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THVISTELMA

Kairest on yksi Suomen vanhimmista henkildstovuokrausyrityksista. Se on perustettu vuonna
1991. Henkilostovuokrausala kuuluu Suomen nopeimmin kasvaviin toimialoihin. Uusia yrit-
t4jié tulee alalle koko ajan. Tatd taustaa vasten asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on erittdin
tarkead. Kovasti kilpaillulla alalla ei voi parjatd, jos asiakkaat eivét ole tyytyvaisia. Tyon tar-
koituksena oli selvittdd Kairestin asiakasyritysten tyytyvaisyys Kairestin palveluun seka Kai-
restin valittdmiin vuokratyontekijoihin.

Asiakkaiden tyytyvaisyytta tutkittiin sahkodpostikyselylla. Kysely lahetettiin kaikille Kaires-
tin L&nsi-Suomen alueen palveluita joulukuussa 2007 kayttaneille yrityksille. Tuloksia analy-
soitiin Microsoft Excelilla.

Tutkimuksen perusteella Kairestin asiakkaat ovat olleet palveluun ja vuokratydntekij6ihin
tyytyvaisid. Markkinoilla pienehkon yrityksen térkein kilpailuetu on yksil6llinen ja huo-
mioiva palvelu. Téassa suhteessa Kairest on onnistunut erinomaisesti. Kairest on myds onnis-
tunut palkkaamaan motivoituneita ja ammattitaitoisia tyontekijoitd, joita on vuokrannut asia-
kasyrityksilleen.

Kaikki asiakasyritykset olivat valmiita suosittelemaan Kairestin palveluja muille. Tama ker-
too selkeasti siitd, ettd Kairest on todella panostanut asiakastyytyvaisyyden takaamiseen. Asi-
akkaiden suosittelut ovat parempaa markkinointia kuin mikdan muu mainonta.

Avainsanat: Asiakastyytyvaisyys, tyytyvaisyystutkimus, palvelu
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ABSTRACT

Kairest is one of the oldest contract staffing companies in Finland. It was founded in 1991.
Contract staffing is one of the fastest growing business segments in Finland. There’s a con-
stant flow of new companies in contract staffing. Because of this it is very important to do a
customer satisfaction survey to stay ahead. It’s impossible to cope in a fiercely competitive
business segment unless the customers are satisfied. The aim of this survey was to investigate
the level of satisfaction in Kairest services and in the hired employees provided by Kairest in
the Western Finland region.

The customer satisfaction survey was conducted as an E-mail survey. The survey was sent to
all customers who had used the services of Kairest in Western Finland during December
2007. The results were analysed on Microsoft Excel.

According to the survey, the customers have been satisfied with the service and hired em-
ployees. The most important competitive advantage for a small to middle-sized company on
the market is spelialised and caring service. In this field Kairest has been very successful.
Kairest has been able to hire motivated and professional emloyees for their customers.

All business clients are willing to recommend Kairest to others. This can be seen as a clear
message that Kairest has really focused on guaranteeing customer satisfaction. Recommenda-
tions can be considered a more effective marketing method than any kind of advertising.

Key words: Customer satisfaction , satisfaction survey, service
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1. Johdanto

Kairest on henkilostovuokraukseen keskittynyt Pk-yritys. Se
toimii koko Suomessa. Tdma tutkimus painottuu Kairestin L&nsi-
Suomen alueeseen, joka kattaa Helsingin, Tampereen, Turun ja
Porin, seké pienemmét paikat ndiden ymparistosta. Kairestin
toimistot toimivat verrateen itsendisesti, mutta alueittain tehdaéan

kuitenkin yhteisty0ta.

Tein opintoihini liittyvéan pakollisen tyoharjoittelun Kairestilla. Jo
harjoittelun alussa sovimme, ettd myds lopputyoni voin tehda
kyseiselle yritykselle. Henkilostévuokrausala on erittdin nopeasti
kasvava ja kilpailtu. Tasta tuli mieleeni, ett4
asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttaminen voisi olla
mieleké&sta. Ehdotin aihetta toimitusjohtaja Seppo Ruotsalaiselle,

ja han hyvéksyi sen.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten tyytyvaisia
Kairestin asiakasyritykset olivat olleet Kairestin toimistojen
Tutkimuksen pohjana oli kysely, joka l&hetettiin kaikille 24:1le
Kairestin Lansi-Suomen alueen palveluita joulukuussa kayttaneille

yrityksille.

Tutkimus toteutettiin sahkdpostikyselynad. Kyselyn tuloksia
analysoimalla pyrittiin saamaan selville asiakastyytyvaisyyden
taso. Tulosten perusteella voitiin paatella, milla osa-alueilla

asiakkaat ovat jo tyytyvaisid, ja milla alueilla oli viela petrattavaa.



2. Yritysesittely

Kairest on vuonna 1991 perustettu yritys, jonka paatoimialana on
henkildsténvuokraus. Se tarjoaa monipuolisia henkildstoratkaisuja
yritysten muuttuviin tilanteisiin, auttaa rekrytoinnessa ja valittaa
tyontekijoita eri pituisiin méardaikaisiin toimeksiantoihin. Se on
yksi Suomen vanhimpia henkiléstovuokrausyrityksié. Kairest
tyollistad noin 20 henkead eri puolilla Suomea. Yrityksen

paakonttori on Kajaanissa, missa yritys on myds perustettu.

