkilostovuok-
rausyrityksen ja kdyttdjayrityksen vélilld on sopimussuhde. (Viitala 2007, 95 -
96.)

Kayttdjayritykselld Tyontekiji
direktio-oikeus,

velvollisuus huo: v
lehtia tysturvalli- - R
suudesta Ja/tyé- L .
aikaa kbskevisfa N
méi;;i‘ré’iyksism. Tydsopimus =
e At ty6nantajalla on
L7 /Tyéx}midj alla palkanﬁmksuvel-
/ tyéfitekovelvolli- vollisuus >
stus kyttajayritys- .
td kohtaan AN
Kayttajayritys N
= tyd tehdiin
kayttiajayri- -
tyksen tiloissa Vuokrausyritys
taisenosoit- | _____________ Sopimussuhde =vuok-_ _ ________ > = tydnantaja
tamassa pai- rausyritys toimittaa
kassa. PR kayttdjayritykselle_ _ __ __________
tydvoimaa sovittua

korvausta vastaan.

KUVIO 14. Vuokratyosuhteen toimijat ja heidin tarkeimmét velvoitteensa.

Vuokratyontekijan asema mielletdén usein kayttajayrityksen tyontekijoitd huo-
nommaksi, mutta heiddn tilannettaan on pyritty lainsdddédnnon keinoin paranta-
maan viime vuosien aikana. Vuokraty6 direktiivi (2008/104/EY) velvoittaa sekd
vuokraus- ettd kayttdjayrityksid kohtelemaan vuokratyontekijoitd yhdenvertaisesti
kayttdjayrityksen tyontekijoihin nihden. Myos palkkauksen on sen mukaan oltava
véhintddnkin yhdenvertainen. Tydehtosopimuslaki (TEhtoL 17.6.1946/436) méa-
rittelee tyoehtosopimuksen, sopijaosapuolet sekd sen noudattamisesta. Yleissito-
vien tydehtosopimusten noudattamisesta taas maérad tydsopimuslaki (TSL
55/2001:2.7). Ne julkaistaan yleisessd, maksuttomassa tietoverkossa (Laki tydeh-

tosopimusten yleissitovuuden vahvistamisesta 26.1.2001/56:14).

Henkilostovuokrausyritykset noudatettavat ensisijaisesti normaalisitovana tydeh-

tosopimuksena Henkilostopalvelualan Liiton solmimia (HPL) ty6ehtosopimuksia,
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mikéli ovat sen jdsenid. Ne ovat my0Os yleissitovia tydehtosopimuksia ja syrjdytta-
vit kayttdjayrityksen tydehtosopimuksen (Hurri 2010, 16). HPL:n solmimia tyo-
ehtosopimuksia (tes) ovat henkilostopalvelualan tes, ravintolamuusikkoja koskeva
tes ja tes vuokratyostd kemian toimialoilla. Muussa tapauksessa noudatetaan kéyt-
tajayrityksessd noudatettavaa tydehtosopimusta tai jos sellaista ei ole, paikallista

sopimusta ja vahintdankin tydsuhteisiin liittyvdd lainsdddantoa.

1.3.2012 tulivat voimaan lisdksi vuokratyddirektiivin implementoinnista johtuvat,
vuokratyontekijoiden asemaa parantavat tyosopimuslain (26.1.2001/55) muutok-
set: vuokratyontekijian tyosuhteeseen sovellettavia vihimmaistydehtoja (tydsopi-
muslaki 26.1.2001/55 2:9 13.1.2012), kayttdjayrityksen velvollisuutta tiedottaa
avoimista tyopaikoista vuokratyontekijoille (tyosopimuslaki 26.1.2001/55 2:6
13.1.2012) sekd vuokratyontekijdn oikeutta kdyttdjayrityksen palveluihin (tydso-
pimuslaki 26.1.2001/55 2:9a 13.1.2012) koskevat muutokset. Korkein Oikeus on
myo0s padtoksessdan KKO:2012:2 rajannut mahdollisuuden solmia médridaikainen
tyosuhde vuokratydntekijan kanssa ainoastaan silloin, kun tyo on todellisuudessa-
kin médriaikaista. Myos tyosopimukseen tulee merkita selkedsti tyosuhteen pait-

tymispédivd. Muunlaisissa tapauksissa tydsuhde on toistaiseksi voimassa oleva.

Arantola & Simonen (2009, 2) jakavat yritykset tuoteliiketoiminnan harjoittajiin
ja palveluyrityksiin. Heiddn mukaansa my6s tarkoin méiritelty ja monistettava
palvelu on tuote, vaikka siihen ei siséltyisikdén fyysisid osia. Henkilostovuokraus-
ta voi pitdd siind mielessd hieman poikkeavana puhtaasta palvelutuotteesta, etti
kayttdjayrityksessd tyoskentelevd vuokratyontekija edustaa kayttijayritykselle

jossakin midrin myos “tuotetta”.

Henkilostovuokrausalalle on myos tyypillistd, ettd laskutus on sidoksissa vuokra-
tyontekijoille maksettavaan palkkaan. Tavanomaisia hinnoittelutapoja ovat tyon-
tekijdlle maksettavaan palkkaan suoraan perustuva kerroinhinnoittelu ja tehtyihin
tyotunteihin perustuva tuntihinnoittelu. Asiakassopimuksia tehtdessd onkin tun-
nettava kulloinkin noudatettavan tyoehtosopimuksen vaikutus katteeseen, silla
alalle on lisdksi tyypillistd, ettd asiakasta veloitetaan ainoastaan siitd ajasta, jolloin
tyontekija konkreettisesti tydskentelee kayttdjayrityksessd. Sellaiset ajanjaksot,

jolloin tyontekijélle maksetaan lakiin tai tydehtosopimukseen perustuen palkkaa
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tai korvausta ilman tyontekovelvoitetta, jadvat vuokrausyrityksen kustannettaviksi

katteesta.

4.2  Yritys X

Yritys X on osa Uudellamaalla toimivaa konsernia. Silld on useita toimipisteit4,
joiden litketoiminta on ketjuohjattua. Se toimii muun muassa ravintola-alalla. T4-
hén tutkimukselliseen kehityshankkeeseen liittyvé pilotti on toteutettu sen ravinto-
loissa ja pikaruokapaikoissa. Seké ravintoloissa ettd pikaruokapaikoissa tarjotaan
sekd aamiaista ettd lounasta ja ne ovat sen lisdksi avoinna 24/7. Téssé raportissa
on kdytetty nimitystd pikaruokapaikka ravintoloista, joissa ruokaa laitetaan hie-
man yksinkertaisemmin menetelmin kuin niissé, joista kdytetddn nimitystd ravin-

tola. Ne eivit kuitenkaan ole pelkéstidén esimerkiksi hampurilaisravintoloita.

Hankkeen paddméériand on ollut kouluttaa yrityksen tarvitsemia ravintolakokkeja,
ja loytéa ratkaisu, jolla ndmai kokit sitoutetaan yritykseen riittdvén pitkédksi aikaa.
Ketjuliiketoiminnassa on erittdin paljon etuja, mutta siitd on my0s haittoja. Yksi
niistd on joustamattomuus, josta seuraa muun muassa huonommat mahdollisuudet
reagoida paikallisiin tilanteisiin. (Harmonen 2005, 84.) Ketjuliiketoiminnan jous-
tamattomuudesta on osin kysymys my0s tdssd Yritys X:n tydvoiman saatavuuteen

liittyvéssd ongelmassa.

Yritys X:n ansaintalogiikka on arvoketju (Porter 1991, 54). Finne ja Kokkonen
(2005, 139) ovat tutkineet véhittdiskaupan asiakasléhtoistd arvoketjua, mikd kuvaa
hyvin myos yritys X:n liikketoimintaa, ja toteavat vallan siirtynee ketjuuntumisen
sekd keskittymisen myotd yhd enemméin arvoketjun loppupéddhén kaupalle ja asi-
akkaalle. My®6s kilpailu kdydaédn pitkienkin arvoketjujen vélilld, ei endé yksittdis-
ten toimijoiden vélilld. Arvoketjut muodostuvat strategisista kumppanuuksista,
joiden syntymisen edellytys on luottamus. (Finne & Kokkonen 2005, 141.) Par-
haimmillaan ne johtavat kaikkien osapuolten saamaan yhtéldiseen hyotyyn eli

win-win-tilanteeseen.( Finne & Kokkonen 2005, 146).
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4.2.1 Ravintola-alaan liittyvét erityispiirteet padkaupunkiseudulla

Padkaupunkiseudulla ravintola-alan tydvoiman saatavuusongelma on erityisen
vakava ja jopa rakenteellinen, mika tarkoittaa, ettd alan tyonhakijat ovat muuta
maata vihemmén ammattitaitoa ja tydokokemusta omaavia. Heitd on myds vi-
hemmén avoimia tydpaikkoja kohden ja samalla henkiloston vaihtuvuus on suu-
rempaa. (Pitkdnen et al. 2009, 170.) Yritys X on pyrkinyt helpottamaan tilannet-
taan ryhtymallad kdyttiméddn vuokratyontekijoitd. Se myos kouluttaa jatkuvasti
tyopaikkaohjaajia. Pitkdsen et al. (2009, 170, 225) mukaan padkaupunkiseudun
ravintola-alanyritykset ovat myos pyrkineet ratkaisemaan niitd ongelmia madal-
tamalla rekrytointikynnystéén, tyoperdiselld maahanmuutolla seké kouluttamalla

itse tarvitsemaansa tydvoimaa.

Alan rekrytointiongelma eli tarvittavan tydvoiman saatavuusongelma Uudella-
maalla on samalla seki toimialan ettd yhteiskunnallisesta tilanteesta johtuvaa.
Myo6s henkilostovuokrausyrityksilld on runsaasti vaikeuksia saada palkattua ravin-
tola-alan tydvoimaa asiakkaidensa tarpeisiin. Hotelli- ja ravintola-alalle on tyypil-
listd, ettd tydvoiman tarve on voimakkaasti kausiluonteista. Se painottuu iltoihin,
viikonloppuihin ja muun muassa loma- ja tapahtuma-aikoihin. Tyypillistd alalle
ovat my0s epityypilliset tydsuhteet, mitd ovat osa- ja midrdaikaiset tydsuhteet
sekd vuokratydsuhteet. Tyypillistd ovat myds ilta-, yo- ja vuorotyd sekd lisdénty-
véssd méérin 24/7 toimivissa kohteissa “katkeamaton kolmivuorotyd”. Niistd sei-
koista seuraa ristiriitoja tyontekijoiden ja tyonantajien toiveiden vilille. (Pitkdnen
et al. 2009, 171.) Kolmivuorotyo on haasteellinen toteutettava ravintolatoimintaa
harjoittavissa, kaupanalan tydehtosopimusta noudattavissa yrityksissd, silld kau-
panalantyoehtosopimus ei sisélld yhté kattavia ohjeita tydvuorojen jarjestimisestd
kuin vastaavat tyoehtosopimukset esimerkiksi prosessiteollisuudessa, missé kol-
mivuoroty6téd eri muodoissaan on tehty jo pitkddn. Ravintola-ala on liséksi erittdin

suhdanneherkkd matalapalkka-ala (Pitkénen et al 2009, 227).

Sitoutumattomuusongelma eli tydvoiman suuri vaihtuvuus taas on sekd yksittiis-
ten tyontekijoiden, yrityksen omasta ettd alan tilanteesta johtuva, joka vaivaa eri-

tyisesti yrityksid padkaupunkiseudulla (Pitkénen et al. 2009, 170) eika sitd ollut
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taméankddn tutkimuksen mukaan havaittavissa padkaupunkiseudun ulkopuolella

sijaitsevissa kohteissa.

Talld hetkelldkin (6.2.2013) Ty6- ja elinkeinotoimiston avoimet tydpaikat -
palvelusta (2013) l6ytyi 171 ilmoitusta hakusanalla kokki ja rajauksena Uusimaa
ja koko maassa 430. Majoitus- ja ravitsemusalaa opiskeli vuonna 2010 yhteensa
15019 opiskelijaa. Médri on lisdédntynyt vuodesta 2007 kaikkiaan 574 opiskelijal-
la, mutta suoritettujen tutkintojen méérd on sen sijaan laskenut samalla ajanjaksol-
la 125:114. (Portin & Kumpulainen 2012, 135 - 137.) My6s koulutuksen keskey-
tyminen on yleistd sekd hakeutuminen pois alalta koulutuksen jdlkeen runsasta

(Pitk&nen et al. 2009, 221).

4.2.2 Kayttdjayritysten syyt vuokrata tydvoimaa

Ty6voiman joustolla yritykset pyrkivét saamaan aikaan kilpailuetua ja toisaalta
siirtdmddn osan litketoimintariskistddn vuokratyontekijoille. Vuokratydvoimaa
kayttamalld yritykset myds pienentédvit tydvoimaan sisiltyvdd henkiloriskiddn.
(Ilvonen & Keindnen 2009, 3 - 8.; Viitala et al. 2006, 14.) Vuokratyon joustavuus
perustuukin Tanskasen (2012, 43) tutkimuksen mukaan nimenomaan tyontekijoi-

den joustavuuteen.

Tyontekijén tydn tuottavuudesta hyotyy suoraan kayttdjayritys (Viitala et al. 2006,
14). Vuokrausyritys sen sijaan hyotyy siitd vélillisesti parempana asiakastyytyvii-
syytend. Vuokratyontekijidn rekrytoinnista syntyy vuokrausyritykselle kustannuk-
sia, jotka se kattaa tyontekijdn vuokraamisesta saatavilla tuotoilla, joten sitoutu-

minen tiettyyn pisteeseen saakka on myds edellytys sen kannattavuudelle.

Pajarinen et al. (2010, 73) méadrittelevit yrityseldmén toimivan télld hetkelld “zoi-
sen suuren eriytymisen’” maailmassa, mikd on verrattavissa teolliseen vallanku-
moukseen. Siind yritykset erikoistuvat portinvartijoiksi, asiakasrajapinnassa toimi-
joiksi tai omaan ydinosaamiseensa. Ydinosaamiseen erikoistumisen ongelmana he
pitdvit kuitenkin muun muassa sen méérittelyd alati muuttuvassa maailmassa.
Myos tieto muuttuu nopeasti yhteiseksi omaisuudeksi ja tavanomaiseksi. (Pajari-

nen et al. 2010, 73.)
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Tanskanen (2012, 27) on luetellut syitd vuokratyovoiman kéytolle aikaisempiin
tutkimuksiin perustuen. N&itd ovat tydvoiman jouston lisdksi sddstot kayttajayri-
tysten kustannuksissa, mitkd syntyvét epédpétevin tyontekijan palkkaamisriskin
alenemisesta, vuokratyontekijoiden alhaisemmasta palkkatasosta, rekrytointipro-
sessin ulkoistamisesta sekd hallintokulujen alenemisesta. Toisaalta Palukka &
Tiilikka (2007, 40, 11) ovat havainneet tutkiessaan terveydenhoitoalan vuokra-
tyontekijoitd, ettd etenkin ladkarit pitivat palkkatasoaan vuokratydssi erittdin hy-
vénd, silla vuokratyosséd palkkarakennetta ohjaavat markkinat. Heiddn (2007, 9)
tutkimuksessaan vastaajat kokivat vuokratyon joustavan nimenomaan tyontekijoi-
den tarpeiden mukaan, ei kédyttdjayrityksen. Hallintokuluja alentavat seké palkka-
hallinnon ettd tydsopimusneuvottelukulujen siirtyminen vuokrausyritykselle (Il-
vonen & Keindnen 2009, 11). Toisaalta ndma seikat, jotka tuovat sddstod kaytta-

jayritykselle, aiheuttavat myos hankaluuksia sille (Ilvonen & Keinénen 2009, 12).

Muita syitéd kéyttdd vuokratydvoimaa ovat tyontekijéltd vaadittavat erikoistaidot
sekd omien tyontekijoiden suojaaminen irtisanomistilanteissa. (Tanskanen 2012,
27.) llvosen & Keindsen (2009, 13) mukaan syyné voi olla my6s vuokratydvoi-
man kédyttdminen méirdaikaisen oman tyontekijan palkkaamisen sijaan, silld maa-
rdaikaisuudelle on aina ilmoitettava syy. My®0s sité, ettd vuokratyontekijé ei sitou-
du kuten esimerkiksi pitkien perhevapaiden vuoksi yritykseen palkattu sijainen
saattaisi tehdd, voidaan heiddn mukaansa pitdéd syynéd vuokratydvoiman kéytolle.
Kayttdjayritysten mahdollisuutta vaihtaa vuokratyontekijdd tekemiin samaa tyota
ei ole rajoitettu. Toisaalta tyontekijén tehokkuus ja tuottavuus karsivét, koska hén
tietdd, ettd tyosuhde ei tule jatkumaan. (Ilvonen & Keindnen 2009, 14.) Ilvosen &
Keindsen (2009, 18) mukaan kéyttdjayritykset voivat myds mieltdd vuokratyon
jatkuvaksi koeajaksi, jolloin tyontekijd voidaan irtisanoa milloin vain. Kéyttdjayri-
tys haluaa myos pédstd heiddn huonoina pitdmistédédn tyontekijoistd eroon mahdol-
lisimman helposti, mutta ottaa samalla riskin siité, ettd se menettdd myos hyvin

tyontekijan. (Ilvonen & Keinénen 2009, 18.)

Erityisesti kiireisiksi koetuilla aloilla vuokratydvoima koettiin [lvosen & Keindsen
(2009, 19) mukaan pelastukseksi tydvoimapulan. He (2009, 41) ndkevét vuokra-

tydvoiman kdyton suurimmaksi eduksi sen, ettd kéyttdjayritys voi nopeasti sopeut-
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taa tydvoiman tarpeensa kysyntdén ja suurimmaksi haitaksi vuokratydvoiman
alhaisemman tuottavuuden. He my6s kyseenalaistavat vuokratydvoiman sopivuu-
den sellaisiin tyotehtéviin, jotka vaativat pitkdd perehdytysjaksoa. SOL Henkilos-
topalvelut Oy:ssd on havaittu liséksi henkilostovuokrausyritystd kaytettavin ly-
hytaikaisena kayttdjayrityksen toiminnan rahoittajana. Kéyttdjayritykselld voi olla

samaan aikaan myos useita syitd ryhtyd vuokratydvoiman kayttoon.

4.3  Oppisopimustoimisto

Helsingin oppisopimustoimisto on ollut téssd kehityshankkeessa merkittdava yh-
teistyokumppani, silld ilman erityisjérjestelyjé téllainen kahden yrityksen oppiso-
pimusmalli ei nykyisen lainsdddannoén mukaan ole mahdollinen, joten on luonnol-
lista esitelld myos se tdssd kohdassa raporttia. Oppisopimuskoulutuksen jirjesta-
jaksi ryhtymiseen tarvitaan lupa opetusministerioltd. Koulutuksen jirjestdji huo-
lehtii koulutuksen johtamisesta ja oppisopimusten valvonnasta. Sen tehtivid ovat
oppisopimuksen vahvistaminen, tydpaikan sopivuuden arviointi opiskelutarkoi-
tukseen, tietopuolisen opetuksen hankkiminen, koulutuskorvauksen ja opintososi-
aalisten etuuksien maksaminen sekd mahdollisuuksien jirjestiminen niyttotutkin-

tojen suorittamiseksi. (Suomalainen 2009,10.)

Oppisopimus on yksi tapa jdrjestdd ammatillinen koulutus. Oppisopimuksen liit-
teeksi laaditaan aina Opetushallituksen vahvistamaan opetussuunnitelmaan tai
ndyttotutkinnon perusteisiin pohjautuva henkilokohtainen opiskelusuunnitelma
(HOPS). Se perustuu tydsopimukseen ja sithen, ettd opiskelijalla on tydpaikka,
jolla on riittdvisti resursseja ja ammattitaitoista henkilokuntaa toteuttaa lainsaa-
dénnon edellyttdmi yli puolet oppimisesta. Oppisopimuskoulutus on julkisen val-
vonnan alaista toimintaa, jota voivat jarjestdd kunnat, kuntayhtymaét, rekisterdidyt
yhteisot ja sddtiot sekd valtion liike- ja oppilaitokset. (Suomalainen 2009, 10 - 11.)
Helsingin kaupunki eli Helsingin oppisopimustoimisto on yksi 17:std Helsingissi

toimivasta oppisopimuksen jirjestdjasta.

Helsingin oppisopimustoimistolla oli vuonna 2011 yhteensi 4927 oppisopi-
musopiskelijaa, joista 17 % opiskeli ravitsemus- ja talousalaa. 34 % tutkinnoista

oli perustutkintoja ja 66 % oli lisdkoulutusta. Valmistuneita oli 1086 ja heistd 176
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oli hotelli-, ravintola- ja cateringalan opiskelijoita (Helsingin kaupunki 2012).
Vuonna 2012 opiskelijoita oli 4849, joista uusia oppisopimusopiskelijoita oli 1882
ja koeajan jilkeen purkautuneita oppisopimuksia 268 eli 5,5 %. Vuoden 2012
opiskelijoista hotelli-, ravintola- ja cateringalan opiskelijoita oli 990 eli 20 % kai-
kista oppisopimusopiskelijoista, mistd uusia opiskelijoita oli 472 ja purkautuneita

sopimuksia 67 eli 6,8 %. (Helsingin oppisopimustoimisto 2013.)

Keskimiérin oppisopimusopiskelijat ovat Leinon (2011, 89) mukaan yli 30-
vuotiaita ja heilld on jo suoritettuna jokin alan ammattitutkinto seké runsaasti alan
tyokokemusta. Nuoria, alle 20-vuotiaita, oppisopimusopiskelijoista on vain muu-
tama prosentti. Naisia ja miehid sen sijaan on suurin piirtein yhté paljon. Oppiso-
pimuskoulutus kasautuu, kuten koulutus yleensékin, jo koulutetuille eiké tavoita

kouluttamattomia ja nuoria. (Leino 2011, 89.)

Leinon (2011, 90) tutkimuksessa todettiin, ettd taustatekijoilld, joita olivat suku-
puoli, ikd, tyokokemus ja aikaisempikoulutus, ei ole vaikutusta opiskelijan koke-
mukseen tydpaikan oppimismahdollisuuksista. Toisaalta Collinin (2005, 104) tut-
kimuksessa, joka koskee suunnitteluinsinddrejé, todettiin aikaisemman tydkoke-

muksen vaikuttavan oppimiseen tydpaikalla.

4.3.1 Oppisopimus

Oppisopimus on toisen asteen ammatillista opiskelua tyopaikalla, tydtehtdvid teh-
den, mitd tdydennetddn teoriaopinnoin, joita kutsutaan oppisopimusyhteydessi
tietopuolisiksi opinnoiksi. Siind koulutus kohdentuu niille aloille, joilla tyonanta-
jilla on kysyntédd (Suomalainen 2009, 11). Tietopuoliset opinnot ovat sekd opiske-
lijalle ettd tyonantajalle maksuttomia. Tyonantajalle maksetaan koulutuskorvausta
ja liséksi voi olla mahdollisuus saada palkkatukea ty6ttoméan tyonhakijan palk-
kaamiseen. Opiskelija saa pédivédrahaa teoriapiiviltd, jos tyonantaja ei maksa hinel-
le niiltd palkkaa. Oppisopimusopiskeluna voidaan suorittaa ammatillisia perustut-
kintoja, ammattitutkintoja ja erikoisammattitutkintoja, mitkd antavat jatko-
opiskelukelpoisuuden. Lisdksi oppisopimuksena voi hankkia ammatillista lisikou-

lutusta, mutta yliopisto-, korkeakoulu- tai ammattikorkeakoulututkintoja ei sen



73

sijaan ainakaan toistaiseksi ole mahdollista suorittaa oppisopimusopiskeluna.

(Helsingin kaupungin opetusvirasto 2010, 3 - 5.)

Osana oppisopimusta tyontekiji ja tydonantaja solmivat oppisopimuksen mittaisen,
médrdaikaisen tyosopimuksen. Osapuolten mahdollisuutta purkaa oppisopimus on
rajoitettu: se voidaan purkaa samoin tydsopimuslain perustein kuin méérdaikainen
tyosopimus (TSL 1:4, 8:1, 8:3) ja lisdksi yhteiselld sopimuksella tai koulutuksen
jarjestdjin luvalla tai toimesta méiératyissd tilanteissa (Laki ammatillisesta koulu-
tuksesta 21.8.1998 § 18). Lisdksi opiskelijalle laaditaan henkilokohtainen opiske-
luohjelma (HOPS), miké koostuu kolmesta osasta: tydssid oppimisen suunnitel-
masta (TOPS), tietopuolisen koulutuksen suunnitelmasta (TIOPS) ja henkilokoh-
taisesta ndyttosuunnitelmasta (HENSU) (kuvio 15).

HENKILOKOHTAISTAMINEN OPPISOPIMUSKOULUTUKSESSA

Raportaintilornak keet
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H
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HOPO Henkilskohtai nen opskeluchjdma HEMSL Henkilkehtainen nédyttisuunnitelma
TOPS  Tylssd oppimien suunnitelma RAPGRTOINTT - Koulutustarkastajan ohjeiden mubkaan

KUVIO 15. Henkilokohtaistaminen oppisopimuskoulutuksessa (Helsingin kau-
pungin opetusvirasto 2010, 6).
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Opintojen henkilokohtaistamisella taataan oppisopimuskoulutuksen laatu, varmis-
tetaan opiskelijoiden tasavertainen kohtelu sekd varmistetaan koulutus- ja tutkin-
tojarjestelmén luotettavuus ammattitaidon ja osaamisen tunnustusjirjestelmind
(Suomalainen 2009, 11). Tyonantaja on velvollinen huolehtimaan, ettid oppisopi-
musopiskelijalla on mahdollisuus suorittaa tutkintoon ja ammattiin liittyvia tyo-
tehtévid ja osallistua teoriaopiskeluun suunnitelmien mukaisesti. Hianelle on myds
maksettava tyoehtosopimuksen mukaista palkkaa. Tyonantaja nimeéa opiskelijalle
tyopaikkaohjaajan, joka vastaa hdanen koulutuksestaan tyopaikalla. Tyopaikkaoh-
jaaja ja opiskelija kdyvét vihintddn kaksi kertaa vuodessa palaute- ja arviointikes-
kustelun, joka dokumentoidaan ja jonka tarkoituksena on varmistaa koulutuksen
laatu. Raportti liitetdén tyonantajan koulutuskorvaushakemukseen. Opintojen
henkilokohtaistamisessa on mahdollisuus huomioida my®os erilaisesta kulttuuri- ja
kielitaustasta tai erilaisista oppimisvaikeuksista johtuvat erityistarpeet. Oppisopi-
muksessa asetetaan myos tyopaikalle vaatimuksia: yritykselld on oltava tutkinnon
perusteiden mukaista valmistus- tai palvelutoimintaa, sithen liittyvét resurssit sekd
riittdvin ammattitaitoista henkilokuntaa. (Helsingin kaupungin opetusvirasto

2010,3-7.)

Leino (2011) on tutkinut pohjois-karjalalaisten seitsemén eri koulutusalan oppiso-
pimusopiskelijoiden tydssdoppimista. Pddosa opiskelijoista opiskelivat tekniikan
ja litkenteen (reilu 25 %), kaupan ja hallinnon (vajaa 25 %) tai sosiaali- ja terve-
ysalan (33 %) ammatteihin. Muiden alojen opiskelijoita oli vain 15 % kaikista
tutkimukseen osallistuneista opiskelijoista. Opiskelijat olivat keskimééirin 40-
vuotiaita ja pitkdn tyokokemuksen omaavia. Yli viisi vuotta tyokokemusta oli
aloitusvaiheessa 43 % opiskelijoista. Tyopaikkakouluttajalla on ensisijainen mer-
kitys oppimisen kannalta. Leinon (2011, 87) tutkimuksen mukaan seké opiskelijat
ettd tyopaikkakouluttajat kokivat, ettd oppimismahdollisuudet olivat vahdisemmat
sekd koulutuksen puolivélissd ettd lopussa verrattuna alkutilanteeseen. Samalla
opiskelijoiden sisdinen motivaatio kasvoi ja ulkoinen viheni. (Leino 2011, 58 —

60, 80 - 87.)

Pienissé yrityksissd (alle 10 tyontekijdd) oli Leinon (2011) tutkimuksen mukaan
suuremmat mahdollisuudet oppimiseen kuin suuremmissa tyopaikoissa. Leino

(2011, 92) oli my6s todennut, ettd oppisopimuskoulutuksessa mahdollisuudet op-
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pia muuttuvat nopeasti tyoskentelyn hallinnaksi, eiké tydssd oppimista useinkaan
mielletty koulutukseksi. Sekd opiskelijat ettd tydpaikkakouluttajat pitivét teo-
riaopetuksen sisidllon yhteensopivuutta huonona eli teoria ja kdytianto kohtasivat
toisensa huonosti. Opiskelijat antoivat kuitenkin hyvéa palautetta koulutuksesta ja
pitivdt kuitenkin oppimismahdollisuuksia tydpaikoilla hyvind. Opiskelijoilta oppi-
sopimusopiskelu vaatii kuitenkin motivaatiota ja sosiaalista aktiivisuutta. (Leino

2011, 85 - 98.)

4.3.2 Kokin koulutusohjelma

Opetushallitus tekee padtokset perustutkintojen perusteista. Koulutuksen ja tut-
kinnon jdrjestdjien sekd tutkintotoimikunnan on noudatettava nditd maaréyksia.
Talld hetkelld voimassa oleva médrdys ravintola- hotelli- ja cateringalan perustut-

kinnon perusteista on tullut voimaan 1.8.2010.

TAULUKKO 4. Kokin osaamisalan ndyttotutkinnon osat (Opetushallitus 2010,
11).

Kokin ammatillisen tutkinnon osat niiyttétutkinnossa
Kaikille pakollinen tutkinnonosa

1.  Majoitus ja ravitsemuspalveluissa toimiminen
Kokin osaamisala, pakolliset tutkinnonosat

2. Lounasruokien valmistus

3. Annosruokien valmistus

Kaikille valinnaiset tutkinnonosat (valittava kolme osaa)

Majoitusliikkeen varaustoiminnot

Palvelu- ja jakelukeittion toiminnot

Pikaruokapalvelut

9.  Suurkeittion ruokatuotanto

10. Tilaus- ja juhlaruokien valmistus

11. Tilaus- ja juhlatarjoilu

12. Laivatalous

13. Tutkinnon osa ammatillisista perustutkinnoista

14. Tutkinnon osa ammattitutkinnosta

15. Tutkinnon osa erikoisammattitutkinnosta

Ammatillista osaamista yksilollisesti syventévit tutkinnon osat
(perustutkintoa laajentavat tutkinnon osat)

1. Yritystoiminta

2. Tutkinnon osa ammatillisista tutkinnoista

(ammatilliset perustutkinnot, ammattitutkinnot, erikoisammattitutkinnot)

1. "A la carte valmistus

2. "Ala carte tarjoilu

3. Juomien myynti ja tarjoilu
4. Kahvilapalvelut

5. Kokouspalvelut

6.

7.

8.
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Tutkinnon tavoitteena on, ettd sen suorittaneella henkil61ld on monipuolinen alan
perusosaaminen. Hin tuntee raaka-aineet, hallitsee myds erikoisruokavaliot ja
noudattaa alan sopimuksia sekd sdddoksid. Kokin ndyttotutkinto koostuu kaikille
ravintola- hotelli- ja cateringalan perustutkinnon suorittajille pakollisesta majoi-
tus- ja ravitsemispalveluissa toimiminen -osasta seké kokin osaamisalan pakolli-
sista osista: lounasruokien valmistus ja annosruokien valmistus (taulukko 4). Li-
sdksi tutkintoon kuuluu kolme valinnasta osaa. Oppisopimuksessa tydnantaja voi

madritelld mitkd valinnaiset tutkinnon osat opiskelija voi suorittaa.

Opetushallinto on ottanut kantaa Hotelli-, ravintola ja Catering-alan perustutkin-
non perusteissaan valittaville opiskelijoille asetettaviin vaatimuksiin: opiskelijan
oikeusturvan kannalta katsottuna hénen terveydentilansa tulee olla sellainen, etté
hén voi toimia tyotehtévissd, joihin koulutus tdhtdd. Alalla tyoskentely vaatii
my0s riittdvad fyysistd kuntoa. Opiskelijaksi valittavalla ei my9skéén saa olla sel-
laista sairautta, josta aiheutuisi vaaraa tyoskentelytilanteissa hénelle itselleen,
muille tydntekijoille tai asiakkaille. (Opetushallitus 2010, 209 - 210). Perustutkin-
non perusteissa on esimerkkiluettelo sairauksista, joiden aiheuttamat oireet tai
toiminnan vajavaisuudet on huomioitava péitettdessi henkilon sopivuudesta alal-
le. Tédllaisia sairauksia ovat epilepsia ja muut tasapainoon vaikuttavat sairaudet,
heikko niko tai kuulo, tuki- ja litkuntaelinten sairaudet, allergiat sekd psyykkiset
sairaudet. Liséksi vuorotyd on riskitekijd monissa sairauksissa kuten diabetes ja
syddn- ja verisuonisairaudet (Viitasalo et al. 2011, 15). Tydsopimuslain
(26.1.2001/55:2) mukaan terveydentila ei kuitenkaan saa olla perusteetta valinta-

perusteena.

Vuoroty®0 ja erityisesti kolmivuorotyd asettaa myds omat rajoituksensa valittavil-
le. Vaikka oppisopimus voidaankin solmia jo 15-vuotiaan, oppivelvollisuutensa
suorittaneen nuoren kanssa, on hdnen tydskentelyddn jonkin verran rajoitettu (La-
ki nuorista tyontekijoistd 19.11.1993/998). 15 vuotta tayttdnyt, mutta alle 18-
vuotias tyontekijé, ei voi tehdd edes oppisopimusopiskelijana tyotd kello 0.00 —

6.00 vilisend aikana (Laki nuorista tyontekijoistd 19.11.1993/998, 2:7.2).
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Hakijan sopivuus oppisopimuskoulutettavaksi koostuu samoista elementeistd kuin
hakijan sopivuus yleensékin eli ammatillisesta osaamisesta, persoonallisuudesta,
motivaatiosta ja henkilokemiasta. Oppisopimuksessa kolme jalkimmaéista tekijaa
korostuvat, silld hakijoilta ei odotetakaan ammatillista koulutusta ja tyokokemus-
takin vain jonkin verran. Molempien osapuolien odotusten yhteensopivuus on
syytd varmistaa, jotta tyontekijén késitys hdnen motivaatioonsa oleellisesti vaikut-
tavista seikoista haettavan tyopaikan suhteen, on riittavalld tasolla (Kjelin & Kuu-

sisto 2003, 23 - 24).

4.4 Tutkimusaineiston hankinta

Tamin tutkimuksellisen kehityshankkeen tutkimusaineisto on hankittu useilla eri
menetelmilld. Se koostuu hankkeen yhteydessa tuotetuista dokumenteista, joita on
syntynyt ongelmanratkaisuista ja ohjausryhmén tapaamisten yhteydessd seké ky-
selyaineistoista. Kaikki haastattelut ja kyselyt on suoritettu kokonaistutkimuksina,

silld tutkittava ryhmét olivat pienié.

Tamin tutkimuksellisen kehittimishankkeen yhteydessd kootusta tutkimusaineis-
tosta on etsitty joko palvelukonseptin suunnitteluun, arvonluontiin tai Yritys X:n
ongelman ratkaisuun liittyvéa tietoa. Alkukartoituskyselyaineiston analyysien
pohjalta on tehty hankkeeseen liittyvid paétoksid, tutkittu aloitushetkelld tyosken-
nelleiden kokkien tyohon ja tydpaikkaan kohdistamia arvo-odotuksia sekd heididn
nidkemyksiddn sitouttamiskeinoista. Alkukartoituskyselyiden aineistosta on tutkit-
tu myds tyonantajan edustajien ja tyontekijoiden ndkemysten eroavaisuuksia ko-
kin tyostd sekd Yritys X:td tydnantajana sitoutumisongelman ratkaisemiseksi. Se-
ki valituille opiskelijoille ettd Yritys X:n edustajalle suunnattujen kyselyjen ja
haastattelujen aineistosta on tutkittu hankkeen tuottamaa arvoa vastaajalle seka
heiddn nikemyksiddn sen onnistumisesta. Alkukartoituskyselyn tuloksia on ver-
rattu oppisopimuskokkien vastaaviin tuloksiin ja nédin hankittu asiakasymmaérrysta

ja tietoa Yritys X:n ongelman ratkaisemiseksi.

Aineiston kokoaminen alkoi heti projektin kdynnistyttyd ohjausryhméin kokoon-
tumisella seké alkukartoituksen tekemiselld. Kaikista ohjausryhmén kokoontumi-

sista on tutkija laatinut muistiot. Alkukartoitus suoritettiin marraskuussa 2011
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puhelinhaastatteluna ajan puutteen vuoksi. Puhelinhaastattelun yhteydessé tutkija
tallensi haastateltavan antamat vastaukset Excel-taulukkoon analysoimisen helpot-
tamiseksi. Kysymyksistd osa oli viittdmid, joiden vastaukset voidaan késitelld
kvantitatiivisena aineistona. Osa oli avoimia kysymyksid. Tutkimuksen luotetta-
vuuteen on pyritty kysyméilld samaan asiakokonaisuuteen liittyvid kysymyksid
sekd vdittdmind ettd avoimina kysymyksind, jotta voidaan sulkea pois sattuma.
Alkukartoituskysely olisi voitu suorittaa myos Webropolia kdyttden, mutta vasta-
usten saaminen sen avulla vaatii pidemmain ajan kuin kyselyhetkelld oli kéytetta-
vissd, jotta kaikki haastateltavat ehtivit kayda tayttaméassd kyselyn. Oppisopimuk-
sen keskeytténeitd opiskelijoita sithen johtaneesta syystd haastatteli SOL Henki-

l6stopalveluiden kohteesta vastuullinen rekrytoija.

Hankkeessa marraskuussa 2012 mukana olleille oppisopimusopiskelijoille jaettiin
sama alkukartoituskysely seké hanketta koskeva, pddasiassa avoimia kysymyksid
sisédltanyt kyselylomake paperiversiona oppilaitostapaamisen yhteydessi. Tahdn
ratkaisuun paadyttiin silld useat heistd ilmoittivat, ettd eivét kiytd sdhkopostia tai
omista tietokonetta. Yritys X:n ja oppisopimustoimiston edustajilta kysyttiin séh-
kopostitse ndkemysté kehityshankkeen onnistumisesta. Nama kyselyt sisélsivit
ainoastaan avoimia kysymyksié. Niihin saatuja vastauksia voitiin analysoida laa-

dullisesti (Anttila, P. 2006, 201).

4.5 Aineiston késittely ja analyysi

Keritty alkukartoituskyselyn materiaali analysoitiin Excel-
taulukkolaskentaohjelmaa apuna kdyttden. Kokeilta ja keittiomestareilta saatuja
véittdmdosuuden vastausten keskiarvoja sekd keskihajontaa verrattiin keskenidin
(Heikkila 2005, 81), jotta saatiin selville vastaavatko tyontekijoiden ja tyonantajan
nidkemykset tyopaikasta ja tyostid toisiaan. Avointen kysymysten vastaukset luoki-
teltiin ensin tyohon, tyopaikkaan ja tyontekijadn liittyviksi seikoiksi ja sen jalkeen
litteroitiin siséllon perusteella etsien yhtéldisyyksid (Mékeld 1990, 45). Marras-
kuussa 2012 kerétyt oppisopimuskokkien véittdmévastaukset késiteltiin samalla
tavalla, mutta niitd verrattiin ainoastaan alkukartoituksen yhteydessé kokeilta saa-

tuihin vastauksiin. Ne myos ristiintaulukoitiin taustamuuttujin suhteen ja niin



79

saatuja keskiarvoja verrattiin alkukartoituskyselyn kokkien vastausten keskiarvoi-

hin.

Ohjausryhmén tapaamisista laadittuja muistioita seké opiskelijatapaamisten yh-
teydessd kerédttyd muuta aineistoa on kéytetty pddasiassa palvelukonseptin onnis-
tumisen arvioinnissa ja pilottiversion prosessin jatkuvaan parantamiseen. Muisti-
oiden siséltod on késitelty luokittelevalla sisédltdanalyysilla. Ongelmanratkaisussa
on kéytetty viisi kertaa miksi? -analyysid. Tutkimusaineistoa sdilytetddn tutki-

muksen valmistututtua SOL konsernin tietojérjestelmissd omassa kansiossaan.
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5 KOULUTUSKONSEPTI

Viidennessé luvussa kisitellddn tdmén tutkimuksellisen kehityshankkeen empi-
riaosuutta. Se muodostuu palvelukonseptin kehitysprojektin kuvauksesta, jonka
vaiheet ovat: koulutuskonseptin ideointi, konseptointi, palvelun méaérittely seka
pilottihankkeen suunnitteluvaihe. Liséksi se sisdltdd pilottitoteutukseen kuvauksen

sekd siihen liittyvistd kyselyiden tulosten analyyseistéd seké tutkimustuloksista.

5.1 Palvelukonseptin ja pilottihankkeen kuvaus

Kuviossa 16 on esitetty pilottihankkeen vaiheet pédpiirteissddn. Se kdynnistyi jo
alkusyksystd 2011. Laukaisevana tekijand olivat Yritys X:44 jo pidempidén vai-
vanneet vaikeudet palkata ja sitouttaa kokkeja Uudellamaalla sijaitseviin toimipis-
teisiinsd. Samat vaikeudet ovat vaivanneet myds henkilostovuokrausyrityksid,
silld tilanne padkaupunkiseudulla on sellainen, ettd jatkuvasti on tarjolla runsaasti
avoimia ravintola-alan tyopaikkoja, mutta pétevid hakijoita on tarjolla vain vihéan.
Yritys X:n henkilostoresurssipdillikko ja SOL henkilostopalveluiden Uudenmaan
palvelujohtaja ideoivat koulutuskonseptin ja madrittelivdt siind tarvittavat resurs-

sit. Téssd vuorovaikutuksessa myds asiakasymmarrys syveni.

Seuraavaksi kdynnistyi palvelukonseptin kehittdmisen ensimmaéiset varsinaiset
vaiheet: arvolupauksen antaminen ja palvelutason médrittely. Arvolupauksen si-
sdltdo médriteltiin yhdessd Yritys X:n kanssa: SOL Henkilostopalvelut etsii koulu-
tettaviksi sopivia henkilditd ja tekee toimia heidédn sitouttamisekseen. Se myds
selvittdad vaihtoehtoiset tavat nididen kokkien kouluttamiseksi. Yritys X kuvaa
konsernin sisdisen urapolun kokeille. Palvelutasoksi miirdytyi se, ettd nima kok-

kiopiskelijat tyoskentelevit vuokratyontekijoind yhdeksén kuukauden ajan.

Koulutettavien pohjakoulutus- ja osaamisvaatimukset kysyttiin Yritys X:ssd keit-
tion esimiehind toimivilta keittiomestareilta. He pitivit tarkeédn, ettd hakijoilla
olisi jonkin verran tyokokemusta ravintolan keittiosté tai pikaruokaravintolasta.
Lisdksi vaatimuksena oli hyvi asenne seké riittdvd suomenkielen taito ja motivoi-
tuminen tyoskentelyyn Yritys X:ssd. Yrityksen tyokieli on suomi, joten puutteelli-

sesta kielitaidosta saattaisi aiheutua tyoturvallisuuteen vaikuttava vaaratekija.
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Opiskelijoiksi valittaville asetetut
vaatimukset. Alkukartoituskyselyt

?7

- Rekrytoinnin aloittaminen.
- Hankkeen esittely oppisopimus-
toimistolle.

e

Suunnitteluvaihe

- Hakijoiden haastattelut ja sopivien
esittely Yritys X: edustajille sekd
lopullinen valinta.

- Tietopuolisten opintojen suunni-
telma (oppilaitos ja Yritys X).

= =

Oppisopimuskoulutuksen aloitus

——

- Ohjausryhmaé kokoontuu kerran
kuukaudessa arvioimaan hanketta.

- SOL Henkilostopalveluiden edusta-
jaja tutkija tapaavat opiskelijoita
noin kerran kuukaudessa oppilaitok-
sessa.

Tyopaikkaohjaajien ndyttokoulutus

—

Kyselytutkimus oppisopimusopiske-
lijoille

)

- Opiskelijat siirtyvét Yritys X:n
palvelukseen.

- Kysely hankkeen hyddyistd oppiso-
pimustoimistolle ja Yritys X:lle.

KUVIO 16. Kehityshankkeen vaiheet.