Kairest vuokraa tyontekijoita eniten hotelli- ja ravintola-alalle.
Nykyaan tydntekijoita vuokrataan tosin kaikille aloille. Kairestin
toimistot ympéri Suomen toimivat kohtuullisen itsenéisesti.
Alueellisesti yhteisty6td tehdd&dn enemmaén. Kairestin Lansi-
Suomen alueeseen kuuluvat Helsingin, Tampereen, Turun ja Porin

kaupungit.

Henkilostévuokrauksen liséksi Kairest tarjoaa palvelualojen
koulutusta eri aihealueista. Kairest tarjoaa myos
konsultointipalvelua. Kairestin kautta voi halutessaan hoidattaa
erilaiset juhlat alusta loppuun. Heiltd voi myds vuokrata astiaston
jopa 2000 hengelle.

(Kairest Oy:n kotisivut)



3. Asiakastyytyvaisyys

3.1 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Asiakastyytyvaisyyttéd pidetadn eradnd keskeisend mittarina
yrityksen tdman hetken ja tulevaisuuden
menestymismahdollisuuksia punnitessa. Riippumatta siitd, miten
hyvaa taloudellista tulosta yritys tiettynd ajan hetkené tekee, niin
pitkan tahtdimen menestysté on turha odottaa, jollei
asiakastyytyvéisyys ole kunnossa. Se on aina pitkalti yksil6llinen
nakemys. Todennékdisesti johto, asiakkaat ja myyntihenkilot
nékevét asiakastyytyvaisyyden eri lailla. Tdméan takia
asiakastyytyvéisyyden selvittamétta jattdminen tarkottaisi, etta
yrityksella ei ole selvéé kuvaa asiakastyytyvaisyydestaan. (Rope
& Pollanen 1995:58-59)

3.2 Asiakastyytyvaisyyden hyddyt

Asiakastyytyvéisyyteen kannattaa panostaa. Tyytyvéainen asiakas
on todennékdisemmin myds uskollinen yritykselle, kuin
tyytymaton. Pitkdaikaiset asiakassuhteet tuovat yritykselle selvaa
rahallista hyotyd. Kannattaa kuitenkin muistaa, etta kaikKki
uskollisetkaan asiakkaat eivét valttamatta ole kannattavia. Jotkut
saattavat jattaa paljon aikaa ja vaivaa vaativia tilauksia silloin
talldin, jolloin tuotot jaavét pieniksi. Asiakkaan menettdminen voi
tulla yritykselle todella kalliiksi, koska tall6in menetetdén
asiakassuhteen yll&pitoon kulutetut taloudelliset panostukset seka
tietysti tulevaisuuden tuotot. (Ylikoski 1999: 180-181)

Asiakassuhteen pitkajaksoinen jatkuminen yleensa parantaa

kannattavuutta. Tosin joissakin tapauksissa on arvioitava, onko



asiakas sen arvoinen, etta kannattaa pyrkié pitkaan

asiakassuhteeseen. Frederick Reichheld on erottanut neljé kohtaa,

miksi pitk&én jatkuva asiakassuhde yleensa parantaa
kannattavuutta:

« Asiakas lisaa ostojensa méarad, koska haluaa keskittaa
ostoksensa yritykseen, jonka palvelun laatu on hyva.

« Kustannukset alenevat palveluhenkildston oppiessa tuntemaan
asiakkaan tarpeet. Asiakas oppii samanaikaisesti itse
kayttamaan palvelua paremmin.

« Asiakkaat suosittelevat hyvéksi kokemaansa palvelua muille.

« Yritykselle tulee mahdollisuus hintojensa nostamiseen.

(Lamsé & Uusitalo 2002: 66)

Kuusela, 1998, kuitenkin toteaa, etté taydellisen
asiakastyytyvéisyyden tavoittelu voi olla turhaa tai ainakin turhan
kallista. Asiakkaan kohtuullinen tyytyvaisyys riittaa siihen, etta
han ei vaihda palvelun tarjoajaa. Tyytyvéisista asiakkaista on
yleensé hyotya yritykselle siindkin mielessd, ettd he suosittelevat
yrityksen palveluja muille. Erittain tyytymattomat asiakkaat ovat
yrityksen kannalta vaarallisia. He kertovat huonoista
kokemuksistaan huomattavasti herkemmin, kuin hyvia
kokemuksia saaneet. (Kuusela 1998: 143-145)



4. Palvelun laatu

4.1 Palvelun laatu kasitteena

Usein asiakastyytyvéisyydesta puhuttaessa esille nousee késite
palvelun laatu. Laadukas palvelu on sitg, ettd kokemus palvelusta
vastaa asiakkaan odotuksia tai ylittda ne. Tarjoamalla odotusten
mukaista palvelua varmistetaan asiakkaiden tyytyvaisyys.
Palvelussa on turha sisallyttaa osia, joita asiakas ei odota, ja joista
nain ollen ei ole valmis maksamaan. (Ld&msa & Uusitalo 2002: 51)
Gronroosin mukaan se, kuinka paljon palvelun laatuu halutaan
panostaa, riippuu yrityksen valitsemasta strategiasta seka siita,
kenelle palveluita tarjotaan.(Grénroos 2000: 98)

Suoritetussa palvelusta voidaan erottaa kaksi osatekijaa: tekninen
ja toiminnallinen laatu. (Lecklin 2002: 106). Tekninen laatu
tarkoittaa sitd mitéd asiakas saa ja toiminnallinen laatu sit4 miten
palvelu tuotettiin. Asiakkaat ovat yleensé taipuvaisia
arvostelemaan toiminnallista eli prosessilaatua. (Ld&msa &
Uusitalo 2002: 59)

Palvelun laatu on siis odotusten ja kokemusten vertailua.
Asiakkaat kayttavat Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn (1988)
mukaan seuraavanlaisia tekijoita palvelun laatua arvioidessaan.

Néité kutsutaan palvelun laadun ulottuvuuksiksi:

varmuus
palveluvalmius

luottamus

> w0 D e

henkilokohtainen huomioiminen
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5. fyysiset puitteet

Eri tilanteissa néille osatekijoille tulee erilainen painoarvo. (Ldmsa
& Uusitalo 2002: 60)

”Koska palvelun laatu syntyy odotusten ja kokemusten vertailuna,
asiakkaalla on jo odotuksissaan mukana laadun arvioinnin kritee-
rit”, toteaa Ylikoski. (Ylikoski 1999:126)

Palvelun laadun korostamisesta on 16ydetty myos aihetta
kritiikille. Palvelun laatu keskittyy liikaa prosesseihin, ja
lopputulos jaa toissijaiseksi. Prosessin lopputulos on toisaalta
monen osatekijdn summa, jossa prosessit ovat tarkedssé osassa.
Ongelmana pidetéan toisaalta sit4, ettd palveluun kohdistuvat
odotukset ovat vahvasti yksilollisia. Tilannetekijat saattavat olla
jopa maaradvassa asemassa, kun yksilo arvioi palvelun laatua.
Palvelun laatuun panostamisesta aiheutuvia kustannuksia ei usein
mietitd tarpeeksi. Laatua ei kannata pyrkia parantamaan
loputtomasti, jos se tulee kalliimmaksi, kuin sen aiheuttamat
hyodyt. (Kuusela 1998: 141-143)

4.2 Asiakkaan odotukset

Asiakkailla on aina tietty odotustaso yrityksen tuotteista tai
palveluista. Tdmé& odotustaso ei ole kiveen hakattu, vaan yleensa
odotukset kasvavat asiakassuhteen kestéessa. Pyrkiessdadn hyvaan
asiakastyytyvéisyyteen yrityksen tulisi vahintaankin tayttaa
asiakkaan odotukset, tai jopa ylittdmaan ne. Yritys voi pyrkia
tietoisesti rakentamaan itsestdén korkeaa mielikuvaa, mutta tdma
asettaa lisapaineita toiminnalle, koska odotusten alittuessa syntyy
laatuaukko ja asiakastyytyvaisyys sitd myoté laskee. (Lecklin
2002: 102-103)
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Valerie Zeithamlin ja Mary Bitnerin mukaan asiakkaan odotukset
kohdistuvat vaihteluvalille, jota kutsutaan hyvéksyttavan palvelun
alueeksi. Tamén valin ylareunassa on toivetaso, joka ilmaisee
mitd asiakas haluaisi saada. Jos asiakkalla ei olisi ndit4 toiveita
palvelua kohtaan, hén tuskin k&yttaisi sitd. Hyvaksyttavéan
palvelun alueen alarajaa kutsutaan riittavaksi tasoksi tai
minimitasoksi. Palvelun osuessa talle hyvaksyttavan palvelun
vaihteluvalille, asiakas harvemmin huomaa palvelussa mitdan
erikoista. Asiakas huomaa vain ne palvelukokemukset, jotka
ylittavat hyvéksyttavan tason, tai jadvat sen alle. (Ld&msa &
Uusitalo 2002: 52-53)

Hyvaksyttavan palvelun alueen koko vaihtelee palvelun osa-
alueesta riippuen. Luotettavuuden kohdalla odotuksissa ei ole
juurikaan joustoa. Toisaalta taas vahemman tarkeissa asioissa
joustoa loytyy runsaastikin. Talla hyvéaksyttavan palvelun alueella
toimiminen on monesti yritykselle taloudellisesti kannattavinta.
Asiakkaan totuttaminen jatkuvasti odotusten ylittymiseen johtaa
siihen, ettéd asiakkaan odotukset nousevat tasolle, jota ei enda

pystyta samoin resurssein toteuttamaan. (Ylikoski 1999: 122-123)

Ylikoski, 1999, listaa kahdeksan kohtaa, jotka vaikuttavat

asiakkaan odotuksiin:

« Asiakkaan tarpeet. N&ihin tarpeisiin vaikuttaa muun muassa
asiakkaan henkilokohtaiset ominaisuudet eli ik&, sukupuoli,
koulutustaso ja vastaavat

« Palvelun hinta. Korkea hinta nostaa asiakkaan odotuksia.
Palveluympariston puitteet vaikuttavat myds odotuksiin.

o Asiakkaan aikaisemmat kokemukset. Aiemmat kokemukset

organisaatiosta vaikuttavat luonnollisesti odotuksiin.
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« Asiakkaan kokemukset muista, kilpailevista organisaatioista.
Kilpailijoiden perusteella asiakas osaa arvioida, mita voisi
odottaa.