Hankkeen
toteutus
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5.1.1 Ohjausryhma

Projektille perustettiin ohjausryhmad, johon kuuluivat SOL Henkilostopalvelut
Oy:n ja Yritys X:n edustajien seké tutkijan lisédksi SOL Palveluiden henkiloston
kehitysjohtaja. Ohjausryhmié on tdydennetty uusilla jasenilld projektin edetessa.
Vuoden 2012 alusta siihen liittyi oppisopimustoimistoa edustanut koulutustarkas-
taja ja koulutuksen alettua myos tietopuolisen opetuksen jirjestdvin oppilaitoksen

edustaja. Tutkija on laatinut kaikista ohjausryhmén kokoontumisista muistiot.

5.1.2  Vaihtoehdot koulutuksen jirjestdmiseksi

Koulutusvaihtoehdot selvitettiin SOL Henkilostopalvelut Oy:n ja Yritys X:n toi-
veiden perusteella. Koulutuksen toivottiin olevan mahdollisimman edullinen ja
mahdollistavan uralla etenemisen, silld tavoitteena oli my6s rakentaa urapolku
Yritys X:n sisélle. Kokkien odotettiin sitoutuvan muutamaksi vuodeksi Yritys X:n
palvelukseen. Koulutus vaihtoehdot seké niiden hyvit ja huonot puolet on esitetty

kuviossa 17. Kuviossa kdytetty lyhenne TA tarkoittaa tydnantajaa.

+ Edullisin.
ODDiSoDiMUS- + Johtaa tutkintoon.
» ppISOp +/- Koulutusaika voi olla

koulutus jopa 2 — 3 vuotta.

- Sopimusijérjestelyt.

- Vahan vaikutus-
mahdollisuuksia teoriaope-
tuksen sisaltéon.

Rekrytointi- P ——
koulutus + Voi johtaa tutkintoon

-Ta maksaa 30%
P hankesopimuksen
Yritys X-kokki kustarTnuI'<S|sFa.

- Ta ei voi vaihtua
kesken koulutuksen.

A 4

Harjoittelija

\ 4

+ Yksinkertaiset jarjes-
telyt.

+ Ta voi paattaa jarjes-
telyista.

. . - Ei johda tutkintoon.
Yhdistelma - Tamaksaa kokonaan
edellisista tarvittavan teoriakoulu-
tuksen

\ 4

KUVIO 17. Koulutusvaihtoehdot



83

Koulutusvaihtoehtojen selvittimiseksi haastateltiin oppisopimustoimiston koulu-
tustarkastajaa ja TE-toimiston virkailijaa seki tutustuttiin Yritys X:ssd noudatetta-
vaan tydehtosopimukseen. Samalla varmistettiin oppisopimustoimistosta, ettd
Yritys X:n palvelutoiminta vastaa tutkinnon perusteissa esitettyd oppimista. Kou-
lutustavaksi valittiin oppisopimuskoulutus, silléd siind yhdistyivit esitetyt toiveet
parhaiten: se on edullisin, johtaa tutkintoon, mahdollistaa uralla etenemisen ja se

sitouttaa jo itsessddn opiskelijat opiskelun ajaksi.

Vuokratyontekijan oppisopimuskoulutukseen liittyy monia ristiriitoja, silld tyos-
sdoppiminen tapahtuu kayttijayrityksessd ja myds tyopaikkaohjaaja on sen tyon-
tekijd. Tyonantajalla eli vuokrausyritykselld on kuitenkin samat tydonantajan vel-
vollisuudet varmistaa, ettd opiskelijalla on mahdollisuus oppia tyopaikallaan sekd
osallistua teoriaopetukseen sovitusti, vaikka tyonjohto-oikeus onkin kayttéjayri-
tykselld (kuvio 18). Toisaalta vuokrausyritykselld on myds oikeus koulutuskorva-
ukseen, vaikka se ei osallistuisikaan milldén tavalla opiskelijan ohjaamiseen tyo-
paikalla. Oppisopimuskoulutuksen jérjestdminen vuokratydsuhteessa vaatii myds
yhteistyokumppaneilta erityistd luottamusta ja hyvid vuorovaikutustaitoja. Yhteis-
tyokumppaneiden on myds huomioitava oppisopimusopiskeluun liittyvét, normaa-

lista vuokratydsuhteesta poikkeavat erityistarpeet.

Kéyttdjayritykselld on Oppisopi- Oppisopimustoimisto
samat velvollisuudet, jotka « | musopiskelija = vahvistaa oppiso-
koskevat vuokratydnteki- L = oppisopi- D > pimuksen ja tekee
joitd yleensékin. Sen L muksen solmi- sopimuksen tietopuo-
lisdksi se nimedd tyopaik- . L ’ jaosapuoli listen opintojen
kaohjaajan ja huolehtii . L |4 totuttajan kanssa.
tydssdoppimisen kiytin- % T, ‘ t AR 'y
nontoteutuksesta. ,* Oppisopi- Oppi§e}3imus = i
L’ ’ ;rﬂisopiskelijal- tydnantajalla on |
L’ ,’la on tyonteko- velvollisuus,noudat- '
L’ * velvollisuus taa tyéehtoso‘piznusta '
K kéyttdjayritystd palkanmaksussargekd !
Kiiyttijiyritys kohtaan ]éir]estéiéi_ opiskelijalle !
= tyo tehdiin mahdqlhsuus tyOssds v
kiiyttajayri- opprmiseen. )
tyksen 0soit- Vuok{aus'yrltys
tamassa tyo- | _____________ Sopimussuhde =vuok-_ _ ________ > = oppisopimuk-
pisteessi. rausyritys toimittaa sen s'olmljaosa-
€ kayttajayritykselle _____________ puoli
tydvoimaa sovittua

korvausta vastaan.

KUVIO 18. Vuokratyontekijin oppisopimus.
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5.1.3 Alkukartoituskyselyiden analyysi

Sekd Yritys X:ssd tyoskenteleville kokeille ettd heidédn esimiehindén toimiville
keittiomestareille suoritettiin alkukartoituksena kysely, jossa molempia osapuolia
pyydettiin arvioimaan omaa ndkemystddn samasta asiasta. Kysymykset laadittiin
erikseen tyontekijoille sekd heidén esimiehilleen. Tyontekijoiltd kysyttiin viiteen
aihealueeseen liittyvid kysymyksid. Nama aihealueet olivat: ennakko-odotukset
tyopaikan ja tyon suhteen, millaiseksi he kokevat tydpaikan ja itse tyon seké eri-
laisten sitouttamiskeinojen ja tyon muotoilun haluttavuutta. Alkukartoituskyselys-

td haettiin muun muassa tukea tehdyille koulutus- ja sitouttamiskeinovalinnoille.

Kysymykset ovat johdettu Herzbergin teoriaan pohjautuvista Hacmanin ja Old-
hamin tyonpiirteet -teorian esittdmien tyon ominaisuuksien vaikutuksesta moti-
vaatioprosessiin (Kuvio 10). Esimiehiltd kysyttiin samoja asioita heidédn nakokul-
mastaan koskien alaisia ja heididn tyotdan. Kysymysten tarkoituksena oli selvittda

kohtaavatko tyonantajan ja tyontekijan ndkemykset néistd kysytyisté asioista.

Kokkeja oli yhteensd seitsemén. Heistd kuusi oli SOL Henkilostopalveluiden
vuokrakokkeja ja yksi Yritys X:n kokki. Kokeista neljd on naisia ja kolme on
miehid, kuudella on alan koulutus ja yhdeltd koulutus puuttui kokonaan. Nelja
tyoskenteli osa-aikaisessa ja kolme taysipdivdisessd tydsuhteessa. Idltdan kuusi
heistd oli tutkimushetkelld 19 - 25-vuotiaita ja yksi 56-vuotias. Yksi haastatelluis-
ta on taustaltaan maahanmuuttaja. Kaikkien haastateltujen kokkien tydsuhteet
olivat jatkuneet ennen tutkimusajankohtaa (marraskuu 2011) kahdesta kuuteen
kuukauteen. Kuuden kuukauden kuluttua haastattelusta kolme kokeista oli irtisa-
noutunut. Kaikki lopettaneet tyoskentelivit osa-aikaisesti. Keittiomestareita tyos-
kenteli kohteissa tutkimushetkelld viisi, mutta tutkimukseen osallistui vain nelja,

silld yksi oli tutkimushetkelld isyyslomalla.

Kysely suoritettiin puhelinkeskustelun yhteydessé kiyttden kyselylomaketta siten,
ettd tutkija luki kysymykset ja kertoi, onko kyseessd avoin kysymys tai antoi kéy-
tettdvissd olevat vastausvaihtoehdot. Viittdimakysymyssarjoissa oli liséksi vaihto-
ehtona avoin kysymys, johon oli mahdollista esitt44 oma vaihtoehtoinen néke-

myksensd asiasta.



85

Lomakkeen ensimmadiset 28 kysymystd, joissa haastateltavaa pyydettiin arvioi-
maan (1= samaa mieltd, 2=melko samaa mieltd, 3= melko eri mieltd, 4= tdysin eri
mieltd) kysyttyéd asiaa véittdmin, koskivat kokin tyotehtdvid Yritys X:n ravinto-
loissa sekd Yritys X:dd tyopaikkana ja -ympéristond. Vastausvalikoimasta on ji-
tetty en osaa sanoa” tai “ei samaa eikd erimieltd” vaihtoehto pois, silld kaikilla
vastaajilla oli tydtehtidviensd puolesta yhtidldinen mahdollisuus vastata kaikkiin

kysymyksiin. (Liite 2 ja liite 3.)

Kuviossa 19 on esitetty kyselyn kysymyksiin 1.1. - 1.18. saatujen vastausten ver-
tailu. Kysyttdessd tyotehtdviin perehdyttdmistd tyosuhteen alussa keittiomestarit
suhtautuivat vastauksissaan perehdyttdmisen onnistumiseen ja kédyténtoihin hie-
man kriittisemmin. Heidén vastauksissaan oli myds jonkin verran hajontaa. Kokit
itse olivat sitd mieltd, ettd perehdyttdminen tyotehtdviin on kaiken kaikkiaan riit-

tavilli tasolla.

Keittiomestarit olivat myds sitd mieltd, ettd kokkien hankkima aikaisempi koulu-
tus on tuottanut heille 1ahes kaiken Yritys X:ssi tarvittavan osaamisen. Osa ko-
keista sen sijaan piti osaamistaan liian vdhdisend. Tdhén ovat vaikuttaneet sellaiset
seikat kuten: ammatillisen koulutuksen puute, riittiméton ammatillinen koulutus
(suurtalouskokki) ja véhdinen tyokokemus. Keittiomestareilta kysyttiin myos
avoimella kysymykselld, pitédisiko kokkien koulutusta suunnata toisiin painopiste-
alueisiin kuin, minne se on nykyiselldén suunnattu. Vastauksissa nousivat esiin
vuorotydn painottaminen ja prosessiosaaminen. Koska ravintolakokin tyd on
muuttunut erilaisten puolivalmisteiden kdyton myoté toisenlaiseksi verrattuna
aikaisempaan, my0s titd tyoskentelyd pitdisi opettaa kokin ammattiin valmistavis-

sa oppilaitoksissa.

Lisdksi kuviosta 19 esiin nousee ldhinné kaksi kysymysté, joissa kokkien ja keit-
tiomestareiden kisitykset poikkeavat toisistaan merkittdavasti: kysymys kokintyon
stressaavuudesta seké fyysisestd kuormittavuudesta. Keittiomestarit pitivét kokin
tyotd stressid aiheuttavana, mutta kokit itse eivit sitd juurikaan kokeneet. My6s
fyysinen kuormittavuus oli kokkien mielestd jonkin verran vdhdisempéa kuin,

miti keittiémestarit arvioivat sen olevan.



1.1. Ty6tehtaviin perehdytetdan
tydsuhteen alussa riittavasti.

1.2. Kokki saa tarvittaessa
tydhonsa opastusta
esimiehelti/tystovereilta

1.3. Kokki saa tarvittaessa
ty6hdénsd apua/tukea
esimiehelti/tyckavereilta

1.4. Kokki voi kayttaa tydssaan
koko ammattitaitoaan ja
osaamistaan

1.5. Kokki tarvitsee tydssadn
sellaista ammattitaitoa ja
osaamista, jota koulutus ei ole
tarjonnut

1.7. Kokin tydtehtavat ovat
monipuolisia

1.8. Kokin tydtehtavat ovat
mielenkiintoisia

1.9. Kokin tydtehtavat ovat
riittavan haasteellisia

1.10. Kokki voi vaikuttaa
kayttaminsa tyomenetelmiin

1.11. Kokki voi vaikuttaa
tydvuoroihinsa

1.12. Kokilla on riittavésti aikaa
suorittaa tyétehtaviaan

1.13. Kokki kokee tyoniloa
paivittdin

1.14. Kokkin tys aiheuttaa
stressid

1.15. Kokin tyd on fyysisesti
kuormittavaa

1.16. Kokki kokee tydnsa
tarkedksi

1.17. Kokki saa riittavéasti
palautetta tyostaan

1.18. Kokin tyémotivaatio on
hyva/pidat tydstédsi Yritys X:ssd

1=samaa mielta 4=tdysin erimielta

1 2 3
Il
==k eittiomestarit
4 =m=kokit
4
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KUVIO 19. Kysymyksiin 1.1. - 1.18. saatujen vastausten keskiarvojen vertailu.
Sen sijaan palautetta tyostddn he kokivat saavansa vihemmén kuin keittiomestarit
arvioivat sitd antavansa. Hajontaa palauteviittimin vastauksissa on myos melko
runsaasti. Neljd seitsemaésté vastaajasta koki saavansa hieman liian vdhén palautet-
ta tyostdadn. Kokit myds kokivat voivansa vaikuttaa kdyttdmiinsd tydmenetelmiin

enemmaén kuin tutkija ennakkoon oletti.

Kuviossa 20 on neljd viittdmad, joihin keittiomestareilta ja kokeilta saadut vasta-
ukset eroavat merkittévésti toisistaan: tydyhteisoon tutustutettiin perehdyttimisen
yhteydessi, tyopaikalla kiinnitetddn huomiota tyohyvinvointiin, tydpaikalla on
yhteiset pelisddnnot ja Yritys X:n maine tydnantajana on hyva. Kokit kokivat tyo-
yhteis66n perehdyttdmisen keskimédérin riittdmattoméaksi, mutta vastauksissa oli
my6s melko runsaasti hajontaa. Osa koki tydyhteisoon perehdyttdmisen hoidetun

erittdin hyvin ja osa erittdin huonosti.

Ty6hyvinvointia koskevaan véittdmén kanssa yksikéddn kokeista ei valinnut vaih-
toehtoa samaa mieltd, vaan kaikki annetut vastaukset olivat vililtd jokseenkin eri-
mieltd — tdysin erimieltd. Keittiomestarit olivat yksimielisid siitd, ettd tyopaikalla
on yhteiset pelisddnnot, mutta haastateltujen kokien vastaukset sen sijaan vaihteli-
vat vililld samaa mieltd — melko erimieltd eli he eivét kokeneet, ettd pelisidnnot
olisivat kaikissa tilanteissa yhteiset. Jonkin verran huonommaksi kuin keittiomes-
tarit kokit kokivat myds tilanteen tydturvallisuuden ja tasapuolisen kohtelun osal-
ta. Viittdméan saadut vastaukset vaihtelivat kuitenkin ainoastaan vililld samaa

mieltd — melko samaa mielti.

Keittiomestarit arvioivat Yritys X:n maineen tydonantajana huomattavasti huo-
nommaksi kuin kokit, jotka pitivét sitd padsadntoisesti hyvéani. Keittiomestareiden
mielestd imagoa tulisi kehittd4d enemméin ravintolanomaiseen suuntaan. Myos tyo-
paikan ilmapiirid ja ihmissuhteita kokit pitivédt hyviné, jopa hieman parempina
kuin, millaisiksi keittiomestarit ne arvioivat. Kokin palkan seké keittiomestarit
ettd kokit itse kokivat jadvin alle tehtdvien vaatimustason. Lisdksi kokkeja pyy-
dettiin arvioimaan tyopaikan sijaintia ja verrattiin vastausta heiddn ilmoittamansa

tyomatkan pituuteen. Tyytyviisimpid tydpaikan sijaintiin olivat ne, joilla oli lyhin
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tyomatka ja tyytyméttomimpié ne, jotka tyoskentelivdt useammassa Yritys X:n

kohteessa.

1=samaa mieltd, 4=tdysin erimieltd

1 2 3 4

2.1. Perehdytyksen yhteydesséa kokki
tutustutettiin myds tydyhteiséon

=== eittiomestarit
==k Okt

2.2. Tyopaikalla kiinnitetddn huomiota
tydhyvinvointiin

2.3. Tyodpaikalla kiinnitetdan huomiota
tyoturvallisuuteen

2.4. Tyopaikalla on hyva tysilmapiiri

2.5. Tyopaikan ihmissuhteet ovat hyvat

2.6. Tydpaikan kaikkia tydntekijoita
kohdellaan tasapuolisesti

2.7. Tydpaikalla on yhteiset pelisdannot

2.8. Tieto tarkeista tyshon liittyvista
asioista tulee nopeasti perille

2.9. Palkkaus on tyotehtdvien mukainen

2.10 Tydpaikan koneet, laitteet ja
vélineet ovat tarkoituksenmukaiset

2.11.Yritys X:n maine tyénantajana on \

hyva

Kuvio 20. Kysymyksiin 2.1.- 2.11. saatujen vastausten keskiarvojen vertailu.

Seka kokeille ettd heidén esimiehilleen esitettiin myos kysymys, miké olisi heididn
mielestddn paras motivointi- ja sitouttamiskeino Yritys X:n kokeille (taulukko 5).

Vastaajia pyydettiin valitsemaan kaksi parasta vaihtoehtoa. Valittu vaihtoehto on
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tasséd taulukossa suhteutettu kyseisen vastaajaryhmén vastausten kokonaisméa-
rdén. Kokkien mielestd neljd parasta keinoa ovat palkka ja palkitseminen, mahdol-
lisuus edetd uralla, mahdollisuus kehittyd omassa ammatissaan sekd mahdollisuus
paéttid ja saada vastuuta nykyistd enemmén koskien omia tyotehtivid. Keittio-
mestarit ovat melko samoilla linjoilla vastauksissaan vaikka eivit pidd ammatissa

kehittymisté lainkaan tdrkeédnd motivointi- ja sitouttamiskeinona kokeille.

TAULUKKO 5. Parhaat motivointi- ja sitouttamiskeinot Yritys X:n kokeille.

Valitse mielestasi kaksi parasta motivointi- ja sitouttamis- keitti6-
keinoa kokeille mestarit kokit
Palkka ja palkitseminen 13 % 21%
Perehdyttdaminen 13 % 0%
Mahdollisuus edeté uralla 25% 21%
Mahdollisuus kehittyd omassa ammatissa 0% 21 %
Mahdollisuus nykyistd monipuolisempiin tyétehtaviin 25% 14 %
Mahdollisuus p&attaé ja saada vastuuta nykyistd enemman
koskien omia ty6tehtavié 25% 21%
Jokin muu keino, mika 0% 0%
100 % 100 %

Kokkien tyohon liittyvid arvoja kartoitettiin avoimella kysymykselld, jossa heitd
pyydettiin kertomaan viisi tekijdd, joista muodostuu heidédn mielestdin hyvéi tyo-
paikka ja -ympdrist6. Tarkeimpéni seikkana he pitivit hyvédd, ammattitaitoista ja
tasapuolista johtamista, toiseksi tdrkeimpéna tyopaikan hyvid ihmissuhteita, kol-
manneksi tdrkeimpand tyopaikan sijaintia ja asianmukaisia tyovilineitd. Neljan-
nelle sijalle tuli haasteellinen tyd, jossa mahdollisuus kehittyi ja joka koettaan
tiarkedksi. Viidenneksi arvoksi koettiin hyvé palkka. Ainoastaan yksi ilmoitti
tyonantajan maineen vaikuttavan hdnen mielikuvaansa hyvésta tyopaikasta. Am-
mattitaitoista johtamista ilmaisevaksi tdssd tutkimuksessa on luettu sellaiset vasta-
uksista ilmennet tekijdt kuin tyovuorosuunnittelu, tydilmapiiri, perehdyttdminen ja
opastaminen seké helposti ldhestyttdvi ja reilu (tyon)johto. Tyopaikan ithmissuh-
teita kuvaavina on pidetty seikkoja “hyvdt tyokaverit”, “viihtyy”, “yhteishenki,
ryhmdityd, rehelliset tyontekijdt, positiivinen asenne”, "tyokaverin tukeminen ja

opastaminen”. Joko hyvii johtamista ja/tai hyvid ihmissuhteita koskevia kom-

mentteja [6ytyi yhtd lukuun ottamatta kaikista vastauksista.
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Kokeilta kysyttiin myos, onko kokin tyd Yritys X:ssé ja Yritys X tydpaikkana
vastannut heiddn ennakko-odotuksiaan. Padsdéntoisesti molemmat ovat vastanneet
ennakko-odotuksia. Ainoastaan kahden haastatellun kohdalla ty6 ei ollut vastan-
nut niitd: toinen oli yllattynyt positiivisesti ja toinen oli odottanut ruuanvalmistuk-
sen tapahtuvat enemmén alusta pitden. Yritys X tyopaikkana ei ollut vastannut
tyopaikkana yhden vastaajan ennakko-odotuksia. Syiksi hédn ilmoitti tydvuorot ja
tyoskentelyn vuokratyontekijdnd. Vakituinen tydsopimus Yritys X:n kanssa olisi

héanen mukaansa parempi vaihtoehto.

Ainoastaan kaksi haastatelluista ei ollut harkinnut tyépaikan vaihtoa siné aikana,
kun oli tyoskennellyt Yritys X:ssd. Ne viisi haastateltua, jotka olivat harkinneet
tyopaikan vaihtoa, ilmoittivat syiksi seuraavat tekijat:

“kolmivuorotyé on omalla kohdalla ollut sellainen, ettd olen harkin-

’

nut kaksivuorotyohon vaihtamista.’
“mitd enemmdin tulee tehtyd eri paikoissa, sitd enemmdn oppii”
“haluaisin vakituisen tyon”

"Jos ei vakinaisteta, vaihdan tyopaikkaa.”

“aluksi, kun ihmiset suhtautuivat ikdvdsti, yrittiviit saada pois. Nyt

>

kun on muuttunut, on ihan kiva.’

Kokeille esitettyyn avoimeen kysymykseen numero 11 (miksi kokit eivét sitoudu
Yritys X:44n?) ja keittiomestareille esitettyihin kysymyksiin kuusi (miksi kokkeja
on vaikeaa rekrytoida litkenneasemille?) ja seitsemén (miksi kokit eivét sitoudu
niihin?) saadut vastaukset ryhmiteltiin kolmeen ryhméén sisédllon perusteella:
alaan, tydnantajaan ja tyontekijdén liittyviin syihin. Liséksi oli tarpeen ottaa kéyt-
toon myos ryhmad -ei timén tyyppistd ongelmaa kohteessa. Alaan liittyvit tekijét
ovat kaikille saman alan tyontekijoille ja tyopaikoille yhteisid kuten palkkataso,
vuorotyd, seisomatyd ja tyon hektisyys. Tyonantajaan liittyvit tekijit ovat tyonan-
tajan erityispiirteitd kuten vuokratydvoiman kayttiminen, kolmivuorotyd, Yritys
X:n maine ja puolivalmisteiden kaytto. Tyontekijaédn liittyvid tekijoitd ovat esi-

merkiksi ura ja halu oppia uutta.

Haastatelluilta kokeilta kysyttiin heiddn nikemystéén siitd, miksi kokit eivit si-

toudu Yritys X:d4n (kysymys 11). Kolme vastaajista piti tdrkeimpand syyni tyon
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raskautta ja kolmivuoroty6td seké tydvuorojen suunnittelua: vuorot saattavat vaih-
tua suoraan iltavuorosta aamuvuoroon. Kaksi vastaajaa ilmoitti omaksi ndkemyk-
sekseen tyon yksipuolisuuden ja yksinkertaisuuden, palkkauksen ja sen, etté tyo-
sopimus on solmittu vuokrausyrityksen kanssa. Ainoastaan yksi niki syyksi sen,
ettd etenemismahdollisuudet ovat huonot ja tyo ei tarjoa riittdvésti haasteita. Kaksi

esitetyistd syistd liittyy alaan ja neljd syistd tydonantajaan.

Keittiomestareilta kysyttiin heidédn ndkemystéén siitd, miten Yritys X:n toimipis-
teet saataisiin kiinnostamaan tyopaikkoina ja ympéristdind nykyistd enemmén.
Jokaisella oli mahdollisuus antaa viisi ehdotusta tai tdhdn vaikuttavaa seikkaa,
mutta vastauksia annettiin vain yhteensd 18. Keittiomestarit kokivat tdmén kysy-
myksen vaikeaksi vastata ja suurin osa vastauksista késittelikin niitd seikkoja,
jotka vaikuttavat litkenneasemiin tydpaikkoina. Viisi vastausta koski litken-
neasemien mainetta ja sen kddntdmistd ravintolamaisempaan suuntaan. Kahdeksan
vastausta késitteli tyopaikasta ja tyostéd johtuvia seikkoja. Positiivisena tekijind
koettiin tyon monipuolisuus ja negatiivisina vuorotyd, tyon hektisyys, henkiloston
madrin pienuus, palkkaus ja se, ettd kiytetddn paljon puolivalmisteita. Liséksi
kehitysehdotuksina nousivat esiin tydvuorosuunnittelulla tuotettu aineeton arvo
tyontekijoille, oppilaitosyhteistyon lisddminen, palautteen antaminen tyontekijoil-

le sekd perehdyttdmiseen ettd sisdiseen viestintddn panostaminen.

Keittiomestareilta kysyttiin myos kokkikoulutukseen liittyen, ovatko he havain-
neet puutteita tai painopistealueita, joita pitdisi suunnata toisin ravintolakokin
ammatillisessa koulutuksessa. Vastaajista kaksi ei halunnut muuttaa mitién ny-
kyisessd koulutuksen sisdllossd. Yksi keittiomestareista halusi lisdtd opetukseen
enemmaén ravintoloiden tydeldméén liittyvid valmiuksia koskien erityisesti vuoro-
tyotd ja toinen kyseenalaisti ruuanvalmistuksen opettamisen alusta pitden, silld

vain harvoissa ravintoloissa enii tehddédn niin.

Myos keittiomestareilta kysyttiin, miksi kokkeja on vaikeaa rekrytoida litken-
neasemille (kysymys kuusi) ja miksi kokit eivét sitoudu niihin (kysymys seitse-
mén). Ongelmaan saada kokkeja litkenneasemille vastauksista nousi esiin eniten
itse kokin ammattiin ja tyohon liittyvid syitd. Néitd olivat median antama liian

ruusuinen kuva alasta, vuorotyo ja tyon yleinen fyysinen kuormittavuus. Kaksi
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vastaajista piti myos Yritys X:n mainetta syyné siihen, ettd ne eivét kiinnosta
tyonantajina (tyonantajaan liittyva syy). Tyontekijddn liittyvidnd syyné nousi esiin,

ettd Yritys X koetaan lahinnd ponnahduslautana uralle.

Kolme vastaajaa neljésta piti sitoutumisongelman péddsyynd tyonantajaan liittyvia

seikkoja, jotka ovat jo aikaisemmissa vastauksissa tulleet esille:
“ketjut eivdit kiinnosta, ne eivdt ole mediaseksikkditi”
“huoltoasemamaine, asioita tehddicin niin véihdn itse, kaikki tulee
valmiina, tdtd ei pidetd niin ravintolana, vuorotyd, kolmivuorotyo”
“Ruoka on helppoa tehdd, ensi askel ammattiin”.

Tyontekijoiden sitoutumattomuus ei kuittenkaan koske padkaupunkiseudun (Hel-

sinki, Espoo, Vantaa) ulkopuolella olevia kohteita.

Keittiomestarit suhtautuivat myds myonteisesti urapolkuun kokkien sitouttami-
seksi Yritys X:d4dn. Alkukartoituksesta saadut tulokset tukivat myds koulutustyy-
pin sekd sitouttamiskeinon valintoja. Sama kokeille suunnattu alkukartoituskysely
tehtiin marraskuussa 2012 oppisopimuskokeille ja heiddn vastauksiaan verrattiin
alkukartoituskyselyn vastauksiin (kappale 5.1.7). Alkukartoituskyselyjen vastauk-
sia ei ristiintaulukoitu taustamuuttujien suhteen, silld esimerkiksi sukupuoli, ikd

tai etninen tausta eivit voi olla valintaperusteina ilman asianmukaista perustetta.

5.1.4 Rekrytointiprosessi

Rekrytointiprosessi aloitettiin joulukuussa 2011. Ilmoitus julkaistiin sekd TE-
hallinnon sivuilla ettd SOL Henkilostopalvelut Oy:n omilla sivuilla. Prosessi kesti
noin kolme kuukautta ja hakijoita oli yhteensé 158. Téssd vaiheessa hanke esitel-
tiin my6s Helsingin oppisopimustoimistolle. Tutkijan rooli oli suorittaa hankkeen
esittely sekd kdyda l4pi saapuneita hakemuksia ja suorittaa hakijoille alustava pu-
helinhaastattelu. Pohjavaatimukset tiyttavét hakijat kutsuttiin henkilokohtaiseen
haastatteluun. Henkilokohtaisia haastattelukierroksia suoritettiin kaksi. Ensimmadi-
selld haastattelukierroksella haastateltiin 65 hakijaa. Haastattelut suoritettiin mo-
lemmilla kierroksilla strukturoituina haastatteluina eli jokaiselle haastateltavalle
esitettiin samat kysymykset, jolloin vastauksia voitiin luotettavammin vertailla

keskendin padtoksentekoa varten. Ensimmaéiselld kierroksella kéytettiin yritykses-
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sd kaytettdvia peruskysymyssarjaa ja toisella kierroksella kysymykset laati SOL
Henkilostopalveluiden kokenut rekrytoija. Alalle tyypilliseen tapaan kayttdjayritys
paljastettiin vasta ensimmaisen haastattelukierroksen yhteydessd. Hakijoille anne-
tussa arvolupauksessa ei kuitenkaan voitu kdyttdad hyodyksi urapolkua, silld siitd
ei ollut kuvausta. Toisella haastattelukierroksella haastateltiin 27 ensimmaéiselld
kierroksella haastatelluista. Yritys X:n edustajille heistd esiteltiin 13, jotka kaikki
asiakas hyvéksyi. Lopullisen valinnan suorittivat siis Yritys X:n edustajat. Rekry-
toinnin aloittamisesta oppisopimuskoulutuksen aloittamiseen kului kolme kuu-
kautta, joten yksi valituista opiskelijoista valitsi toisen oppisopimustydnantajan ja
yhteen valituista ei saatu endd yhteyttd. Oppisopimusopiskelun aloitti valituista
11. Aloittaneet olivat idltdédn 20 — 27-vuotiaita, joten kaikki edustavat y-
sukupolvea. Heistid viisi on naisia ja kuusi on miehid. Yksi opiskelijoista lopetti
kuitenkin jo ensimmaéisen tyopéivén jilkeen, koska ei kokenut osoitettua tydpaik-

kaa annettujen lupausten mukaiseksi.

5.1.5 Oppisopimuskoulutus

Oppisopimustoimiston tehtdviin kuuluu jirjestdé tietopuolinen koulutus. Téssé
tapauksessa se teki sopimuksen opetuksen jarjestimisestd Helpan eli Helsingin
kaupungin palvelualojen oppilaitoksen kanssa, missé jirjestetddn myos ravintola-
alan ammatillista perusasteen koulutusta piivdopiskeluna. Helpan edustajat laati-
vat suunnitelman opetuksen jérjestamisestd sekd henkilokohtaiset opiskelusuunni-
telmat (HOPS) opiskelijoille. Suunnitelma laadittiin huomioiden SOL Henkilds-
topalveluiden ja Yritys X:n toiveet nidyttdaikataulusta. Suunnitelman mukaan kai-
kille pakollisten tutkinnon osien nédytdt, joita on kokin tutkinnossa kolme, opiske-
lijat suorittaisivat syyskuun ja joulukuun vilisend aikana. Ndiden kolmen tutkin-
non osan suorittaminen asetettiin myos ehdoksi siirtymiselle Yritys X:n jatkamaan
oppisopimuksen suorittamista. Tietopuolisten opetuksen tarkoituksena on tarjota
ammatissa tarvittava teoriaosaaminen seké tukea niiden niyttotutkinnon osien

suorittamista.

Oppisopimukset vahvistettiin 6.3.2012. Opiskelijoiden tyosopimukset poikkesivat
normaaleista vuokratyontekijoiden sopimuksista siten, ettd niihin oli kirjattu péi-

vamadrd, jolloin he siirtyvét jatkamaan oppisopimusopiskeluaan Yritys X:n tyon-
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tekijoind mikali ovat edistyneet opiskeluissaan sovitusti. Oppisopimuskoulutus
aloitettiin 26.3.2012 yhteiselld aloituspéivilld, jonka tarkoituksena oli sitouttaa
ryhmad tutustuttamalla heidit toisiinsa seké kaikkiin projektin toimijoihin, heiddn
toimintatapoihinsa ja yhteyshenkiloihinsd. Ryhmén tutustuttamisessa kéytettiin
ryhméytystekniikkaa, jota on kuvattu kappaleessa 3.3.2. Sekd SOL Henkilosto-
palveluiden ettd Yritys X:n edustajat kertoivat oppisopimusopiskelijoille oman
organisaationsa sddnnot, mité heiddn odotettiin noudattaa. My6s oppisopimustoi-
miston vastuullinen koulutustarkastaja ja oppilaitoksen edustaja esittdytyivét ja
kertoivat omista rooleistaan koulutuksessa. Toinen puoli pdivéstd kaytettiin opis-
kelijoiden ja heidédn tulevien esimiestensé tutustumiseen toisiinsa. Suunnitelman
opiskelijoiden sijoituskohteista oli laatinut Yritys X. Tédssd vaiheessa mukaan tuli-
vat myds Yritys X:n pikaruokaravintolat. Oppisopimuskoulutuksen alettua tavoit-
teeksi asetettiin, ettd Yritys X:n palvelukseen siirtyy joulukuussa seitsemén opis-

kelijaa aloittaneista 11:sté.

5.1.6  Ohjausryhmén muistiot ja opiskelijatapaamiset

Ohjausryhméi kokoontui yhteensé kahdeksan kertaa. Lisdksi muita yhteisid tapaa-
misia oli neljid. Sen kokoontumiset, joita oli neljd, lokakuun 2011 ja maaliskuun
2012 vilisend aikana koostuivat 1dhinné projektin suunnittelusta ja sen etenemisen
seurannasta. Oppisopimuskoulutuksen alettua kokoontumisissa késiteltiin projek-
tin etenemisen liséksi havaittuja epikohtia seké tarvittavia muutoksia. Muita yh-
teisid tapaamisia olivat oppisopimusten allekirjoitustilaisuudet 7.3.2012 ja
13.12.2012, oppisopimuskoulutuksen aloituspdiva 27.3.2012 seké tyopaikkaohjaa-
jien ndyttokoulutus 28.8.2012. Huhtikuusta 2012 1dhtien lisdksi SOL Henkilosto-
palveluiden Yritys X:n asiakasvastuuhenkilo ja tutkija tapasivat opiskelijoita teo-
riajaksojen yhteydessd, jolloin myds opiskelijoiden dédni padsi kuuluviin ohjaus-
ryhmén tapaamisissa. Tapaamisten tarkoituksena oli lisdksi puuttua mahdollisim-

man nopeasti teoriapéivien poissaoloihin.

Myos tydstd poissaoloihin jouduttiin puuttumaan ja muuttamaan sairauslomakay-
tdntdd. Vuokratydssé poissaolot eivét kovin usein aiheuta ongelmia kahdesta syys-
ta: kayttdjayrityksid ei tavallisesti veloiteta niiltd ajanjaksoilta, jolloin tyontekija

on poissa ja tyontekijat valttavat turhia poissaoloja. Yritys X:n edustaja otti ohja-
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usryhmin tapaamisessa esille yhden oppisopimuskokin sairauspoissaolojen méaa-
rdn, mutta tarkempi analyysi osoitti, ettd kysymys oli niiden liséksi huonosta asen-
teesta tyopaikalla. Huono asenne ja myohéstely vaivasivat useampaa opiskelijaa
heti koulutushankkeen alettua. Ndihin ongelmiin pyrittiin puuttumaan keskuste-
luin, joissa mukana olivat opiskelija, hinen esimiehensé kayttdjayrityksestd seka
SOL Henkilostopalveluiden edustaja. Ristiriitaa oppilaitoksen ja SOL Henkilosto-
palveluiden seké Yritys X:n vilille aiheutti taas se, ettd opiskelijoiden henkilokoh-
taiset opintosuunnitelmat valmistuivat vasta kesdkuussa, koska Helsingin kaupun-
gin ylldpitdmé Helpa edustaa kysyntékriittisid palveluita, missd tuotetaan niita
kaikille haluaville (Klassen et al. 1998, 81). Helpassa syntyi ruuhkaa, koska oli
vain yksi henkilo laatimassa henkilokohtaisia opintosuunnitelmia, mutta opiskeli-
joita oli otettu runsaasti sisddn. Myos nédyttokokeiden suorittamisaikataulu poik-

kesi alun perin laaditusta aikataulusta samasta syystd johtuen.

Taulukossa 6 on esitetty opiskelijoiden oppisopimusten tilanne joulukuussa 2012
sekd oppilaitoksen ettd tydonantajan arviot kunkin opiskelijan tasosta syyskuussa
2012. Keskeyttédneitd opiskelijoita oli kaiken kaikkiaan viisi. Ensimméinen oppi-
sopimus purettiin jo heti opiskelujen alettua, koska opiskelija oli pettynyt sijoitus-
paikkaansa. Kaksi seuraavaa purettiin kesdkuussa terveydellisistd syistd. Neljds
oppisopimus paéttyi Yritys X:n epiluottamukseen oppisopimusopiskelijaa koh-
taan lokakuussa ja viides opiskelija péitti hakeutua alan opintoihin oppilaitokseen
marraskuussa. Kolme ensimmaéistd oppisopimusta pédttyi koeaikana. Niitd oppi-
sopimustoimisto ei tilastoi oppisopimuksiksi. Se tilastoi oppisopimuksiksi vain
koeajan pddtyttyd voimassaolevat sopimukset, ja vain niiden sopimusten purkau-
tumisen. Keskeyttamisprosentti koeajan jilkeen (25 %) tdssd hankkeessa on siitd
huolimatta korkeampi kuin alan oppisopimuksissa paidkaupunkiseudulla yleensi

(6,8 %).

Joulukuussa 2012 Yritys X:n palvelukseen siirtyi kuusi oppisopimusopiskelijaa,
joten tutkijan asettamaan tavoitteeseen eli seitseméin opiskelijaan ei aivan paésty
(taulukko 6). Toisaalta yritys X:n asettama tavoite syyskuulle 2013, jolloin oppi-
sopimuskokit valmistuvat, on varsin vaatimaton: he odottavat kahden kokin jaa-
vén tyoskenteleméén yritykseen. SOL Henkilostopalveluiden tavoite 100 % taas

oli erittdin epdrealistinen ottaen huomioon ravintola-alan tilanteen padkaupunki-
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seudulla. Taulukossa kuusi on liséksi esitetty marraskuussa suoritetun kyselyn,
jota kisitellddn seuraavassa kappaleessa, kysymykseen “suosittelisitko kaverille
samanlaiseen Yritys X/SOL oppisopimuskoulutukseen osallistumista?”” saadut

vastaukset.

TAULUKKO 6. Oppisopimusopiskelijoiden tilanne 12/2012

opis- opettajan arvio tyonantajan arvio oppisopimuksen
kelija | 9/2012 9/2012 Suositteleeko vastaa- | tilanne 12/2012
vaa muille 11/2012

Ol ;/izitilmis néyttokokei- saanut hyviid palau- ei siirtyi Yritys X:1le

tetta kaikilta tyoeld-
min osa-alueilta

02 valmis néyttokokei- kylla siirtyi Yritys X:1le
siin

saanut hyvié palau-
tetta kaikilta tyoeld-
min osa-alueilta

03 valmis ndyttokokei- ei ole varma siirtyi Yritys X:1le
siin

saanut hyvié palau-
tetta kaikilta tyoeld-
mén osa-alueilta

04 valmis nédyttokokei- ei siirtyi Yritys X:1le
siin ongelmana poissaolot
05 osaaminen opetus- kylla siirtyi Yritys X:1le

keittigs-sd epita-
saista saanut hyvii palau-

tetta kaikilta tyoeld-
mén osa-alueilta

06 asenneongelmia ei siirtyi Yritys X:1le

valmis nédyttokokei-
siin, mutta ajoittain
asenne-ongelmia

o7 asenneongelmia keskeytti

valmis nédyttokokei-
siin, mutta ajoittain
asenne-ongelmia

08 osaaminen opetus- | saanut hyvii palau- keskeytti
keittios-sd epita- tetta kaikilta tyoela-
saista mén osa-alueilta
09 keskeytti
010 keskeytti
011 keskeytti

Taulukosta kéy selville, ettd menestyminen opinnoissa ja/tai tydpaikalla ei milldin
tavalla ennusta opiskelijan tyytyvédisyyttd, joka yllatti tutkijan tdysin. Aikaisempi

tyokokemus ravintolan tai pikaruokaravintolan keittiostd ei mydskéddn ennusta
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menestymistd opinnoissa oppilaitoksessa eiké tyopaikalla. Se ei mydskéddn ennus-

ta tyytyvéisyytté eli suosittelua.

5.1.7 Oppisopimuskokeille suoritetun kyselyn vastausten analysointi

Oppisopimuskokeille, joita oli kyselyajankohtana kuusi henkilod, suoritettiin
22.11.2012 kysely, jolla kartoitettiin heiddn kokemuksiaan oppisopimuskoulutuk-
sesta ja sen onnistumisesta SOL Henkilostopalvelut Oy:n ja Yritys X:n yhteistyo-
né toteutettuna. Se suoritettiin noin kuukautta ennen oppisopimusopiskelijoiden
siirtymistd Yritys X:n palvelukseen, pois SOL Henkilostopalvelut Oy:n palkkalis-
toilta. Kyselyn suorittamispaikkana toimi Helsingin palvelualojen oppilaitos
HELPA, missi he olivat opiskelemassa tietopuoleisen osuuden kahden pdivin
jaksoaan. Ainoastaan ndiden jaksojen aikana kaikki opiskelijat ovat tavattavissa
samaan aikaan. Kyselyajankohtana yksi opiskelijoista oli kuitenkin sairaana ja
hénelle kyselylomakkeet toimitettiin postin vilitykselld. Kyselyn suoritustavaksi
valittiin perinteinen, paperille tulostettu kyselykaavake (liite 4), silld osa oppiso-
pimuskokkiopiskelijoista oli aikaisempien tapaamisten yhteydessd ilmaissut halut-

tomuutensa kéyttdd sdhkopostia tai Internet-sovelluksia.

Kysely koostui kahdesta osasta: oppisopimuskoulutushanketta koskevasta osuu-
desta ja alkukartoitus kysymyksistd. Hanketta koskevassa osuudessa oli seitsemin
avointa kysymysté, joista ensimmaéinen koski opiskelijan tilannetta ennen oppiso-
pimuskoulutuksen aloittamista ja loput kuusi hanketta seki siihen liittyvid jirjes-
telyjd. Vastaajia pyydettiin arvioimaan projektin heille tuottamaa hyotyé vertaa-
malla tilannettaan ennen opintojen aloittamista nykyiseen tilanteeseen. Vastausten
perusteella hankkeesta saatavana arvona opiskelijat kokivat kuitenkin vasta tule-
vaisuudessa saavutettavan ammattipitevyyden (viisi vastaajaa). Vain yksi vastaaja
ei kokenut saaneensa hankkeesta mitddn hyotyd. Oppimista ovat edistdneet vasta-
usten perusteella hankkeen aikana tyoskentely (kolme vastaajaa), tietopuolinen
koulutus (kaksi vastaajaa), tydpaikkaohjaaja (kaksi vastaajaa), oma mielenkiinto
(kaksi vastaajaa) ja aikaisempi koulutus ja tyokokemus (yksi vastaaja). Oppimista
taas ovat haitanneet rajalliset mahdollisuudet tyopaikalla (neljd vastaajaa), oppilai-

toksessa opetetut asiat, jotka poikkeavat tydpaikan kdytdnnoistd (yksi vastaaja),
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puutteellinen tiedonkulku (kaksi vastaajaa) ja henkilokohtaiset syyt (yksi vastaa-
ja).