« Mainonnassa annetut lupaukset. Nama lupaukset vaikuttavat
suoraan asiakkaan odotuksiin.

« Muiden ihmisten suositukset tai moitteet. Ystdvien
kertomukset muokkaavat odotuksia.

« Asiakkaan oma panostus palveluun. Jos asiakas joutuu
nakemé&an paljon vaivaa kéyttaékseen palvelua, ovat hanen
odotuksensa korkealla.

« Tilannetekijat. Normaalista poikkeava tilanne asiakkaan
kohdalla saattaa joko nostaa tai laskea odotuksia.

(Ylikoski 1999: 123-125)

4.3 Asiakkaan kokemukset

Palvelun laatuun vaikuttaa asiakkaan odotusten liséksi asiakkaan
kokema laatu. Valerie Zeithamlin ja Mary Bitnerin mukaan
kokemuksiin palvelusta vaikuttavat seuraavat neljé tekijaa:

1. Asiakkaan ja palveluyrityksen kohtaaminen ja

vuorovaikutus

2. Fyysisten puitteiden tarjoama todistusaineisto

3. Palveluyrityksen imago

4. Asiakkaan palvelusta maksama hinta
Asiakkaan ja yrityksen kohtaamista kutsutaan usein totuuden
hetkeksi. Yrityksen pitdisi ottaa jokainen kohtaaminen asiakkaan
kanssa uutena mahdollisuutena. Ne ovat paikkoja, joissa
henkildsto voi osoittaa ammattitaitonsa laadukkaan palvelun
tarjoamisessa. Toisaalta ne ovat paikkoja korjata aikaisempi huono

palvelukokemus.
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Palvelujen aineettomuuden takia asiakkaat pyrkivat etsimaan
konkreettista todistusaineistoa muualta. Néita voivat olla
esimerkiksi ihmiset, prosessit ja fyysiset todisteet. Esimerkiksi
prosessin osalta saatetaan kiinnittd4d huomio siihen miten joustava
palvelu on. (L&ms& & Uusitalo 2002: 58)

Ylikoski kiteyttda imagon seuraavasti: ”Imago on asiakkaan
tunteiden, mielikuvien ja kokemusten summa”. Mikali yrityksell&
on hyvéa imago eli organisaatiokuva, se kestaa paremmin
yksittéiset huonot palvelukokemukset kuin huonomaineisempi
Kilpailijansa. Palveluorganisaatioissa yksittaisella toimipisteella
saattaa olla hiukan erilainen imago kuin koko yrityksen yleinen
imago. (Ylikoski 1999:137-140)

Asiakkaan palvelusta maksama hinta vaikuttaa osaltaa siihen
miten asiakas arvioi palvelun laatua. Asiakas odottaa hyvaa laatua,
jos hinta on korkea. (Lamsé & Uusitalo 2002: 59)
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5. Asiakastyytyvaisyystutkimukset

5.1 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteet

Asiakastyytyvaisyytta voidaan tutkia sek& tutkimuksilla etta
suoran palautteen kautta. Ndma yhdessa muodostavat
asiakastyytyvdisyyden seurantajarjestelmén. Suoraa palautetta
palveluorganisaatiossa on mahdollista saada jokapdivéaisissa
palvelutilanteissa. Asiakastyytyvaisyystutkimusten ja suoran
palutteen tuloksia yhdistelemalld saadaan hyva kuva asiakkaiden

tyytyvaisyydesta..

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella voidaan ndhdé olevan nelja

paatavoitetta:

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden
selvittdminen eli mitk& asiat tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyytta.
2. Tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen eli
miten yritys on suoriutunut asiakastyytyvéaisyyden tuottamisessa
3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen eli missa asioissa on
tyytyvéisyyden kannalta eniten kehitettavaa..

4. Asiakastyytyvdisyyden kehittymisen seuranta eli mihin
suuntaan asiakastyytyvaisyys tulevaisuudessa kehittyy.
(Ylikoski 1999: 155-156)

5.2 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen Kriteerit

Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimus. T&allgin
sen tulee noudattaa markkinointitutkimuksen yleisia kriteereita,

jotka ovat seuraavat:
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a) validiteetti

Mitataan juuri niita asioita, joita tutkimuksella halutaan mitata.
b) reliabiliteetti

Reliabiliteetti tarkoittaa sitg, ettd tutkimustulokset ovat pysyvia ja
luotettavia.

c) jarjestelmallisyys

Jarjestelméllisyydelld tarkoitetaan sitd, ettd tutkimus olisi siten
systemaattinen, etté asiakastyytyvaisyyden kehittymistd ajassa
pystyttaisiin seuraamaan.