Tiedonkulku ja vuorovaikutus ovat koettu puutteellisiksi ja ongelmallisiksi. Osin
tamd johtuu toimijoiden méaérasté ja siitd, ettd heidén roolinsa ovat olleet epéselvét
osin myos heille itselleen puhumattakaan muista toimijoista. Osa kritiikistd koh-
distuu suoraan oppilaitokseen ja mahdollisuuteen tavoittaa sielld toimivia henki-
16it4d. Oppisopimuskokeilta kysyttiin, suosittelisivatko he vastaavaa koulutusta
muille. Ainoastaan kaksi vastasi myontéavésti, mutta loput neljd vastaajista ei suo-
sittelisi. Syyksi ndmai neljd ilmoittivat, ettd tyopaikalta saatu oppi ei ole riittdvaa.
SOL Henkilostopalveluihin he kuitenkin olivat erittdin tyytyvéisid. Vastauksista
tuli esille my0s, ettd opiskelijat kokivat heille luvatun enemmain kuin mité todelli-
suudessa tarjottiin: ”Lupaukset on peruttu ja omat toiveet/ halut eivdit tunnu endici
olevan vaihtoehto valinnaisissa ja jatkopaikoissa”, "luvattu paljon ilmaa”, "Al-
kuun puhuttu eri ravintoloissa tyoskentelemisestd” sekd, ettd oppiminen tydpai-
kalla ei kaikissa tapauksissa ole vastannut odotuksia: ”Tyopaikan haluttomuus
opettaa..”, Loppuajan tyopaikalla ei juurikaan ole endid oppinut mitddn, kun osaa

talon tavat ja toimet, joten tuntuu, ettd oppiminen on tyssdnnyt.”

Alkukartoituskysely koostui sekd véittdmisté ettd avoimista kysymyksistd. Viit-
tdmit on muotoiltu padsaantoisesti positiiviseen savyyn, esimerkiksi: ”Yritys X:n
maine tyonantajana on hyva.” Alkukartoituksessa saaduista vastauksista laskettuja
keskiarvoja verrattiin oppisopimuskokeille esitettyihin samoihin kysymyksiin
saatujen vastausten keskiarvoihin. Vertailun perusteella oppisopimuskokit ovat
kaiken kaikkiaan tyytymattomampid kuin alkukartoituskyselyyn osallistuneet
vuokrakokit, mikd kdy ilmi kuvioista 20 ja 21. Jokin osa tyytyméttomyydestd voi
tosin johtua muutosvastarinnasta, silld oppisopimusopiskelijoiden siirtymiseen
Yritys X:44n oli kyselyajankohdasta ainoastaan noin kuukausi, mutta sen osuutta
el voida luotettavasti todeta. Pddosin tyytyméttomyyden syy voidaan kiteyttad
kuitenkin yhteen vastaukseen: ” jos en opiskelisi, niin ty6 olisi monipuolista ja

haastavaa”.



1=samaa mielta, 4=taysin erimielta
1 2 3 4

1.1. Tyétehtéaviin perehdytetadn tyésuhteen alussa riittavasti.

=—e==kokit, alkukartoitus

1.2. Kokki saa tarvittaessa tydhénsa opastusta == oppisopimuskokit
esimieheltajtystovereilta

1.3. Kokki saa tarvittaessa tyhoénsa apua/tukea
esimiehelta/tyskavereilta

1.4. Kokki voi kayttaa tyéssaan koko ammattitaitoaan ja
osaamistaan

1.5. Kokki tarvitsee tyéssaan sellaista ammattitaitoa ja
osaamista, jota koulutus ei ole tarfjonnut

1.7. Kokin tyétehtavat ovat monipuolisia

1.8. Kokin tyttehtaviat ovat mielenkiintoisia

1.9. Kokin ty6tehtavat ovat riittavan haasteellisia

1.10. Kokki voi vaikuttaa kayttaminsa tydmenetelmiin

1.11. Kokki voi vaikuttaa tyévuoroihinsa

1.12. Kokilla on riittavasti aikaa suorittaa tystehtaviaan

1.13. Kokki kokee tydniloa paivittdin

1.14. Kokkin tyd aiheuttaa stressia

1.15. Kokin ty6 on fyysisesti kuormittavaa

1.16. Kokki kokee tyénsa tarkeaksi

1.17. Kokki saa riittavasti palautetta tycstaan

1.18. Kokin tyémotivaatio on hyva/pidat tydstasi Yritys X:ssa

KUVIO 20. Alkukartoituskysymysten 1.1 - 1.18 vertailu (oppisopimuskokit).
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Viittamddn 1.14. (kuvio 20) tyo aiheuttaa stressid, saatujen vastausten perusteella
oppisopimuskokit kokivat tyonsd myos stressaavammaksi kuin vuokrakokit alku-
kartoituksen yhteydessd. Viittdmiin 1.15. (kuvio 20) ty6 on fyysisesti kuormitta-
vaa, 2.1. (kuvio 21) perehdytyksen yhteydessd sinut tutustutettiin myos tyoyhtei-
s060n, 2.2. (kuvio 21) tydpaikalla kiinnitetdin huomiota tyohyvinvointiin ja 2.12
(liite 4). tyopaikan sijainti on hyvé, saatujen vastausten perusteella ovat kumman-
kin ryhmén kokemukset erittdin ldhelld toisiaan. Tdma ei kuitenkaan ole ristirii-
dassa tyytymittomyysloydoksen kanssa, silld jo alkukartoituksen yhteydessa tuli
ilmi, ettd vuokrakokit kokivat jonkin verran puutteita tydyhteisoon tutustuttami-

sessa ja tyohyvinvoinnin huomioimisessa.

1=samaa mielta, 4=tdysin eri mielta

1 2 3 4

t
===k OKkit, alkukartoitus
2.1. Perehdytyksen yhteydessa kokki tutustutettiin myos . i .

tydyhteisdon =m=0ppisopimuskokit

2.2. Tybpaikalla kiinnitetdan huomiota tyShyvinvointiin

2.3. Tyopaikalla kiinnitetaéan huomiota tyoturvallisuuteen

2.4. Tyspaikalla on hyvéa ty&ilmapiiri

2.5. Tydpaikan ihmissuhteet ovat hyvat

2.6. Tyopaikan kaikkia tyontekijoitéa kohdellaan tasapuolisesti
2.7. Tytpaikalla on yhteiset pelisdannct

2.8. Tieto térkeista tydhon liittyvistéd asioista tulee nopeasti perille

2.9. Palkkaus on tyétehtavien mukainen
2.10 Tybpaikan koneet, laitteet ja valineet ovat
tarkoituksenmukaiset
2.11.Yritys X:n maine tydnantajana on hyva

KUVIO 21. Alkukartoituskysymysten 2.1. - 2.11. vastausten vertailu.
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Sitd, ettd molemmat ryhmét kokevat tyoskentelyn fyysisesti yhtd kuormittavaksi,
voidaan pitdéd osoituksena siitd, ettd tulkinta tyytyméattomyydestd on oikean suun-
tainen. TyOpaikan sijainti sen sijaan on suoraan verrattavissa tydomatkan pituuteen
kilometreind mitattuna samoin kuin alkukartoituksen yhteydessi. Oppisopi-
musopiskelijat on pyritty sijoittamaan mahdollisimman ldhelle kotia sijaitseviin
kohteisiin, mik4 lisédd heidén tyytyvéisyyttddn kohteen sijaintia ajatellen. Toisaalta
ryhmaé oli aloitusajankohtana osaamiseltaan varsin epdtasainen: osalla oli runsaasti
tyokokemusta pikaruokaravintoloista, osalla takanaan jo opintoja ja osalla taas
kokemusta oli niukasti. Myds kohteet ovat tarjoamiensa ravintolapalveluiden méa-
rdn ja laadun suhteen erilaisia, mutta ndiden kahden tekijdn kohtaamista eli aiem-

min hankittua osaamista ei huomioitu sijoituksen yhteydessa.

Oppisopimuskokkien viittdimidosuuden vastauksista ei tutkittu hajontaa, keskilu-
kua eikd tyyppiarvoa, vaan vastaukset ristiintaulukoitiin viiden taustamuuttujan
suhteen: sukupuoli, ikd, koulutustausta, sijoituspaikka ja perhetilanne (liite 5).
Kuudesta oppisopimusopiskelijasta kolme on miehié ja kolme on naisia. Naiset
kokivat tyon aiheuttavan enemmén stressid ja pitivét tyotd fyysisesti kuormitta-
vampana kuin miehet. Muilta osin vastaukset eivéit merkittdviasti poikenneet toi-
sistaan. Opiskelijat luokiteltiin kahteen ikdryhmiin: alle ja yli 25-vuotiaisiin. Se
on tyypillinen ikdraja nuoren ja aikuisen vililld. Tdssékin molempiin ryhmiin kuu-
lui kolme vastaajaa. Yli 25-vuotiaat pitdvét kokin tydtehtdvid haasteellisempina ja
kokivat tyonsd tdrkedmmaiksi kuin alle 25-vuotiaat. He my6s kokivat tydpaikan
thmissuhteet paremmiksi kuin nuorempien ryhmai. Palkkaukseen he sen sijaan
olivat nuorempia tyytyméattomampid. Sekd Yritys X tyopaikkana ettd kokin tyo

Yritys X:ssé olivat vastanneet kaikkien yli 25-vuotiaiden ennakko-odotuksia.

Koulutustausta tarkoittaa tissd tutkimuksessa, ettd kolmella néistd opiskelijoista
oli ennen oppisopimusopiskelijaksi ryhtymistd takanaan kesken jaéneet alan opin-
not. Ne, joilla oli aikaisempia alan opintoja, pitivét kokin tyotehtdvid Yritys X:ssd
vihemméin monipuolisina ja mielenkiintoisina kuin ne, joilla ei aikaisempia opin-
toja ollut. He my6s kokevat voivansa vaikuttaa vihemmaén kéytettdviin tydmene-
telmiin sekd tydvuoroihinsa. Puolet niisté jdljelld olevista oppisopimuskokeista on
sijoitettu Yritys X:n pikaruokapaikkoihin ja puolet isompiin ruokaravintoloihin.

Pikaruokapaikoissa tyoskentelevit ovat sitd mieltd, ettd voivat hyodyntdd vahem-
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mén osaamistaan kuin isommissa ravintoloissa tyoskentelevit. He voivat mieles-
tadn vaikuttaa isoissa ravintoloissa tyoskentelevid huomattavasti vihemmén omiin
tyovuoroihinsa ja kokevat tyonsé selvdsi enemmén stressid aiheuttavaksi ja fyysi-
sesti kuormittavaksi. He myos pitdvét tyostadn vihemmén, mutta kokevat tyo-
paikkansa ihmissuhteiden olevan paremmat kuin isoissa ravintoloissa tyoskente-
levit. Eniten kuitenkin poikkesivat perheellisten ja perheettomien vastaukset toi-
sistaan. Perheellisiksi tdsséd tutkimuksessa luokitellaan henkilot, joilla on lapsia.
Heitd on kaksi kuudesta vastaajasta. Perheelliset pitévét kokin tyotehtdvid Yritys
X:ssé huomattavasti haasteellisempina ja monipuolisempina sekéd hieman mielen-
kiintoisempina kuin perheettomit. Perheelliset kokivat myds, ettd voivat vaikuttaa
tydvuoroihinsa perheettomid huomattavasti enemmén. He kokivat myos péivittiis-
td tyoniloa perheettomid enemméin sekd tyonsd vihemmén stressaavaksi ja fyysi-
sesti kuormittavaksi kuin perheettomit. Perheelliset kokivat myos tyonsé téarke-
dmmaéksi, tyopaikan ihmissuhteet paremmiksi ja tyontekijoiden kohtelun jonkin
verran tasapuolisemmaksi kuin perheettomét. Myos tieto tirkeistd tyotd koskevis-
ta asioista tulee perille heidédn mielestdéin hieman vdhemmaén huonosti kuin per-
heettomistéd. Yritys X:n maine tydonantajana on perheellisten mielestd hieman pa-
rempi kuin perheettomien mielestd. Palkka heistéd kuitenkin vastaa vield huonom-

min tehtdvid kuin perheettomista.

Perheellisyys ei kuitenkaan ole selittavini tekijdnd néissd kaikissa seikoissa, vaan
se, ettd he ovat todenndkoisesti ylipdédtadn perheettomii tyytyviisempid tyohonsa
kokkina sekd oppisopimusopiskeluun. Seké tyo ettd tydpaikka on vastannut kum-
mankin perheellisen vastaajan ennakko-odotuksia. Oppisopimuskoulutus ei sen
sijaan ole vastannut toisen ennakko-odotuksia. Syyksi hén ilmoitti, etté teo-
riaopiskelu oppilaitoksessa on liian vihdistd. Tama selittynee silld, ettd hidn oli
ryhmén ainoa, jolla ei ollut aikaisempaa alan koulutusta tai tydkokemusta ravinto-

lan keittiGsta.

Myos alkukartoituskyselyn yhteydessd selvitettyjd kokkien tyohon ja tydpaikkaan
liittdmid arvoja verrattiin oppisopimuskokkien arvoihin, jotka ovat tulosten perus-
teella ldhes samanlaiset: tydnantajan maineen sijaan yksi vastaaja piti tarkedna

tietoa tyon jatkumisesta. Naisten ja miesten arvot eivét poikenneet toisistaan. Téas-

sd tutkimuksessa arvoja ei kuitenkaan pyydetty asettamaan térkeysjérjestykseen.



103

Myos viittdmékysymyksiin saatujen vastausten keskimédrdinen hajonta on likipi-
tden sama kummassakin ryhméssi, joten vastausten keskiarvot ovat vertailtavissa.
Oppisopimusopiskelijat ovat pettyneet myos oppisopimuskoulutukseen: se on
vastannut vain yhden ennakko-odotuksia. Muiden vastaajien ennakko-odotukset

ovat olleet korkeammat kuin, millaiseksi todellisuus on soittautunut.

Neljd kuudesta oppisopimuskokista oli liséksi harkinnut kuluneen yhdeksédn kuu-
kauden aikana tyopaikan vaihtoa. Syiksi kaikki neljd vastaajaa ilmoittivat oppimi-
seen laatuun ja / tai maddrdan liittyvét seikat ja yksi lisdksi ihmissuhteet tydpaikal-
la. Yksi vastaaja vastasi kyll4 ja ei. Syyksi hidn ilmoitti halun saada kokemusta.
Ainoastaan yksi oppisopimuskokki ei ollut harkinnut paikan vaihtoa. Heiltd kysyt-
tiin myos ndkemysté siitd, miksi kokit eivit ylipdatadn sitoudu Yritys X:d4n. Ai-
noastaan yksi piti syynéd vuorotyon raskautta. Muita syitd ovat heiddn ndkemys-
tensd mukaan vihidiset mahdollisuudet ammatilliseen kehittymiseen sekd vaikuttaa
tyoskentelytapoihin ja omaan tyohon, tyon haasteettomuus, huono tiedon kulku
sekd byrokratian mééra yrityksen sisilld, matala palkkataso, huono tydilmapiiri ja
suuri tyon miérd suhteessa tydaikaan. Néissd syissd on ndhtévissd selkedsti oman
tyytymittomyyden vaikutus vastauksiin, silld oppisopimuskokeista se, joka ei
ollut harkinnut paikanvaihtoa, ei mydskédn kertonut omaa nikemystédin tdhian

kysymykseen.

Oppisopimuskokkeja pyydettiin valitsemaan kaksi mielestdédn parasta motivointi-
ja sitouttamiskeinoa samasta luettelosta kuin alkukartoituksenkin yhteydessi pyy-
dettiin sekd kokkeja ettd keittiomestareita valitsemaan. Palkka ja palkitseminen ja
mahdollisuus kehittyd ammatissa olivat heiddn mielestdén parhaat keinot. Kol-
mannella sijalla oli mahdollisuus edetd uralla, mitd yksi sen valinnut vastaajaa piti
kuitenkin samana asiana kuin mahdollisuutta kehittyd omassa ammatissa. Lisdksi
yksi piti hyvind keinona mahdollisuutta pééttid ja saada vastuuta nykyistd enem-

mén koskien omia tydtehtédvii ja yksi tietoa tyon jatkumisesta. (Taulukko 7.)



104

TAULUKKO 7. Oppisopimuskokkien mielestd parhaat motivointi ja sitouttamis-
keinot kokeille yritys X:ssi.

Valitse mielestiisi kaksi parasta motivointi- ja sitouttamiskeinoa

Palkka ja palkitseminen 33 %
Perehdyttiminen 0%
Mahdollisuus edeti uralla 17 %
Mabhdollisuus kehittyd omassa ammatissa 33 %
Mahdollisuus nykyistd monipuolisempiin tyStehtaviin 0%

Mahdollisuus pééttdd ja saada vastuuta nykyistd enemmén koskien
omia tydtehtivid 8 %

Jokin muu keino, mik&? Tieto tyon jatkumisesta 8 %

5.1.8 Oppisopimustoimiston sekd Yritys X:n edustajan kommentit
hankkeen onnistumisesta

Seké oppisopimustoimiston koulutustarkastajia, jotka olivat hankkeessa mukana
ettd Yritys X:n edustajaa pyydettiin kommentoimaan hanketta sihkopostitse, silld
kyseisid henkiloitd oli muulla tavoin vaikea tavoittaa. Heitd pyydettiin arvioimaan
hankkeen hyodyllisyys arvonluomisen nikokulmasta omalle organisaatiolleen,
miki oli mennyt hyvin, missé oli parantamisen varaa seké olisivatko he valmiita

jatkamaan vastaavanlaista yhteistyota (liite 6).

Yritys X:n edustajan mukaan hankkeesta syntyi ldhinné arvoa ainoastaan mitta-
kaavaetujen synnyttdmien kustannusséddstdjen muodossa. Toisaalta pilotti on vield
heiddn osaltaan kesken. Hanen mukaansa pilottihanke on sujunut odotetusti lu-
kuun ottamatta joitakin tiedon kulkuun liittyvid ongelmia hankkeen alussa. Oppi-
laitosyhteistyon hédn sen sijaan koki ongelmallisemmaksi, koska alussa laadittuja
nédyttoaikatauluja ei noudatettu eikd esimerkiksi tieto oppilaiden poissaoloista teo-
riapdivind saavuttanut muita hankkeen toimijoita. Han piti myds seurantajérjes-
telmdd (ohjausryhm4) liian raskaana. Hén kuitenkin suosittelisi vastaavaa koulu-
tustapaa myos jollekin toiselle organisaatiotasolle, mutta toivoisi yksityiskohtai-

sempaa sopimusta hankkeesta jatkossa.
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Oppisopimustoimiston edustajan mukaan oppisopimustoimisto hyotyi hankkeesta
saamalla kokemusta kahden organisaation toimintamallista oppisopimuksessa.
Hankkeessa kéytetyt toimintamallit eli seurantapalaverit ja opiskelijatapaamiset,
toimivat oppisopimustoimiston ndkékulmasta hyvin. Oppilaitos ei sen sijaan si-
toutunut sovittujen jirjestelyiden noudattamiseen. Yritys X/SOL henkilostopalve-
lut opiskelijaryhmé yhdistettiin syksylld 2012 toiseen oppisopimusryhméin ja
opetuksessa ryhdyttiin noudattamaan toisen ryhmén opintosuunnitelmaa, joka
johti siihen, ettd kevéalld laadittua niyttdaikataulua ei voitu noudattaa. Jouduttiin
laatimaan uusi aikataulu, jotta opiskelijat ehtivit suorittaa siirtymiseen vaaditut
kolme pakollista ndytt6d ennen joulukuun 2012 puolivélid, jolloin oppisopimukset
Yritys X:n kanssa laadittiin ja vahvistettiin. Oppisopimustoimiston edustaja pitdd
my0s tirkednd, ettd oppisopimustoimisto ja SOL Henkilostopalvelut pitdvit tule-
vissa projekteissa aktiivisemmin yhteyttd opiskelijoihin. Kéyttdjdyrityksen on

sitouduttava tyopaikalla tapahtuvaan oppimiseen ja sen ohjaamiseen.

5.2  Yhteenveto tutkimustuloksista

Paitutkimusongelmaan eli kysymykseen, mité tulee huomioida palvelukonseptis-
sa, voidaan vastata pilottihankkeen ja teorian pohjalta, ettd huomioon arvonluomi-
sen tulisi ottaa seuraavat seikat:
1) Asiakasymmarrystd on hankittava runsaasti useista eri nikokulmista ennen
arvolupauksen antamista.
2) Arvolupaus on vastavuoroinen sopimus, joka on pidettavd. Myos asiak-
kaan omilla resursseilla on merkitysta.
3) Arvolupauksen toteutuminen eli arvonluonnin toteutuminen asiakkaan
prosessissa vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.
4) Asiakkaan ongelma maiirittelee, millaista arvonluontia palvelulla tavoitel-
laan.
5) Arvo syntyy jokaisen palvelun tuottamiseen osallistuneen omassa proses-

sissa ja on riippuvainen osallistujan omasta tilanteesta.

Riittdvdn asiakasymmaérryksen saavuttamiseksi on tutustuttava toimialan tilantee-
seen, kiyttdjayrityksen prosesseihin ja kdytdntoihin sekd ratkaistavan ongelman

taustoihin. Asiakastietoa asiakasymmarryksen pohjaksi voidaan henkilostévuok-
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rausyrityksessd hankkia myos vuokratyontekijoiltd. Liian suppea asiakasymméir-
rys johtaa tilanteeseen, jossa asiakkaan ongelmaa ei voida ratkaista ja asiakas ko-
kee palvelun laadun huonoksi. Jos ongelma j4a ratkaisematta, se ei mydskdin
mahdollista arvonluomista asiakkaan prosessissa. Koulutuskonseptin tissi vai-
heessa selvitetddn vaihtoehdot asiakkaan ongelman ratkaisemiseksi ja sithen liit-
tyen vaihtoehtoiset koulutustavat. Myds kéytettdvissd olevat resurssit on mééritel-
tava. Ndiden seikkojen ja asiakkaan kanssa tehtyjen, yhteisten paatosten pohjalta

suunnitellaan asiakkaalle annettava arvolupaus.

Arvolupaus on sopimus, joka on syyté laatia kirjallisena esimerkiksi projektiso-
pimuksena, johon kirjataan sovitun palvelun laajuus ja kdytettivit resurssit. Sa-
manlaisen toiveen esitti my0s Yritys X:n edustaja. Lisdksi on syytéd sopia yksi-
tyiskohtaisesti toimintatavoista vuokratydssi ristiriitaa aiheuttavissa asioissa kuten
esimerkiksi tyosuhteen koeaikapurku, varoituskdyténto ja sairauspoissaolot. Pro-
jektisopimus on osa hankkeen epdvarmuuksien hallintaa. Asiakkaan kokema laatu
on yhteydessé onnistuneeseen ongelman ratkaisuun ja asiakkaan arvonluontiin

omassa prosessissaan.