d) lisdarvon tuottaminen

Tutkimus tuottaa liséarvoa silloin, kun sen avulla pystytééan
kehittdmaan yrityksen toimintaa.

e) automaattinen toimintaan kytkeytyminen

Automaattisella toimintaan kytkeytymisella viitataan siihen, etta
asiakastyytyvdisyystutkimuksen tulokset automaattisesti
vaikuttavat yrityksen toimintaan seka kehittamispéatoksiin.
(Rope & Pollanen 1995: 83-84)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa voidaan ottaa koko
asiakaskuntaa edustava tilastollinen nayte, jos asiakaskunta
kokonaisuudessaan on liian suuri. Tutkimuksia voidaan kohdistaa
mya0s eri asiakastyyppeihin, kuten vaikkapa pelkkiin kanta-
asiakkaisiin. Harvemmin kaytetty, mutta periaatteessa hyodyllinen
asiakastyytyvaisyystutkimuksen kohde ovat menetetyt asiakkaat.
(Ylikoski 1999: 165)

5.3 Tulosten analysointi

Saadut tulokset analysoidaan tilastollisten menetelmien avulla.
Asiakastyytyvaisyysteitoja voidaan tarkastella prosenttilukujen ja

keskiarvojen avulla. Nain saadaan selville tyytyvéisyyden taso.
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Voidaan myos selvittad, mitka asiat ovat asiakkaille kaikkein

tarkeimpié.

Tutkimustulokset sindllaan eivat muuta yrityksen kayttaytymista.
Sité varten tulee tehda erillinen toimenpidesuunnitelma. Jos
asiakastyytyvéisyys todetaan hyvéksi, saavutettu taso pyritdén
yllapitdmaén. Asiakastyytyvaisyys on muuttuva méére, joten

tutkimuksia tulee tehd aina tietyin valiajoin.

Kun tulokset on saatu ja tarvittavat toimenpidesuunnitelmat niiden
pohjalta tehty, seuraava vaihe on henkildston sitouttaminen Koko
henkil0ston on saatava tietdd, millaisia tuloksia tutkimuksessa on
saatu. Henkilosto on hyva ottaa mukaan kehittdmaan niité
kohteita, jotka tutkimuksen perusteella ovat osoittautuneet
heikkouksiksi.

Asiakastyytyvaisyystutkimukset tulisi saada pysyvaksi osaksi
asiakastyytyvéisyyden seurantajarjestelméé. Uusi tutkimus
kannattaa tehda yleensa siina vaiheessa, kun edellisen tutkimuksen
osoittamiin heikkouksiin on puututtu. Jo pitkaan toimineissa
yrityksissa asiakastyytyvaisyytté ei tarvitse mitata yhta usein, kuin
nuoremmissa. Kilpailutilanteen radikaalisti muuttuessa tutkimus
kannattaa kuitenkin tehdd. (Ylikoski 1999: 165-170)
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6. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa
yrityksen asiakkaiden tdman hetkisté tyytyvaisyytta Kairestin
palvelun osa-alueisiin sekd Kairestin vélittamiin

kotipaikkaa ja toimialaa seka heidan asiointifrekvenssiaan.

Palvelua arvioitiin neljan eri osa-alueen osalta.
Vastausvaihtoehtoja oli viisi, joista heikoin tarkoitti erittain
tyytymatonta ja paras erittéin tyytyvaista. Vuokratyontekijoita
arvioitiin samalla viisiportaisella asteikolla neljassa osa-alueessa.
Lopuksi kysyttiin, olisiko yrityksen edustaja valmis

suosittelemaan Kairestin palveluja muille.

Kaavakkeeseen oli jatetty myds tilaa vapaalle sanalle, mutta sita
eivét vastaajat kayttaneet. Kaikki halukkaat saivat osallistua

arvontaan, josta palkintona oli elokuvaliput.

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin sahkdpostikyselyna.
Kysely lahetettiin kaikille niille asiakkaille, jotka olivat kdyttaneet
Lansi-Suomen Kairestin palveluja joulukuun aikana. Néita
asiakkaita oli 24. Vastauksia saatiin yhteensa 10 kappaletta, jolloin

vastausprosentiksi muodostui 41,7.
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6.1 Asiakasyritysten kotikaupungit

Kairestin Lansi-Suomen alueeseen kuuluu nelja suurempaa kes-
kusta. Vastauksia tuli lukumaéraisesti eniten Helsingist4, josta tuli
puolet koko kyselyn vastauksista. Tampereelta vastauksia saatiin

nelja kappaletta ja Turusta yksi. Porista ei tullut yhtdan vastausta.

B Helsinki
M Tampere
O Turku

4 ® Pori

Kuvio 1. Vastausyritysten kotipaikkakunnat
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6.2 Yritysten toimialat

Kairestin pa4asiallisia asiakkaita ovat hotelli- ja ravintola-alan yri-
tykset. Viime vuosina Kairest on kuitenkin laajentunut kaikille
aloille. Téahan kyselyynkin vastauksista tuli odotetusti selked val-
taosa hotelli- ja ravintola-alan yrityksilta. Yksi yritys edusti kate-
goriaa muut. Puhtaanapitoalan yrityksilt4 ei vastauksia tullut.

W Hotelli- ja
ravintola-ala
B Puhtaanapitoala

0 Muut

Kuvio 2. Yritysten toimialat
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6.3 Asiakasyritysten asiointifrekvenssi

Asiakasyrityksiltd kysyttiin, miten usein he kéyttavat Kairestin
palveluja. Vaihtoehtoja oli annettu kolme: viikoittain, 1-3 kertaa
kuukaudessa tai harvemmin. Odotetusti usein palvelua kayttavat
asiakkaat my0s vastasivat kyselyyn aktiivisimmin. Perati kuusi
vastaajaa kertoi kayttdvansa Kairestin palveluja viikoittain. Nelja
vastaajaa kdyttaa palveluja kerran 1-3 kertaa kuukaudessa. Tata

harvemmin kéyttavia ei vastaajissa ollut.

10

N

VIIKOITTAIN 1-3 KRT KUUKAUDESSA HARVEMMIN

Kuvio 3. Asiointifrekvenssi
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6.4 Tyytyvaisyys palvelun osatekijoihin

Kyselyyn vastaajia pyydettiin kertomaan tyytyvaisyytensa eri pal-
velun osa-alueisiin. Eri osa-alueita arvioitiin asteikolla yhdesta
viiteen; ykkdsen tarkoittaessa erittdin tyytymatonté ja viiden erit-
tain tyytyvéista. Valiin jaivat vaihtoehdot; melko tyytymaton, ei
tyytyvéinen eika tyytyméaton sek&d melko tyytyvdinen. Arvioitavia
palvelun osatekijoité oli nelja: asiantuntevuus, luotettavuus, tavoi-

tettavuus ja ystavallisyys.

6.5 Palvelun asiantuntevuus

Palvelun asiantuntevuuteen oltiin yleisesti tyytyvéisia. Kuusi vas-
taajaa oli asiantuntevuuteen melko tyytyvaisi, ja nelja erittdin
tyytyvéisia. Tyytymattomia ei ollut lainkaan. Moodiksi tuli ndin

ollen nelja ja keskiarvoksi 4,4.

K
10
8
6 6
M vastausten

lukumaara 4

4

2

0
1 2 3 4 5

uvio 4. Tyytyvéisyys palvelun asiantuntevuuteen
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6.6 Palvelun luotettavuus

Palvelun luotettavuuden osalta vastaajat olivat yleisesti ottaen tyy-
tyvéisia. Yksi vastaaja ei ollut tyytymaton eika tyytyvéinen, kaksi
oli melko tyytyvaisia ja kuusi erittéin tyytyvéisid. Kukaan vastaaja
ei ollut tyytymé&ton. Moodiksi tuli viisi. Vastausten keskiarvoksi

muodostui 4,5.

10
8

6 6

B vastausten
lukumaara 4
3
2
1
. ]
1 2 3 4 5

Kuvio 5. Tyytyvaisyys palvelun luotettavuuteen
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6.7 Palvelun tavoitettavuus

Palvelun tavoitettavuudessa vastaajat antoivat keskimadrin hyvin
myonteisia vastauksia. Kaikki vastaajat olivat joko melko tyyty-
vaisid tai erittain tyytyvaisia. Nelja vastaajaa oli palvelun tavoitet-
tavuuteen melko tyytyvéisié ja kuusi erittéin tyytyvéisid. Moodik-

si tuli viisi. Keskiarvo oli 4,6.

10

B vastausten
lukumaara 4

y
Kuvio 6. Tyytyvaisyys palvelun tavoitettavuuteen
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6.8 Palvelun ystavallisyys

Vastaajat antoivat palvelun ystavallisyydelle keskiméaarin hyvia
arvosanoja. Yksi vastaaja ei ollut tyytyvainen eika tyytymaton.
Kaksi vastaajaa oli ystavallisyyteen melko tyytyvéisia. Vastaajien
selva enemmisto, perdti seitsemén vastaajaa, oli erittain tyytyvéi-

sid. Moodiksi muodostui 4 ja keskiarvoksi 4,6.

10
8
.
6
M vastausten
lukumaara
4
5 2
! .
. [ ]
1 2 3 4 5

Kuvio 7. Tyytyvaisyys palvelun ystavallisyyteen
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6.9 Tyytyvaisyys palveluun kokonaisuutena

Kaikki nelj4 osa-aluetta huomioon ottaen palveluun oltiin keski-
maadrin todella tyytyvaisid. Keskiarvoksi kaikista vastauksista saa-
daan 4,525. Moodina oli 5, joka esiintyi perati 23 kertaa yhteensa

40 vastauksessa.

M1 [/2 B3 W4 B5

Kuvio 8. Eri vastausvaihtoehtojen prosentuaaliset osuudet palve-

lun laatua arvioitaessa
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6.10 Tyytyvaisyys Kairestin vuokratyonteki-
joihin

Asiakkaita pyydettiin erikseen arvioimaan tyytyvéisyytensa Kai-
restin vélittdmiin vuokratyotekijoihin eri osa-alueilla. Eri alueet
arvioitiin samalla yhdesté viiteen asteikolla kuin tyytyvaisyys Kai-
restin palveluun. Vuokratyontekijoiltd arvioitiin ammattitaitoa,

motivaatiota, luotettavuutta, seké ahkeruutta.