Tutkimustulosten mukaan pilottihanke, joka toteutettiin pd4osin asiakkaan esitté-
mien toiveiden perusteella, ei kuitenkaan sellaisenaan luonut Yritys X:lle aikai-
semmasta poikkeavaa arvoa, silld se ei ratkaissut sen ongelmaa. Arvoa loivat nyt
ldhinnd mittakaavaetuihin perustuvat sddstot kustannuksissa. Jos ongelma olisi
kyetty ratkaisemaan, olisi lisdksi syntynyt myds enemmén taloudellista hyotya
sekd hyotyjd, joita ei voida mitata taloudellisin mittarein (Gronroos 2011, 242).
Jotta syntyisi ainutlaatuista arvoa, on pyrittdvé vaikuttamaan asiakkaan prosessei-
hin asiakkaan ongelman ratkaisemiseksi (Kaario et al. 2003, 84). Lisdksi ainutlaa-

tuisen arvon luomiseen tarvitaan yhteistyotd ja luottamusta.

Arvonluomista Yritys X:lle ja oppisopimustoimistolle tutkittiin tdssd tutkimukses-
sa kahdella kysymyksella:

1) Tuottiko hanke arvoa (hyotyd) yrityksellenne / organisaatiollenne?

2) Haluatteko jatkaa yhteisty6td / ja suositteletteko sitd muille?
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Kéyttoarvoa voi syntyd myos ilman vaihtoarvoa. Oppisopimuskoulutus on tyon-
antajalle ilmaista, mutta synnyttdd parhaimmillaan runsaasti kiyttoarvoa. Myos
oppisopimustoimisto koki saaneensa téstd hankkeesta hyotyi, jota ei voi mitata
taloudellisin mittarein eli kokemusta useamman toimijan mallista. Myoskéén télle
kayttoarvolle ei voida méaérittdd vaihtoarvoa. Oppisopimustoimiston saamat hyo-
dyt liittyvétkin lihinnd toimien parempaan yhteensovittamiseen, oppimiseen ja
luottamukseen (Gronroos 2011, 242). Seké Yritys X ettd oppisopimustoimisto
olivat valmiita jatkamaan yhteistyotd. Yritys X:n edustaja oli myos halukas suosit-
telemaan koulutusmallia muille. Suosittelemista ei kysytty oppisopimustoimiston

edustajalta.

Oppisopimuskokeille hankkeen tuottamaa arvoa tutkittiin myos kahdella kysy-
myksella:
1) Mitd henkilokohtaista hyotya koet saaneesi palkan liséksi tistd oppisopi-
musopiskelusta?
2) Suosittelisitko kaverille samanlaiseen Yritys X/SOL oppisopimuskokki-
koulutukseen osallistumista?
Oppisopimuskokit kokivat opiskelun tarkeimméksi anniksi tulevan tutkinnon
(kolmen vastauksessa) ja edistymisen opinnoissa (yksi vastaaja) sekd saamansa
tyokokemuksen (kahden vastauksessa). Yksi heistd ei kokenut saaneensa min-
kéanlaista hyotyd oppisopimuskoulutuksesta. Palkkaa kukaan heisti ei pitédnyt
tyotehtdvid vastaavana. Vastaajista ainoastaan kaksi oli valmiita suosittelemaan

vastaavaa oppisopimuskoulutusta muille henkiloille.

Pilotointi ei sindllddn ole keino arvonluontiin, vaan sen avulla tutkitaan arvolupa-
uksen toteutumista ja tehddén palvelukonseptiin tarvittavat parannukset. Tédssd
tutkimuksellisessa kehityshankkeessa sen avulla on kerétty lisdksi asiakastietoa,
josta on jalostettu asiakasymmarrysté, jota voidaan hyodyntdé tulevissa toteutuk-
sissa ja yhteistydssd. Henkilostovuokrausyritysten asiakasyritysten ongelmat, joita
ne haluavat ratkaista vuokraamalla tyontekijoitd liittyvit aina tavalla tai toisella
henkilostoon. Tasséd kehityshankkeessa olikin luonnollista kerité tietoa asiakkaas-
ta vuokratyontekijoiltd, koska Yritys X:n syy kdyttdd vuokratyovoimaa liittyy
henkiloston saatavuuteen padkaupunkiseudulla. Tarvittavan henkiloston koulut-

taminen ratkaisee hetkellisesti tydvoiman saatavuusongelman, mutta jos koulutet-
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tavat eivit viihdy yrityksen palveluksessa yhtddn pidempéén kuin jo valmiiksi
koulutettuina tydskentelyn aloittavat, se ei yksin ratkaise toista ongelmaa eli sitou-
tumista tai sen puutetta. Verrattaessa Yritys X:n oppisopimuskokeilta keréttyd
aineistoa motivaatioon ja sitoutumiseen liittyviin teorioihin, voidaankin todeta,

ettd heiddn tyostd puuttuu motivaatiota ja sitoutumista yllapitavid tekijoita.

Kysymykseen, miten ratkaistaan Yritys X:n ongelma tydvoiman sitouttamiseksi
organisaatioon, voidaan vastata, ettd ongelmaa ei voida ryhtyé ratkaisemaan te-
kemittd muutoksia yrityksen prosesseihin. Tutkimustulosten perusteella 42 %
alkukartoituskyselyssd annetuista vastauksista koski parhaana sitouttamis- ja mo-
tivointikeinona mahdollisuutta edeti uralla ja kehittyd omassa ammatissa. Myds
palkka ja palkitseminen sekd vastuun lisddminen koskien omaa tyoté olivat korke-
alla sijalla. Oppisopimuskokkien vastauksista 50 % koski mahdollisuutta edetd
uralla ja kehittyd omassa ammatissa. Valinta kohdistui palkkaan ja palkitsemiseen
33 % heiddn vastauksistaan. Keittiomestarit pitivét urapolkua hyvinéd ratkaisuna
my6s muulle henkilostolle seki itselleen. Urapolku toimisi sekd ulkoisena ettd
sisdisend motivaatio ldhteend, koska se mahdollistaisi sekéd etenemisen uralla ettd
kehittymisen omassa ammatissa. Yritys X:n oman organisaation sisilld mahdolli-

suudet niihin kumpaankin ovat rajalliset.

Urapolku toimisi tavoitteena tyontekijoille, jotka sitoutuvat esimerkiksi sovitun
mittaiseksi ajaksi Yritys X:d4n. Vuokratyontekijdt liittyisivit sithen siten, ettd
tietyn mittaisen vuokratyosuhteen jilkeen tyontekijit siirtyisivét yritys X:4én ja
padsisivét sen jdlkeen Yritys X:n urapolulle. Urapolku toimisi myds arvolupauk-
sena hakijoille tulevaisuudessa. Pelkké tyontekijoiden kouluttaminen ei ratkaise
sitouttamisongelmaa, silld kuten pilottihanke osoitti, kaikki koulutettavat eivét
sitoutuneet Yritys X:ddn edes koulutuksen mittaiseksi ajaksi. Jotta sitoutuminen
olisi tasapainoista ja johtaisi yhteisten etujen tavoitteluun organisaatiossa, on sii-
hen liitettdvd myos luottamuselementti. Oppisopimuskokit kokivat, ettd kohtelu
tyopaikoilla ei ollut aina aivan tasapuolista eivitké pelisddnnot aina olleet yhteiset.
Némad seikat ovat luottamusta ja sitoutumista vdhentdvid. Samansiséltdisid kom-
mentteja [6ytyl myos avoimista vastauksista. Myoskaén aktiivisia toimia eli tyo-

yhteis6on perehdyttamistéd tydsuhteen alussa, ei koettu olevan riittivid.
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Sitoutuminen lisdd tyotyytyvéisyyttd ja tyotyytyvéisyydelld ja halulla vaihtaa tyo-
paikkaa on negatiivinen korrelaatio. Oppisopimuskokeista neljd kuudesta olikin
harkinnut tydpaikan vaihtoa oppisopimuksensa aikana. Kaikki neljd ilmoittivat
syyksi oppimismahdollisuuksien vihyyden. Suurempaa arvoa, kuin mité pilotti-
hanke synnytti, syntyisi koulutettaville lisadmaélld heiddn mahdollisuuksiaan op-
pia. Tyonvaatimukset (Job Demand Control) -mallin mukaan oppiminen estyy, jos
tyontekijilld ei ole mahdollisuutta tehdd péaatoksia koskien omaa tyotddn ja samal-
la tyo on kuitenkin joko fyysisesti tai henkisesti vaativaa (Karasek 190, 32). Oppi-
sopimuskokit kokivat tyonsd olevan sekéd véittimévastausten ettd avoimiin kysy-
myKksiin saatujen vastausten perusteella joko paljon kuormittavaa tai passiivista

tyotd, missd vaikutusmahdollisuudet ovat melko vihdiset.

Toisaalta Leinon (2011) oppisopimusta koskevan tutkimuksen mukaan oppiminen
vihenee joka tapauksessa alun jilkeen, kun opiskelija péddsee sisille tyohon ja
tyoyhteisoon. Opiskelijat olivat sen mukaan kuitenkin tyytyviisid oppimiseen
tyopaikalla toisin kuin Yritys X:sséd tyoskennelleet oppisopimuskokit. Leinon tut-
kimuksessa kohderyhmi poikkesi kuitenkin tdmén tutkimuksen kohderyhmésta

sekd ikdrakenteen, opiskelualan ettd sijainnin suhteen merkittévésti.

Motivaatio, vaikka onkin osin myos persoonaan liittyvi piirre, on myos tilanteesta
riippuvainen eli tyontekijan kokemasta tyohon liittyvésta pétevyyden ja au-
tonomian tunteesta seké sosiaalisesta yhteenkuuluvaisuudesta syntyvd merkitys
(Jaakkola & Liukkonen 2002, 122). My6s henkilokohtaisilla tilanteilla on vaiku-
tusta tydmotivaatioon. Vaikka tdmén tutkimuksen mukaan perheelliset olivatkin
tyytyvéisimpid, ei perheellisyys tietenkddn voi olla rekrytoinnissa kaytettava va-
lintakriteeri pelkéstddn tyytyvéisyysperusteella.

Motivoitunut henkild voi my6s menettdd motivaationsa osin tai jopa kokonaan,
jos merkitys jad syntyméttd. Motivaatioon vaikuttavat myos ennakko-odotukset.
Koulutuksesta tulisikin antaa hakijoille mahdollisimman realistinen kuva eli arvo-
lupaus, jotta harhakisityksiltd ja niiden aiheuttamilta pettymyksiltd véltyttiisiin.
Toisaalta, jos motivaatio ja sen ylldpitdiminen olisivat yksinkertainen asia, kaikki
tyopaikat olisivat tdynnd korkeasti motivoituneita tyontekijéitd (Brooks 2006, 75).

Vuokratyon epdavarmuutta koki oppisopimuskokeista vastausten perusteella yksi
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(17 %), kun alkukartoituskyselyisté oli loydettavissd kolmen (43 %) kokin vasta-
uksista viitteitd epdvarmuudesta. Vuokratyon tyontekijille aiheuttamaa epévar-
muutta viahentdédkin timéin tutkimuksen mukaan sopimukseen kirjattu siirtyminen
kayttajayrityksen palvelukseen. Epdvarmuus vihentdd sitoutumista sekd vuokraus-
ettd kayttdjiorganisaatioon, mikéd taas vihentdd tyotyytyviisyyttd. Myos Hackma-
nin ja Oldhamin (1976, 256) tyén ominaisuusteorian mukaan motivaatiota ja tyo-
tyytyviisyyttd lisddvissd tyossd on samoja ominaisuuksia kuin Karasekin mallis-
sa: tyon vaativuus ja autonomia. Lisdksi sithen on liitetty palautteen saaminen,

mitd oppisopimuskokit eivét kokeneet saavansa riittavasti.

Jotta kokin ammattitutkinnon suorittaminen oppisopimuksena loisivat arvoa ja
tayttdsi opiskelijoiden toiveet sekd opetussuunnitelman vaatimukset, on oppimis-
mahdollisuuksia liséttiva ja tyopaikkaohjaajat sitoutettava hankkeeseen, kuten
ohjausryhmén tapaamisen yhteydessi todettiinkin. Tydpaikkaohjaajien lisdksi
koko opiskelijan sijoitusyksikon seké ketjun olisi sitouduttava oppisopimuskoulu-
tuksen vaatimusten tayttdmiseen. Opiskelijoiden tyytyviisyys lisdd halukkuutta
sitoutua organisaatioon, ja sen tuottavuutta. Toisaalta sitoutuminen organisaatioon
lisdd tyotyytyvéaisyyttd ja kayttdjayritykselle tyytyviinen tyontekija mahdollistaa
suuremman arvonluonnin kuin tyytyméton. Henkilostovuokrausyritykselle kéytta-
jayritys, jolle vuokratyontekijat ovat mahdollistaneet suuremman arvonluonnin,

ovat tyytyvdisempid asiakkaita.

Tyo6tyytyméttomyys aiheuttaa tydpaikalla ongelmia. Osalla oppisopimuskokeista
oli ongelmia myo6héstelyn, poissaolojen ja asenteen kassa. Kaikki ndmé voivat
olla tyotyytymittomyyden aiheuttamia muutoksia tyontekijoiden kéyttdytymises-
sd. Tutkimuksessa oli myos havaittavissa y-sukupolvelle ominaista kdyttdytymis-
td. He arvostavat luotettavaa tyopaikasta annettua arvolupausta ja jos arvolupaus
el vastaa todellisuutta, he katsovat parhaimmaksi vaihtaa paikkaa, kuten oppiso-
pimuksen alussa tapahtuikin. Myos korkeat odotukset tydpaikan ja tyon suhteen
saattavat osin selittdd oppisopimuskokkien tyytymittomyyttd. Kontekstissa esite-
tyt ravintola-alan piirteet tulevat ndkyviin myos tdmén tutkimuksen aineistosta.
Ravintola-alan tydmenetelmien kehitys yhdessé tyoelamidn muutosten ja y-
sukupolven erityispiirteiden kanssa vaikuttavat koko ravintola-alaan muuttaen sen

lapikulkualaksi kuten Pitkdanen (2009, 170) tutkimuksessaan on todennut.
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tiasséd opinndytetydssd on kuvattu SOL Henkilostopalvelut Oy:n tyontekijoiden
kouluttamiseen tihtddva uusi palvelukonsepti sekd sen pilotointi arvonluonnin ja
asiakasymmaérryksen ndkokulmasta. Tutkimusstrategia on realistinen evaluaatio ja
tutkimus on toteutettu monimenetelméisend casetutkimuksena. Tutkimuksen tie-
toperustan muodostavat arvonluonnin teoriat: palvelulogiikka ja palvelukeskeinen
logiikka sekd tyomotivaatioon ja -asenteeseen liittyvit teoriat. Lisdksi on konteks-
tiosuudessa késitelty hankkeen toimijoihin liittyvéé teoriaa. Empiriaosuuden
muodostavat konseptin pilottitoteutuksen kuvatus seki kyselytutkimusten tulok-
set. Kuudes ja samalla viimeinen luku siséltdd yhteenvedon liséksi tutkimuksen
perusteella tehdyt johtopéatokset seké tutkijan arvion siitd, onko tutkimuskysy-
myksiin tdssd tutkimuksessa pystytty vastaamaan. Siihen siséltyvit myds jatkotut-

kimusaiheet seki tutkimuksen luotettavuuden arviointi.

6.1 johtopaatokset

Palvelukonsepti osoittautui periaatteeltaan toimivaksi, mutta vaatii paneutumista
tapauskohtaiseen riskienhallintaan. Palvelukonseptin toteutuksessa tulee huomioi-
da jatkossa riittdvdn asiakasymmairryksen hankkiminen ennen aloittamista, silla
vain onnistunut ongelmanratkaisu luo arvoa asiakkaalle. Toteutuksella tulee olla

koordinaattori, joka huolehtii tiedonkulusta ja koulutushankkeen seurannasta.

Pilottitoteutus ei sen sijaan onnistunut aivan odotusten mukaan. Témén tutkimuk-
sen perusteella voidaankin vetdd johtopditos, ettd tdimid oppisopimuskoulutus ei
ole sopiva tapa kouluttaa kokkeja téssd kontekstissa ilman suunnitellun urapolun
toteuttamista ja oppimismahdollisuuksien lisdédmistd. Yritys X:n kokkikoulutus
tulisikin jérjestdd jollakin kevyemmalld tavalla, esimerkiksi rekrytointikoulutuk-
sena. Koulutettaviksi tulisi valita ensisijaisesti motivoituneita, hyvid tyyppeji eikd
niinkdin kiinnittdd huomiota aikaisempaan tyokokemukseen ja osaamiseen. Eri-
tyisesti huomiota tulisi kiinnittda tydelamévalmiuksiin, silld Yritys X:ssdkin ar-

vostettiin enemméin tyontekijaé, joka tulee tyohon sovitusti.
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Sitoutumiseen vaikuttavaa, vuokratyon tyontekijédlle aiheuttamaa epdvarmuutta
voidaan vihentéd selkeilld, yhteisilld pelisdédnnoilld sekd vuokrausyrityksen ja
kayttaja yrityksen vilisten sopimusten ldpindkyvyydelld. Yritys X voi vaikuttaa
ravintola-alan yleiseen kehitykseen sekd ongelmaksi kokemaansa tyontekijoiden
sitoutumattomuuteen omissa toimipisteissién lisidmalld tekijoitd, jotka vaikutta-
vat kokemukseen tyon mielekkyydesté ja motivoivat tyontekijoitd sekd hyodyn-

tamalld y-sukupolven ominaisuuksia.

Jotta koulutus voitaisiin jirjestdd Yritys X:ssd oppisopimuksena, on oppimismah-
dollisuuksia liséttava. Niiden lisdéntymiseen pédstéisiin kahdella tavalla: lisdtdén
oppimismahdollisuuksia Yritys X:n ravintoloissa muuttamalla tydmenetelmid tai
ryhtymaélld tekeméén yhteistyotd konsernin muiden ravitsemusliikkeiden kanssa.
Yhteistyd tydvoiman koulutuksessa toisi helpotusta my6s muiden konsernin ra-
vintoloiden tydvoimapulaan. Toinen tie on sopeutua ja kehittdd ruuanvalmistuk-
sen prosesseja niin, ettd ammattitaitoa tarvitaan entistd vihemmaén, jolloin tyonte-
kijoiden suuri vaihtuvuus ei aiheuta niin suurta haittaa kuin se tilld hetkelld aihe-

uttaa.

Tutkimuskysymykset:

1) Mitd palvelukonseptissa tulisi huomioida?

2) Minkilaista asiakasymmaérrysté tarvitaan, jotta tydvoiman koulutukseen
liittyvé palvelukonsepti luo arvoa (value creation) SOL Henkilostopalvelut
Oy:n yhteistyokumppaneille?

3) Miten ratkaistaan sen ongelma tydvoiman sitouttamiseksi?

4) Millainen palvelukonsepti tayttdd asiakkaan vaatimukset ja tarpeet?

5) Minkélaisin jérjestelyin arvoa syntyy myos koulutettaville?

6) Millainen palvelukonsepti tayttdd opiskelijoiden vaatimukset ja tarpeet?

Kaikkiin tutkimuskysymyksiin pystyttiin vastaamaan tisséd tutkimuksessa melko
hyvin. Tutkimuksellisen kehityshankkeen tavoitteeseen, eli toimivan koulutuskon-
septin suunnitelman laatimiseen hankittavan asiakasymmaérryksen pohjalta, ei
aivan péisty, silld Yritys X:n ongelmaa ei koulutuskonseptin avulla pystytty rat-

kaisemaan. Suunnittelua onkin vield jatkettava.
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Tutkimuksen tekijian henkilokohtainen tavoite oli oman osaamisensa lisidminen ja
laajentaminen. Tutkimus tdytti timén tavoitteen, silld hdn paisi perehtyméén itsel-
leen ennalta tuntemattomiin toimintaympdaristoihin: henkilostovuokraukseen, op-
pisopimukseen ja pddkaupunkiseudun ravintolaliiketoimintaan. Myds SOL Henki-
l6stopalveluiden liiketoiminta seké toimintatavat tulivat tutuiksi. Tutkimuksen
tekijan aikaisempi osaaminen on keskittynyt 1&hinné taloushallintoon. Tama tut-
kimuksellinen kehityshanke lisédsi tekijdnsd osaamista markkinoinnissa seka liike-

toiminnan suunnittelussa.

6.2 Jatkotutkimusaiheet

Yritys X:n kannalta katsottuna jatkotutkimusaiheita voisivat olla urapolun ja kou-
lutusyhteistyon suunnittelu muiden konsernin omistamien ravitsemusliikkeiden
kanssa tarvittavan tydvoiman saannin turvaamiseksi jatkossa seké tutkimus mah-
dollisuuksista lisdtd tyotyytyvidisyyttd. Yritys X:n ja SOL Henkilostopalveluiden
ndkokulmasta myds yrityksen sitoutuminen tyontekijadn ja siitd mahdollisesti
syntyvé hyoty vuokrausyritykselle olisi tutkimisen arvoista. SOL Henkil6stopal-
veluiden ja Yritys X:n yhteistyon ndkokulmasta jatkotutkimuksena voitaisiin to-
teuttaa myds sopivamman koulutuksen suunnitelma ja yhteistydmuotojen kehit-

tamiseen tdhtdidva tutkimus.