6.11 Tyytyvaisyys vuokratyontekijoiden am-
mattitaitoon

Arvioidessaan tyytyvéisyytta vuokratyontekijoiden ammattitaidos-
ta kolme vastaajaa ilmoitti, etteivét ole tyytyvaisia eivatka tyyty-
mattomid. Viisi vastaajaa oli ammattitaitoon erittdin tyytyvéisia, ja

kaksi vastaajaa erittdin tyytyvaisia. Moodiksi muodostui 4 ja kes-

kiarvoksi 3,9.
10
8
6
u 5
Vastausten
lukumaara
4
3
2 -
0
1 2 3 4 5
y

Kuvio 8. Tyytyvaisyys vuokratyontekijoiden ammattitaitoon
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6.12 Tyytyvaisyys vuokratyontekijoiden moti-
vaatioon

Asiakkaita pyydettiin kertomaan tyytyvéisyytensa vuokratyonteki-
jéiden motivaatioon. Suurin osa vastaajista oli melko tyytyvaisia.
Néité vastauksia oli 6 kappaletta. Kaksi vastaajaa ei ollut tyytyvai-
sié eivatka tyytymattomid. Kaksi vastaajaa oli erittdin tyytyvaisia.
Vastausten moodi oli 4 ja keskiarvo 4,0.

10

6 6
B vastausten
lukuméaara 4
2 - i
0
2 3 4 5

1

Kuvio 9. Tyytyvaisyys vuokratyontekijoiden motivaatioon
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6.13 Tyytyvaisyys vuokratyontekijoiden luotet-
tavuuteen

Asiakkaista neljé arvioi, ettd eivét ole tyytyvaisia eivatka tyyty-
mattomia vuokratyontekijoiden luotettavuuteen. Kaksi vastaajaa
oli melko tyytyvaisié ja nelja erittain tyytyvaisia. Keskiarvoksi

muodostui 4,0 ja moodiksi 3 seké 5.

10
8
6
B vastausten
lukumaara 4 4 4
2 i
0
1 2 3 4 5

t

Kuvio 10. Tyytyvéisyys vuokratydntekijoiden luotettavuuteen
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6.14 Tyytyvaisyys vuokratyontekijéiden ahke-
ruuteen

Vuokratyontekijoiden ahkeruutta arvioitaessa yksi vastaaja ilmoit-
ti olevansa siihen melko tyytymaton. Viisi vastaajaa eivét olleet
tyytyvéisia eivétka tyytymattomid. Kolme vastaajaa oli ahkeruu-
teen melko tyytyvaisia ja yksi vastaaja erittain tyytyvainen. Moo-

diksi muodostui nain ollen 3 ja keskiarvoksi 3,4.

10
8
6
m 5
Vastausten
lukuméaara
4
3
2
1 1
. ] [ ]
1 2 3 4 5

Kuvio 11. Tyytyvéisyys vuokratydntekijoiden ahkeruuteen
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6.15 Tyytyvaisyys vuokratyontekijoihin koko-
naisuutena

Kairestin vuokratyontekijoihin oltiin yleisesti tyytyvaisid. Kaikki-
en vastausten keskiarvoksi muodostui 3,825. Moodi oli 4.

M1 (/2 @3 W4 E5

Kuvio 12. Eri vastausvaihtoehtojen prosentuaaliset osuudet arvi-

oitaessa tyytyvaisyytta vuokratyontekijoihin

6.16 Palvelujen suositteleminen muille

Kairestin asiakkailta kysyttiin lopuksi, olisivatko he valmiita suo-
sittelemaan Kairestin palveluja muille. Kaikki vastaajat sanoivat

olevansa valmiita suosittelemaan Kairestia.
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7. Yhteenveto ja johtopaatokset

7.1 Yhteenveto tyytyvaisyydesta palveluun

Taman tutkimuksen perusteella Kairestin asiakkaat ovat olleet yri-
tykseen padosin tyytyvéisia. Pienehkdn yrityksen kilpailuetuna on
aina palvelu. Kairestin osalta voidaan sanoa, etta palveluun kilpai-
lukeinona on osattu panostaa. Palvelun osalta Kairestin keskiar-
voksi muodostui 4,5. Tdmé& on keskiarvona todella korkea. Kaires-
tilla on aina pyritty yksil6lliseen palveluun ja tdman tutkimuksen

valossa siind on onnistuttu todella hyvin.

Palvelun asiantuntevuutta pidettiin keskimé&érin 4,5:n arvoisena.
Kairest on onnistunut kouluttamaan palveluhenkil6stonsa sille ta-
solle, mita asiakkaat odottavat. Kilpailun ollessa kovaa palvelun
asiantuntevuuden merkitysta ei voi vaheksya. Kairestilla on palve-
luksessaan seké ravintola-alan ettd kaupan alan ammattilaisia. Tal-
lainen yhdistelma eri alojen osaajia on omiaan antamaan erityyp-

pisten asiakkaiden silmissa Kairestista positiivisen kuva.