Henkil6stovuokrausalan nakokulmasta kiinnostavaa olisi tutkia sitd, miten vuok-
ratyontekijdt ylipaatdaan suhtautuvat kayttijayrityksiin, koska tissa tutkimuksessa
oppisopimusopiskelijat olivat tyytyvéisid SOL Henkilostopalveluihin, mutta koh-
distivat tyytyméattomyytensd yksinomaan kéyttdjiyritykseen. Oppisopimuksen
ndkokulmasta olisi hyodyllistd tutkia perustutkintoa opiskelevien oppisopi-
musopiskelijoiden tyytyvéisyys oppisopimusopiskeluun yleensd, silld oppisopi-
musta ja oppisopimusopiskelijoita on tutkittu erittdin vihdn Suomessa. Oppisopi-
muskoulutuksen piiriin haluttaisiin lehtikirjoittelun mukaan lisdd nimenomaan
nuoria opiskelijoita, mitkd olivat tdssé tutkimuksessa kaikkein véhiten tyytyvéisid

tydssdoppimiseen.
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6.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Kyselyt on tédssd tutkimuksessa suoritettu koko perusjoukolle. Alkukartoitusky-
symysten, jotka on esitetty myos oppisopimuskokeille, luotettavuus on pyritty
varmistamaan suorittamalla koekysely tutkijan silloin 18-vuotiaalle tyttérelle.
Kaikki kysymykset (kokit ja keittiomestarit) on myos lahetetty SOL Henkilosto-
palveluiden palvelujohtajalle sekd Yritys X:n edustajan luettavaksi ja kommentoi-
taviksi. Oppisopimuskokeille laaditun kyselyosuuden avointen kysymysten teke-
miseen osallistui myés SOL Henkilostopalveluiden asiakasvastuullinen rekrytoija.
Alkukartoituskyselyt on suoritettu puhelinhaastatteluina, jolloin tutkija on voinut
selventdd kysymyksid tarvittaessa. Oppisopimuskokeille kysely suoritettiin pape-
rilomakkeita kéyttden ja tutkija oli paikalla kyselytilanteessa, joten hén on voinut

tarvittaessa tarkentaa kysymyksié seké vastauksia.

Aineisto esitetddn tissd tutkimuksessa siten, ettd péddttelyketju on myos tutkimuk-
sen lukijan havaittavissa, jolloin tutkimuksen uskottavuus ja reliabiliteetti parane-
vat. (Kananen 2008, 84 - 85.) My0s triangulaatio eli usean menetelmén kaytto
tulosten saavuttamiseksi sekd sisdinen ettd ulkoinen arviointi lisddvét tutkimuksen
uskottavuutta ja luotettavuutta (Anttila 2007, 143). Tutkimukseen osallistuneiden
henkil6llisyys on pyritty suojaamaan jéttdmalld nimet pois ja poistamalla vastauk-
sista kaikki henkil6on suoraan viittaavat murre- tai slangisanat ja ilmaukset, mitka

ovat suoraan yhdistettavissd henkiloon.

Palvelukonseptia koskevat tutkimustulokset ovat yleistettdvissdé SOL Henkilosto-
palveluiden sisélld. Yritys X:n ongelmanratkaisun ndkdkulmasta tutkimustulokset
ovat ainutkertaiset eli ne eivit ole yleistettdvissd suoraan mihinkidin toiseen kon-
tekstiin. Koska ihmisten kéyttdytymiseen liittyy aina epdvarmuustekijoiti seka
henkilokohtaisiin tilanteisiin liittyvid tekijoitd, voivat tulokset vaihdella merkitta-
visti erilaisten yksiloiden ja ryhmien vililld. Suuntaa-antavia tuloksen sen sijaan
ovat kaikissa timin tutkimuksen konteksteissa, jos tutkittavat ryhmét ovat ko-

koonpanoltaan samantyyppiset.



115

LAHTEET

Ahonen, G., Hussi, T., Pirinen, H. 2010. Y-sukupolvi haastaa johtamisen Suomen
tyoelamaissd — syrjdytymisen kustannukset ja tulevaisuuden tyeldmédén liittyvit

mahdollisuudet. Tyopoliittinen aikakauskirja 4/2010, 23 — 32.

Anttila, P. 2006. Tutkiva toiminta ja ilmaisu, teos, tekeminen. 2. painos. Hamina:

AKATIIMI Oy.

Anttila, P. 2007. Realistinen evaluaatio ja tuloksellinen kehittdmistyé. Hamina:

AKATIIMI Oy.

Apilo, T., Hytonen, H., Valokari, K. 2009. Arvonluonnin uudet muodot ja verkos-
tot. Helsinki: VTT.

Arantola, H. 2006. Customer insight; uusi viline litketoiminnan kehittdmiseen.

Helsinki: WSOYpro.

Arantola, H. & Simonen, K. 2009. Palvelemisesta palveluliiketoimintaan - Asia-
kasymmairrys palveluliiketoiminnan perustana. Tekeskatsaus 256/2009. Helsinki:

Tekes.

Belkahla, W. & Triki, A. 2011. Customer Knowledge enabled innovation capabil-
ity: proposing a measuremen scale. Journal of Knowledge Management, Vol. 15,

Iss: 4, pp.648 — 674.

Ballantyne, D., Frow, P., Varey, R., Payne, A. 2011. Value proposition as com-
munication practice: Taking a wider view. Industrial Marketing Managment 40

(2011) 202 - 211.

Biggemann, S., Buttle, F. 2012. Intrinsic value of business-to-business relation-
ships: an empirical taxonomy. Journal of Business Reasearch 65 (2012) 1132 —

1138.



116

Biggs, D., Swailes, S. 2006. Relations, commitment and satisfaction in agency
workers and permanent workers. Employee Relations Vol. 28 No. 2, 2006 pp. 130
— 143,

Buttle, F. 2009. Customer Relationship Management: Concept and Technologies.
Second Edition. Elsevier Ltd. (E-aineisto)

Cennamo, L., Gardner, D. 2008. Generational differences in work values, out-
comes and person-organisation values fit. Journal of Managerial Psychology,

Vol.23 No. 8, 2008 pp. 891 — 906.

Collin, K. 2005. Experience and Shared Practice; Design Engineers’ learning at

work. Jyviskyld: University of Jyviskyla.

Crouch, C., Pearce, J. 2012. Doing Research in design. London: Berg.

Demos Helsinki 2009. Ty6 ei ole vaan ty6d: Hyvdn tydon manifesti 2009. Helsinki:

Tyo- ja elinkeinoministerid.

Euroopan Unioni, Euroopan sosiaalirahasto. Mast Ryhméyttamisopas [viitattu

21.3.2013] Saatavana: http://www.mastohjaus.fi/pdf/Ryhmayttamisopas.pdf

Faucher, J.-B., Everett, A., Lawson, R. 2008. Reconstituting Knowledge Man-
agement. Journal of Knowledge Management, Vol. 12, Iss: 3, pp 3 — 16.

Finne, S., Kokkonen, T., 2005. Asiakasldhtdinen kaupan arvoketju. Kilpailukykya
kaupan arvoketjusta. Helsinki: WSOYpro.

Griseri, P. 1998. Managing Values; Ethical Change in Organisations. London:
MacMillan Press Ltd.
Godson, M. 2009. Relationship Marketing. New York: Oxford University Press.



117

Goldstein, S., Johnston, R., Duffy, J. Rao, J. 2002. The Service Concept: The
Missing Link in Service Design Research? Journal of Operations Management 20

(2002) 121 — 134.

Greenberg, P. 2010. The impact of CRM 2.0 on customer insight. Journal of
Business & Industrial marketing, Vol. 25, Iss 6, pp. 410 — 419.

Gronroos, C. 2007. Service Management and Marketing: customer management

in service competition. 3 rd ed. Chichester: John Wiley & Sons Ltd.

Gronroos, C. 2008. Service Logic Revisited: who creates value? And who co-

creates? European Business Review Vol. 20 No. 4 2008, pp. 298 —314.

Gronroos, C. 2011. The Service Perspective on Business Relationships: The value
creation, interaction and marketing interface. Industrial Marketing Management

40 (2011), pp. 240 — 247.

Hackman, J. R., Oldham, G. R. 1976. Motivation through the Design of Work:
Test of a Theory. Organizational Behavior and Human Performance 16 (1976),
pp- 250 — 279.

Hanington, B. 2003. Methods in making: A Perspective on the State of Human
Research in Desing. Design Issue. Vol. 19, No. 4, Autumn 2003.

Hansen, H., Samuelsen, B., Silseth, P. 2008. Customer perceived value in B-t-B
service relationships: Investigating the importance of corporate reputation. Indust-

rial Marketing Management 37 (2008) 206 — 217.

Harmonen, J., 2005. Ketjuliiketoiminnan vaatimukset tietojirjestelmille paivittais-
tavarakaupan toimialalla teoksessa Verkkoliiketoiminnan avainalueita kaupan ja
teollisuuden arvoverkossa toim. Kaivonen, V., Ruohonen, M. Tampere: Tampere

University of Technology and University Of Tampere.



118

Heikkild, T. 2005. Tilastollinen tutkimus. 5.-6. painos. Helsinki: Edita Publishing
Oy.

Helsingin kaupunki 2012. Oppisopimuskoulutus, tilastot [viitattu 7.3.2013] Saata-

vissa: www.hel.fi/hki/ammatillinen/fi/oppisopimuskoulutus/tietopankki/tilastot

Henkilostopalveluyritysten liitto ry. 2011. Toimialakalvot. [Viitattu 13.9.2012].

Saatavissa: http://www.hpl.fi/henkilostopalveluyritysten liitto/ liitetiedos-

tot/Toimialakalvot 2011 maaliskuu nettiversio.pdf

Hirsjdrvi, S., Remes, P., Sajavaara, P. 2009. Tutki ja Kirjoita. 15. uudistettu pai-

nos. Helsinki: Kustannusosakeyhtié Tammi.

Hirschowitz, A. 2001. Closing the CRM loop: The 21* century marketer’s chal-
lenge: Transforming customer insight into customer value. Journal of Targeting,

Measurement and Analysis for Marketing Dec 2001. Vol 10, No. 2, 168 - 178

Hurri, T. 2010. Vuokratyontekijdn palkan méirdytyminen. Pro gradu-tutkielma,

Lapin yliopisto, oikeustieteen tiedekunta.

Hausser, J., Mojzisch, A., Niesel, M., Schulz-Hardt, S. 2010. Ten years on: A re-
view of recent reasearch on the Job Demand-Control (-Support) model and psy-

chological well-being. Work & Stress Vol. 24, No. 1, January-March 2010, 1 - 35.

Ilvonen, E. & Keinédnen, A. 2009. Vuokratyovoiman kéyton edut ja haitat kéaytta-
jayrityksen nidkokulmasta. Edilex 2009/10. Saatavissa
www.edilex.fi/lakikirjasto/6056

Jaakkola, T., Liukkonen, J. 2002. Itseméddrddmismotivaatio teoksessa rahasta vai
rakkaudesta tyohon? Mikd meitd motivoi? Toim. Liukkonen, J., Jaakkola, T., Su-

vanto, A. Jyvdskyla: Likes-tyoelamépalvelut Oy.

Jalonen, H. & Lonnqvist, A. 2008. Kohti ennakoivaa litketoimintaa [viitattu:

7.11.2012] Saantitapa: http://Ita.hse.fi/2008/4/lta_2008 04 d4.pdf




119

Jung, H., S., Yoon, H. H. 2013. Do employyes’ satisfied customers respond with
an satisfactory relationship? The effects of employees’ satisfaction on customers’
satisfaction and loyalty in a family restaurant. International Journal of Hospitality

Management 34 (2013) 1 - 8.

Juuti, P. 2011. Miten organisaation kieli kohtaa nuoren tyontekijén teoksessa Y-

sukupolvi tyo(eldmi)ssd toim. Vesterinen P-L ja Suutarinen M. Vantaa: JTO.

Kaario, K., Pennanen, R., Storbacka, K., Mikinen, H.-L. 2003. Selling Value.
Maximize Growth by Helping Customers Succeed. Helsinki: WSOY .

Klassen, Russell, Chrisman, 1998, Efficiency and Productivity Measures for High

Contact Services. The Service Industries Journal pp 1 - 18.

Kananen, J. 2008. Kvali; kvalitatiivisen tutkimuksen teoria ja kiyténteet. Jy-

vaskyld: Jyvéskylan ammattikorkeakoulu.

Karasek, R., Theorell, T. 1990. Healthy Work. Stress, Productivity and the Re-
construction of Working Life. USA: BasicBooks.

Karjalainen, J., Haahtela, T., Malinen, P., Salminen, V., Kaukonen, M. 2004. Ul-
koistaminen innovaatiotoiminnassa. Arvomalli pddtoksenteon tukena. Helsinki:

Teknologiateollisuus ry.

Kauppinen, T. 2002. Arvojohtaminen. Helsinki: Otava.

Kess, K., Seppinen, E. 2011. Sairauspoissaolojen hallinta esimiehen keinoin. Hel-

sinki: Edita Publishing Oy.

Kettinger, W., L1, Y. 2010. The infological equation extended: towards conceptual
clarity in the relationship between data, information and knowledge. European

Journal of Information Systems (2010) 19, 409 - 421.



120

Kjelin, E. & Kuusisto, P.-C. 2003. Tulokkaasta tuloksentekijaksi. Helsinki: Talen-

tum.

Klein, H., Wesson, M., Hollenbeck, J., Wright, P., DeShon, R. 2001. A Assess-
ment of Goal Commitment: A Measurement Model Meta-Analysis. Organiza-

tional Behavior and Human Decision Processes. Vol. 85, No. 1, May, pp. 32 — 55.
2001.

Koivisto, M., 2009. Palvelumuotoilu ja sen DfA-potentiaali teoksessa Tulevaisuus
on saavutettava, toim. Tahkokallio, P., 2009. Helsinki: Terveyden ja hyvinvoinnin

laitos ja Suomen DfA-verkosto.

Korhonen, H., Valjakka, T., Apilo, T. 2011. Asiakasymmirrys teollisuuden palve-

luliiketoiminnassa. Tavoitteena ostava asiakas. Espoo: VTT.

Korhonen, T., 2006. Arvomallin soveltaminen palveluliiketoiminnan kehittdmi-

sessd. Diplomityo, TKK.

Korkman, O. 2006. Customer value Formation in practice; a practice-theoretical

approach. Helsinki: Swedish School of Economics and Business Administration.

Korkman, O., Arantola, H. 2009. Arki. Eviitd uuteen asiakasldhtoisyyteen. Hel-
sinki: WSOYpro Oy.

Kuusela, H., Ollikainen, R. 2005. Riskit ja riskienhallinta-ajattelu, teoksessa Ris-
kit ja riskienhallinta toim. Kuusela, H., Ollikainen, R. Tampere: Tampere univer-

sity press.

Lehtonen, V.-M. 2010. Miten hallita sairauspoissaoloja? Sairauspoissaolojen ny-
kytila. Sairauspoissaolojen taustalla olevat tekijét, kuten tyotyytyvéisyys. Keinot

sairauspoissaolojen vihentdmiseksi. Helsinki: Valtiovarainministerid.

Leino, O. 2011. Oppisopimusopiskelijan oppimisen henkilokohtaistaminen ja op-

pimismahdollisuudet tydpaikalla. Joensuu: Itd-Suomen yliopisto.



121

Lusch, R., Vargo, S., O’Brian, M. 2007. Competing through service: Insight from
Service-dominant Logic. Journal of Retailing 83 (1, 2007) 5 — 18.

Lamsd, A.-M., Hautala, T. 2005. Organisaatiokdyttdytymisen perusteet. Helsinki:
Edita Publishing Oy.

Lamsé, A.-M., Savolainen T. 2000. The nature of managerial commitment to stra-
tegic change. Leadership & Organization Development Journal 21/6 [2000] 297 —
306.

Lonngvist, A., Jaaskeldinen, A., Kujansivu, P., Kdpyld, J., Laihonen, H., Sillan-
pad, V., Vuolle, M. 2010. Palvelutuotannon mittaaminen johtamisen vélineena.

Helsinki: Tietosanoma.

Lonngvist, A., Kujansivu, P., Antola, J. 2005. Aineettoman pddoman johtaminen.

Oitmaéki: JTO-Palvelut Oy.

Malinen, P., Barsk, K. 2003. Arvon muodostus innovaatiotoiminnassa. Helsinki:

Teknologiateollisuus ry.

Maran, A. 2012. A study of he Usage of Knowledge Management Practice in
Avasarala Technologies limited (ATL). International Journal of Technology and

Knowledge Management 2012, Vol 5, No 1, pp 41 —47.

Maylor, H., Blackmon K. 2005. Researching Business and Management. New
York: Palgrave MacMillan.

Meyer, J., Stanley, D., Herscovitch, L., Topolnytsky, L. 2002. Affective, Continu-
ance, and Normative Commitment to Organization: A Meta-Analysis of Antece-

dents, Correlates, and Consequences. Journal of Vocational Behavior 61, 20 — 52

(2002).



122

Miettinen, A. 2006. Tyohonsa erittdin tyytyvéiset teoksessa Kaikilla mausteilla.
Artikkeleita tydolotutkimuksesta toim. Lehto A.-M., Sutela, H. ja Miettinen, A.
Helsinki: Tilastokeskus.

Miettinen, S., 2011. palvelumuotoilu — yhteissuunnittelua, empatiaa ja osallistu-
mista teoksessa Palvelumuotoilu — uusia menetelmid kayttijatiedon hankintaan ja

hyodyntdmiseen, toim. Miettinen, S. Helsinki: Teknologiainfo Teknova

Miettinen, S., Kalliomiki, A., Ruuska, J. 2011. Palvelun konseptointi teoksessa
Palvelumuotoilu — uusia menetelmid kayttéjatiedon hankintaan ja hydodyntdmi-

seen, toim. Miettinen, S. Helsinki: Teknologiainfo Teknova Oy.

Moilanen, J-M., 2008. Méairdaikaiset ja osa-aikaiset tydosopimukset. Helsinki: Ta-

lentum

Myllykangas, P. 2009. Sidosryhmésuhteet likketoiminnan arvon luomisessa. Tam-

pere: Tampereen yliopisto Oy.

Maikeld, K. 1990. Kvalitatiivisen analyysin arviointiperusteet teoksessa Kvalitatii-

visen aineiston analyysi ja tulkinta, toim. Mékeld K. Helsinki: Oy Gaudeamus Ab.

Nakari, M.-L. 2003. Tydilmapiiri, tyontekijoiden hyvinvointi ja muutoksen mah-
dollisuus. Jyviskyld: University of Jyviskyla.

Ojasalo, J. 1999. Quality Dynamics in Professional Services. Helsinki: Swedis

School of Economics and Business Administration.

Oksanen, T. 2010. CRM ja muutoksen tuska — asiakkuudet haltuun. Helsinki: Ta-
lentum Oy.

Opetushallitus 2010. Maardys 3/011/2010 hotelli-, ravintola- ja catering-alan pe-
rustutkinto 2010. Helsinki: Opetushallitus.

Opetushallitus 2005. OPEMONEEN Hyvid kiytdnt6jd ja malleja opetusjdrjestel-



123

jen ja —menetelmien kehittdmishankkeesta ammatillisessa peruskoulutuksessa

toim. Véyrynen, P. Helsinki: Opetushallitus.

Pajarinen, M., Rouvinen, P., Yld-Anttila, P., 2010. Missi arvo syntyy? Suomi
globaalissa kilpailussa. Helsinki: Taloustieto Oy.

Palukka, H. & Tiilikka, T. 2007. Vuokratyontekijand hyvinvointipalvelurakenteen
murroksessa. Loppuraportti, Tampereen yliopisto, sosiologian ja sosiaalipolititkan

laitos.

Pitkénen, S., Luoma, L., Jarvensivu, A., Arnkil, R. 2009. Moni-ilmeiset rekrytoin-
tiongelmat. Rekrytointiongelmien syyt tyonantajan, tyonhakijan ja tydvoimatoi-

miston ndkokulmasta. Helsinki: Edita Publishing Oy.

Porter, M. E. 1991. Kilpailuetu. 3. painos. Helsinki: Weilin + Go6s.

Portin, M., Kumpulainen, T. 2012. Ammatillinen koulutus teoksessa Koulutuksen

tilastollinen vuosikirja 2011 toim. Kumpulainen T. Helsinki: Opetushallitus.

Pulkkinen, M., Rajahonka, M., Siuruainen, R., Tinnild, M., Wendelin, R. 2005.
Liiketoimintamallit arvonluojina — ketjut, pajat ja verkot. Helsinki: Teknologiate-

ollisuus ry.

Pursio, H. 2011. Allegro giocoso, allegro molto e risoluto teoksessa Y-sukupolvi

tyo(eldmi)ssd toim. Vesterinen P-L ja Suutarinen M. Vantaa: JTO.

Prahalad, C. K., Krishnan, M. S. 2008. The new age of innovation. Driving co-
created value through global networks. New York: The McGraw-Hill Companies

Inc

Robbins, S. P., Judge, T. A., Gampbell, T. T. 2010. Organizational Behaviour.

Harlow: Pearson Education Ltd.

Robbins, S. P., Judge, T. A. 2008. Essentials of Organizational Behavior. Ninth



124

edition. Harlow: Pearson Education Ltd.

Ruohotie, P. 1998. Motivaatio, tahto ja oppiminen. Helsinki: Oy Edita Ab.

Ruohotie, P. 2002. Oppiminen ja ammatillinen kasvu 1. - 2. painos. Helsinki:

WSOY

Rynes, S., Gerhart, B., Minette, K. 2004. The importance of pay in employee mo-
tivation: discrepancies between what they say and what they do. Human Resource

Management, winter 2004, Vol 43, No. 4, Pp 381 — 394.

Salkari, I., Hy6tyldinen, R., Apilo, T., Ryyninen, T., Korhonen, H. 2007. Uutta
asennetta palveluinnovaatioihin. Teoksessa Teollisuuden palveluksista palvelulii-

ketoimintaan. Haasteena kannattava kasvu. Helsinki: Teknologiateollisuusry.

Salo, A. 2009. Motiivi ja epdvarmuus vuokratydssd. Sosiaalipolitiikan pro gradu -

tutkielma, Tampereen yliopisto.

Salojarvi, H., Sainio, L.-M. 2009. Customer Knowledge Processing and Key Ac-

count Performance. European Business Review. Vol. 22, No. 3 pp. 339 —352.

Seuri, M., Suominen, R. 2009. Tydpaikan sairauspoissaolojen hallinta. Helsinki:

Tietosanoma Oy.

Stabel, C., Fjeldstad, O. 1998. Configuring value for competitive advantage: on
chains, shops and networks. Strategic Management Journal, Vol. 19, 413 — 437
(1998)

Stenberg M. 2012. Tiedon jakaminen organisaatiossa. Kuinka aineetonta pddomaa

kasvatetaan. Tampere: Tampere University Press.

Storbacka, K., Korkman, O., Mattinen, H., Westerlund, M. 2001. RED. Helsinki:
WSOY.



125

Suomalainen, H. 2009. Oppisopimuskoulutuksen yleinen tila sekd sen laadun ja

vaikuttavuuden kehittiminen. Helsinki: Opetusministerio.

Suvanto, A. 2002. Arvot ja motivaatio teoksessa rahasta vai rakkaudesta tyohon?
Mik4 meitd motivoi? Toim. Liukkonen, J., Jaakkola, T., Suvanto, A. Jyviskyla:
Likes-tyoeldmépalvelut Oy

Tanskanen, A., 2012. Huono-osaisia tyotekijoitd? Tutkimus vuokratyontekijoiden

tydeldmin laadusta. Helsinki: Unigrafia.

Tilastokeskus 2011. Vaikeasti taytettédvit avoimet tyopaikat suuralueittain
2010/I1 - 201 1/H1 .[viitattu: 6.1.2012].

Saatavissa: http://www.stat.fi/til/atp/2011/03/atp 2011 03 2011-11-

09 tau 010 fi.html

Tilastokeskus 2012. Vaikeasti taytettivit avoimet tyopaikat. [viitattu: 4.4.2013].
Saatavissa: http://www.stat.fi/til/atp/2012/03/atp 2012 03 2012-11-
14 tau 008 fi.html

Tuomaala, M. 2010. Rekrytointiongelmat seké tydvoiman kysynté ja Tyo- ja
Elinkeinotoimistoissa. Tilanne syyskuussa 2010. [viitattu 6.1.2012]. Saatavissa:

http://www.tem.fi/files/28401/Rekrytointiongelmat _seka tyovoiman kysynta ja_

tarjonta tyo-_ja_elinkeinotoimistoissa_3-2010.pdf

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum Media Oy.
Twenge, J. M., Campbell, S. M. 2008. Generational differences in psychological
traits and their impact on the workplace. Journal of Managerial Psychology Vol.

23, pp. 862 - 877.

Tyo- ja elinkeinotoimisto, 2013. Avoimet paikat [viitattu 6.2.2013]. Saatavissa:
http://www.mol.fi/paikat/

Urde, M. 2009. Uncovering the corporate brand’s core value. Management Deci-



126

sion Vol. 47 No. 4, 2009 pp. 616 - 638. Emerald Group Publishing Limited.

Van Breugel, G., Van Olffen, W., Olie, R. 2005. Temporary Liaisons: The Com-
mitment of Temps Toward Their Agencies. Journal of Management Studies 42,

539 - 566.

Vargo, S. & Lusch, R. 2008. Service-dominant Logic: continuing the evolution.

Journal of the Academic Marketing Science (2008) 36:1 — 10.

Vargo, S., Maglio, P., Akaka, M. 2008. On value and value co-creation: A service
systems and service logic perspective. European Management Journal (2008) 26,

145 - 152.

Vargo, S., Lusch, R. 2011. It’s all B2B...and beyond: Towards a system perspec-
tive of the market. Industrial Marketing Management 40 (2011) 181 — 187.

Vesalainen, J. 2004. Katetta kumppanuudelle. Hy6ty ja sen jakaminen asiakas-

toimittaja-suhteessa. Helsinki: Teknologiateollisuus ry.

Viitala, R., Vettensaari, M., Mikipelkola, J., 2006. Nékokulmia vuokratyohon.
Ty6poliittinen tutkimus 302.

Viitala, R., 2007. Henkilostojohtaminen strateginen kilpailutekijd. Helsinki: Edita
publishing Oy.

Viitasalo, K., Hemio, K., Harméd, M., Lindstrém, J., Peltonen, M., Puttonen, S.,
Koho, A. 2011. Tyodterveyshuolto ehkiisee vorotyon ja elintapojen terveysriskeja.

Tampere: Terveyden ja hyvinvoinnin laitos.

Virolainen, H. 2010. ’Kai sitd ihminen on vaan semmoinen laumaeldin” —

Virtuaalisen tiimin ilmapiiri. Turku: School of Economics.

Virolainen, V.-M., Hallikas, J. 2005. Toimittajaverkostoihin liittyvé riskienhallin-
ta teoksessa Riskit ja riskienhallinta toim. Kuusela, H., Ollikainen, R. Tampere:

Tampere university press.



127

Virtainlahti, S. 2009. Hiljaisen tietimyksen johtaminen. Helsinki: Talentum.

Woodside, A., Golfetto, F., Gibbert, M. 2008. Customer Value: Theory, Research
and practice teoksessa Creating and Managing Superior Customer Value (toim.
Woodside, A., Golfetto, F., Gibbert, M.). Bingley: Emerald Group Publishing
Limited.

Ylitalo, T. 2006. Palkansaajien sairauspoissaolot teoksessa Kaikilla mausteilla.
Artikkeleita tydolotutkimuksesta toim. Lehto, A.-M., Sutela, H., Miettinen, A.
Helsinki: Tilastokeskus.

Zhang, X., Ye, C., Chen, R., Wang, Z. 2011. Multi-focused strategy in value co-
creation with customers cumulative development pattern with new capabilities. Int

J. Production Economics 132 (2011) 122 - 130.

Lait ja asetukset, joihin on viitattu:

Korkeimman Oikeuden pditos KKO:2012;2

Laki nuorista tyontekijoistd 19.11.1993/998

Laki tyoehtosopimusten yleissitovuuden vahvistamisesta 26.1.2001/56
Ty6ehtosopimuslaki 17.6.1946/436

Ty6sopimuslaki 26.1.2001/55

Vuokratyodirektiivi 2008/104/EY

Julkistamattomat lihteet:

Helsingin oppisopimustoimisto 2013. Opiskelijatilasto vuodelta 2012.



LITTEET

LIITE 1

Hankkeen mallinnus

"Yritys X / SOL kokki ”on/u

Oppisopimus SOL

Aloitus pv Aloitus pv

Oppisopimus Yritys X

-valinta
-alkuhaastattelu

-osaamistason varmistaminen

~hygieniapassi

03/12-11/02 12 /12- 08 /13



1. Arvioi kokin tydtehtdvid Yritys X:ssi seuraavin vaittdmin.
vaihtc 1=samaa mieltd, 2= melko samaa mielta, 3= melko eri mieltd, 4= taysin eri mielta
1. 1. Tyotehtdviin perehdytettiin tydsuhteen alussa riittavasti.
1. 2. Kokki saa tarvittaessa ty6honsé opastusta esimieheltd/tydtovereilta
1. 3. kokki saa tarvittaessa tyohonsd apua/tukea esimicheltd/tyokavereilta
1. 4. kokki voi kdyttidd tyossddn koko ammattitaitoaan ja osaamistaan
kokki tarvitsee tydssddn Yritys X:ssd sellaista ammattitaitoa ja osaamista,
1. 5. jota koulutuksesi ei ole tarjonnut
1.6.  jos vastasit edelliseen 1 tai 2, niin mit4?
1. 7. Kokin ty6tehtdvit ovat monipuolisia
1. 8. Kokin tyotehtdvit ovat mielenkiintoisia
1. 9.  Kokin tyotehtédvit ovat riittdvén haasteellisia
1. 10. Kokki voi vaikuttaa kdyttdminsd tydmenetelmiin
1. 11.  Kokki voi vaikuttaa tydvuoroihinsa
1. 12. Kokilla on riittdvisti aikaa suorittaa tyotehtavidin
1. 13.  Koet tyoniloa péivittdin
1. 14. Tyo aiheuttaa stressid
1. 15.  Tyo0 on fyysisesti kuormittavaa
1. 16. koet tyosi tarkedksi
1. 17. saat riittdvésti palautetta tyostési
1. 18. Pidit tyostési Yritys X:ssd
1. 19. Tyo6hon sisdltyy jotakin muuta, mita?

ALKUKARTOITUSKYSELY/KOKIT

1. kuinka pitka tydkokemus sinulla on Yritys X:ss&?

2. Kuinka pitkd tykokemus sinulla on kokin ty6tehtévista?

3.  Kuinka monta tuntia tydskentelet keskimaarin Yritys X:ss&?
4 mika koulutus sinulla on tyéhdsi

2. Arvio ty0ympéristod Yritys X:ssé seuraavien viittdmien avulla

MMM DNMNDNMNDMDDDDDMDDMDMDbDDbDDNDDNODD

© NGOk ®ON =

Perehdytyksen yhteydessi sinut tutustutettiin myos tyoyhteisoon
Tyopaikalla kiinnitetdsn huomiota tyohyvinvointiin
Tyopaikalla kiinnitetdén huomiota tydturvallisuuteen
Tyopaikalla on hyvé ty6ilmapiiri

TyOpaikan ihmissuhteet ovat hyvit

Tyopaikan kaikkia tyontekijoitd kohdellaan tasapuolisesti
Tyopaikalla on yhteiset pelisdannot

Tieto tirkeistd tyohon liittyvistd asioista tulee nopeasti perille
Palkkaus on tydtehtdvien mukainen

Tyopaikan koneet, laitteet ja vilineet ovat tarkoituksenmukaiset
Yritys X:n maine tyonantajana on hyvé

Tyopaikan sijainti on hyvi

Tyomatkasi kilometreind yhteensuuntaan

Tyomatkaan kdyttimasi aika (yhteen suuntaan)

Tyopaikkaan liittyy jotakin muuta, mitd?

LITE 2

sivu 1



ALKUKARTOITUSKYSELY/KOKIT

3. Minkilainen on mielestisi hyvi tyopaikka ja —ympérist6? 5 tiarkeinté seikkaa

LITE 2

3.1
3. 2.
3. 3.
3. 4.
3. 5.
4. Valitse mielestdsi kaksi parasta motivointi- ja sitouttamiskeinoa X)
4.1. Palkka ja palkitseminen
4. 2. Perehdyttdiminen
4. 3. Mahdollisuus edetd uralla
4. 4. Mahdollisuus kehittyd omassa ammatissa
4.5, Mabhdollisuus nykyistd monipuolisempiin tyStehtdviin
4. 6. Mahdollisuus péittdd ja saada vastuuta nykyistd enemmaén koskien omia tyotehtivia
4. 7. Jokin muu keino, mika
5.  Ennakko-odotukset kokin tyon, tydpaikan seki oppisopimuskoulutuksen suhteen kylla ei
5.1 Onko kokin tyd Yritys X:ssa vastannut ennakko-odotuksiasi? I:I
5. 2. Miksi
kylla ei
5. 3. Onko Yritys X ty6paikkana vastannut ennakko-odotuksiasi? I:I
5. 4. Miksi?
kylla ei
6. Oletko harkinnut tydpaikan vaihtoa sind aikana, jonka olet tydskennellyt Yritys X:ss4? kylla ei

6. 1.  Jos vastasit kylla, miksi?

7. Mikd on mielestdsi tirkein syy siihen, ettd kokit eivit sitoudu Yritys X:44n?

sivu 2



ALKUKARTOITUSKYSELY/KEITTIOMESTARIT

1. Arvioi kokin tyotehtdvid Yritys X:ssi seuraavin véittdmin.
vaihtc 1=samaa mieltd, 2= melko samaa mieltd, 3= melko eri mieltd, 4= tdysin eri mielta
1. 1. Tyotehtdviin perehdytetién tyosuhteen alussa riittdvasti.
1. 2. Kokki saa tarvittaessa tyohonsé opastusta esimieheltd/ty6tovereilta
1. 3. Kokki saa tarvittaessa tyohonsé apua/tukea esimieheltd/tyokavereilta
1. 4. Hén voi kéyttdd tyossddn koko ammattitaitoaan ja osaamistaan
1. 5. Kokki tarvitsee tyosséén sellaista ammattitaitoa ja osaamista, jota koulutus
1.6 jos 1 tai 2, niin mité
1. 7. Kokin tyotehtdvit ovat monipuolisia
1. 8. Kokin tyotehtdvit ovat mielenkiintoisia
1. 9. Kokin ty6tehtdvit ovat riittdvén haasteellisia
1. 10. Kokki voi vaikuttaa kdyttdminsd tyomenetelmiin
1. 1. Kokki voi vaikuttaa tydvuoroihinsa
1. 12.  Kokilla on riittdvésti aikaa suorittaa tyotehtavidin
1. 13.  Kokki kokee tyoniloa paivittidin
1. 14.  Kokkin ty0 aiheuttaa stressid
1. 15.  Kokin ty0 on fyysisesti kuormittavaa
1. 16. Kokki kokee tyonsd tdrkedksi
1. 17.  Kokki saa riittédvésti palautetta tyostdin
1. 18.  Kokin tydmotivaatio on hyvi
1. 19. Tyohon siséltyy jotakin muuta, mita?

2. Arvio tyoympéristéd Yritys X:ssé seuraavien viittimien avulla

MNMDNMDNMDNMDMNMNDNMDNDNMDDDNMDMDDNDD

© No ok b=

L UL U G G G (o)
A T

Perehdytyksen yhteydessa kokki tutustutettiin myos tyoyhteisdon
Tyopaikalla kiinnitetdén huomiota tyShyvinvointiin
Tyopaikalla kiinnitetdén huomiota tyoturvallisuuteen
Tyopaikalla on hyvé tyoilmapiiri

Tyo6paikan ihmissuhteet ovat hyvit

Tyopaikan kaikkia tyontekijoitd kohdellaan tasapuolisesti
Tyopaikalla on yhteiset pelisidnnot

Tieto tarkeistd tyohon liittyvistd asioista tulee nopeasti perille
Palkkaus on tyotehtdvien mukainen

Tyopaikan koneet, laitteet ja vélineet ovat tarkoituksenmukaiset
Yritys X:n maine ty6nantajana on hyvi

Tyopaikan sijainti on hyva

Tyomatkasi kilometreind yhteensuuntaan

Tyomatkaan kdyttdmési aika (yhteen suuntaan)

Tyopaikkaan liittyy jotakin muuta, mitd?

LIITE 3
1 2 3 4
ei ole tarjonnut
1 2 3 4

sivu 1



ALKUKARTOITUSKYSELY/KEITTIOMESTARIT LITE 3

3. Miten Yritys X saadaan kiinnostamaan tyopaikkana ja —ympéristond? 5 térkeintd seikkaa

3.1

3. 2.

3. 3.

3. 4.

3. 5.

4. Valitse mielestisi kaksi parasta motivointi- ja sitouttamiskeinoa kokeille (X)
Palkka ja palkitseminen
Perehdyttdminen

Mabhdollisuus edetd uralla
Mabhdollisuus kehittyd omassa ammatissa
Mahdollisuus nykyistd monipuolisempiin ty6tehtéviin
Mahdollisuus péédttdd ja saada vastuuta nykyistd enemmén koskien omia ty6tehtdviad
Jokin muu keino, miki

e i ol
No o wN

5. Onko kokkien koulutuksessa puutteita tai painopistealueita, jotka pitdisi suunnata toisin.

6. Miki on mielestési tirkein syy siihen, ettd kokkeja on vaikea saada? Avoin kysymys

7. Miké on mielestisi tdrkein syy siihen, ettd kokit eivit sitoudu Yritys X:44n?
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1. Arvioi kokin ty6tehtdvid Yritys X:ssé seuraavin véittimin.

vaihtoehdot: 1=samaa mieltd, 2= melko samaa mieltd, 3= melko eri mieltd, 4= taysin eri mieltd
1.

1.
1.
1

R S i G U U U UL (L U U UL U U

1.

2.
3.
4

o o

. 10.
1.
12
. 13.
.14,
. 15.
. 16.
7.
. 18.
. 19.

Tyotehtdviin perehdytettiin tyosuhteen alussa riittavéasti.

Kokki saa tarvittaessa tyohonsd opastusta esimieheltéd/tydtovereilta
kokki saa tarvittaessa tyohonséd apua/tukea esimieheltéd/tyokavereilta

kokki voi kayttdd tydssddn koko ammattitaitoaan ja osaamistaan

kokki tarvitsee tyossddn Yritys X:ssé sellaista ammattitaitoa ja osaamista,

jota koulutuksesi ei ole tarjonnut
jos vastasit edelliseen 1 tai 2, niin mit4?

Kokin tyotehtdvét ovat monipuolisia

Kokin tyotehtiavit ovat mielenkiintoisia

Kokin tyotehtavét ovat riittdvén haasteellisia
Kokki voi vaikuttaa kiyttdminsd tydmenetelmiin
Kokki voi vaikuttaa tydvuoroihinsa

Kokilla on riittdvésti aikaa suorittaa tyotehtdavidan
Koet tyoniloa paivittdin

Tyo6 aiheuttaa stressid

Ty6 on fyysisesti kuormittavaa

koet tyosi tarkedksi

saat riittdvésti palautetta tyostési

Pidét tyostdsi Yritys X:ssé

Tyo6hon sisidltyy jotakin muuta, mitd?

2. Arvio tydympéristod Yritys X:ssé seuraavien véittdmien avulla

MMM DMNMNDMNMNDMDNMNDDDNMDODDNMDD

Perehdytyksen yhteydessé sinut tutustutettiin myos tydyhteisoon
Tyopaikalla kiinnitetd&n huomiota tyohyvinvointiin
Tyopaikalla kiinnitetdén huomiota tydturvallisuuteen
Tyopaikalla on hyva tydilmapiiri

Tyo6paikan ihmissuhteet ovat hyvit

Tyopaikan kaikkia tyontekijoitd kohdellaan tasapuolisesti
Tyopaikalla on yhteiset pelisdannot

Tieto tdrkeistd tyohon liittyvistd asioista tulee nopeasti perille
Palkkaus on ty6tehtdvien mukainen

Tyopaikan koneet, laitteet ja vilineet ovat tarkoituksenmukaiset
Yritys X:n maine tyonantajana on hyva

Ty0paikan sijainti on hyvéa

Tyomatkasi kilometreind yhteensuuntaan

Tyomatkaan kéyttamési aika (yhteen suuntaan)

Tyopaikkaan liittyy jotakin muuta, mita?

LITE 4
2 3
2 3
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3. Minkélainen on mielestédsi hyva tyopaikka ja —ympérist6? 5 tarkeintd seikkaa

3.

3.

3.

3. 5.

R

2.

3.

4.

4. Valitse mielestési kaksi parasta motivointi- ja sitouttamiskeinoa

4. 1. Palkka ja palkitseminen
4. 2. Perehdyttdminen
4. 3. Mahdollisuus edeti uralla
4. 4. Mahdollisuus kehittyd omassa ammatissa
4.5. Mahdollisuus nykyistd monipuolisempiin tyotehtéviin
4.6. Mahdollisuus pééttad ja saada vastuuta nykyistd enemmaén koskien omia tyotehtéavia
4.7. Jokin muu keino, mika
5. Ennakko-odotukset kokin tydn, tydpaikan seké oppisopimuskoulutuksen suhteen kylla
5.1. Onko kokin tyd Yritys X:ssa vastannut ennakko-odotuksiasi? |:|
5.2 Miksi
kylla
5. 3. Onko Yritys X tydpaikkana vastannut ennakko-odotuksiasi? |:|
5. 4. Miksi?
kylla
5. 5. Onko oppisopimuskoulutus vastannut ennakko-odotuksiasi? |:|
5. 6. Miksi?
6. Oletko harkinnut tydpaikan vaihtoa siné aikana, jonka olet tydskennellyt Yritys X:ssd? kylla
6.1.  Jos vastasit kylld, miksi? [ ]

7. Mikéd on mielestisi tirkein syy siithen, ettd kokit eivét sitoudu Yritys X:44n?

8.

Oletko ollut tyytyvdinen SOL Henkilostopalveluihin tyonantajana? kylla

8. 1.

Miksi?

X)

iy

D@.

ei
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Tunnistetieto
(tunnistetietoa tarvitaan, jos joudun kysymaan lisatietoja. Nama lomakkeet ovat osa tutkimustani
enkd nayta vastauksianne kenellekddn muulle. En mydskaan anna niiden tietoja sellaisenaan)

1) Ty6- ja/tai opiskelutilanteesi ennen oppisopimusta?

2) Mita henkildkohtaista hy6tya koet saaneesi palkan liséksi tdstd oppisopimusopiskelusta

kokonaisuutena tdhan mennesséa verrattuna tilanteeseesi ennen sen aloittamista?

3) Mitka seikat ovat edistaneet oppimistasi (tydssa, oppilaitoksessa)?

4) Mitka seikat taas ovat haitanneet sita?

5) Miten mielestési vuorovaikutus ja asiointi on sujunut eri tahojen kanssa?

(Tahot: tyépaikka, SOL Henkiléstdpalvelut, oppisopimustoimisto ja Helpa)

6) Mika on mennyt hyvin tassa projeksissa ja missa olisi parantamisen varaa?

7) Suosittelisitko kaverille samanlaiseen Yritys X/SOL oppisopimuskokkikoulutukseen
osallistumista? Miksi?
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sukupuoli

—e— miehet
—— naiset

(1/.

\.\ . \{'b . \Q'D . \ib . \.\Q . \.\(1/. \.\b‘. \.\6 . '\'.\%. (1/' ‘L.b‘ . (1/'6 . ib . "\Q .

Vo q

sijoituspaikka

—e—ravintola
—=— pikaruokap.

N N NS N )\'.\ r\'\q, r\'.\ r\'.\ r\'.\ q:]/ v v Vv (1:\

ika

—— <25
—m—>25

NG N G > Q- . * o > . - o > Q-
N- N+ N+ N+ r\'.\ \\(1/ \'.\ \'.\ r\'.\ (1:1/ Vv Vv Vv N

sivu 1



Ristiintaulukointi LITE 5

koulutustausta

—e—ei alan koulutusta
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Saéhkdpostikysely Yritys X:lle LIITE 6
Hei!

Ehtisittek6 vastata muutamaan kysymykseen koskien oppisopimuskokkiprojektia?

Nama kysymykset liittyvat opinndytetyohoni ja vastaukset tulevat vain minun tietooni, jos ei toisin sovita.

1. Tuottiko projekti arvoa (hyétya) yrityksellenne? Mita rahallista ja/tai aineetonta hyotya katsotte siita
syntyneen?

2. Mika sujui mieletdnne hyvin?
3. Missa taas olisi ollut parantamisen varaa?

4. Olisitteko valmiita jatkamaan vastaavan tyyppista yhteisty6ta SOL Henkiléstopalveluiden kanssa tai
suosittelemaan sitd muille Yritys X:n yksikoille?

5. Mitd kehitysehdotuksia antaisitte jatkoa ajatellen?

T:Jaana

Sahkopostikysely Oppisopimustoimistolle
Heil

Ehtisittek® jossakin vélissa vastailla seuraaviin kysymyksiin oman toimintanne kannalta katsottuna?
Kysymykset liittyvat opinndytety6honi.

Oliko tasta projektista hyotya (tai haittaa) oppisopimustoimistolle, mita?

Mika tdssa on teidan kannaltanne mennyt hyvin?

Missa olisi parannettavaa?

Olisitteko valmiit jatkamaan yhteistyota samankaltaisen projektin puitteissa SOL
Henkilostopalvelut Oy:n kanssa?

5. Olisiko teilld muita ajatuksia yhteistyon suhteen?

PO NPE

T:Jaana