Palvelun luotettavuus sai asiakkailta keskiarvon 4,5. Tehtyjen lu-
pausten pitdminen on luottamuksen rakentamisen pohjalla. Suo-
malaiset asiakkaat olettavat perusoletuksena palveluntarjoajien
olevan luotettavia. Kairest on pystynyt pitdaméén asiakkaiden sil-
missd antamansa lupaukset. Ilman luottamusta yrityksen edustajiin
ei mitdan kauppoja voisi syntya. Luottamuksen rakentaminen on
aikaavieva prosessi, mutta kun se on saavutettu, se ei helpolla ka-

rise.

Palvelun tavoitettavuudesta Lansi-Suomen Kairest sai arvosanan

4,6. Kairestin asiakkaat ovat yleensa yhteydessé palveluhenkilds-
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toon puhelimitse. Etenkin ravintola-alalla saattaa tarvetta vuokra-
tyontekijoihin tulla myos viikonloppuisin. Taman Kairest on hoi-
tanut viikonloppupaivystysten avulla. Asiakkaat osaavat tutki-

muksen mukaan arvostaa sitg, ettd yrityksen edustaja on tavoitet-

tavissa my6s normaalien virka-aikojen ulkopuolella

Asiakaspalveluhenkisyys on Kairestilla erittdin hyvin omaksuttu.
Palvelun ystavallisyyden Kairestin asiakkaat arvioivat peréti 4,6
arvoiseksi. Kairestilla kaikki asiakkaat kohdataan yksilollisesti, ja
heidén tarpeitaan kuunnellaan. Ystéavallisyys palvelun osatekijané
tarkoittaa sitd, ettd palveluhenkildstolla on kauttaaltaan Lénsi-
Suomen alueella erittdin hyvét vuorovaikutustaidot. Ystavallinen
asenne tarttuu usein asiakkaaseenkin, ja se osaltaan ehkéisee riita-

tilanteiden syntymisté.

7.2 Yhteenveto tyytyvaisyydesta vuokra-
tyontekijoihin

Henkilostovuokrausalalla palvelu, jota tarjotaan, ovat tyontekijét.
Tutkimuksessa haluttiin selvittdd, miten tyytyvaisia asiakasyrityk-
set ovat olleet Kairestin heille valittdmiin tyontekijoihin. Kaikki
Kairestin vuokratyontekijt ovat ensin tayttaneet Kairestin Inter-
net-sivuilla hakulomakkeen. Hakijoista soveliaimmat kutsutaan
haastatteluun, ja heille tarjotaan osaamisensa ja kykyjensad mukai-
sia tyotehtavid. Tyotehtdvien pituuden vaihtelevat erittéin paljon.
Osa tyosta on keikkaluonteista, kun taas osa on pidempid maara-

aikoja.

Vuokratyontekijan haasteena on usein se, etta pitad pystya omak-
sumaan tyoskentely uudessa tyokohteessa jopa useita kertoja vii-

kossa. Néin ollen tyontekijoilta kysytdédn joustoa. Toisaalta tyon-
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tekijat saavat itse paattad millaisia tyotehtavia haluavat, ja millai-

set tyotehtévat heidan omiin aikatauluihinsa sopivat.

L&hes kaikki kyselyyn vastanneet yritykset olivat ravintola-alalta.
Heill& tydskentelee vuokratydntekijoind muun muassa keittidapu-
laisia, kokkeja, ruoka- ja baaritarjoilijoita seké blokkareita. Tie-
tyissé ravintola-alan toissa tyontekijoiltd vaaditaan hygienia- ja
anniskelupassia. Namé passit 10ytyvét kaikilta Kairestin vuokra-
tyontekijoilta, jotka tydskentelevat tydtehtavissd, joissa ne vaadi-

taan.

Kairestin asiakkaita pyydettiin arvioimaan tyytyvéisyytensa vuok-
ratyontekijoihin neljalld eri osa-alueella. Ndémé& osa-alueet olivat
ammattitaito, motivaatio, luotettavuus seké ahkeruus. Néita arvioi-
tiin samalla asteikolla, kuin Kairestin palvelua. Kaikkien vastaus-
ten keskiarvoksi muodostui 3,825 eli asiakkaat olivat tyontekijoi-

hin keskimadrin melko tyytyvaisia.

Vuokratyontekijoiden ammattitaitoa arvioitaessa keskiarvoksi
muodostui 3,9. Vuokratyontekijélle annetaan asiakasyrityksissé
usein melko lyhyt perehdytys tehtdvaan, jonka jalkeen oletetaan
tyontekijan parjaavan. Talloin ammattitaidon merkitys korostuu.
Jos yritys joutuisi tekemaén pitkén perehdytyksen, silloin vuokra-
tyévoiman hyoty esimerkiksi kiireapuna olisi kyseenalainen. Kai-
restin asiakkaat ovat olleet vuokratyontekijéiden ammattitaitoon
melko tyytyvéisia. Kairestin vahva panostaminen seké historia ra-
vintola-alalla nékyvat siina, etta he valittavat ammattitaitoista ra-

vintola-alan henkilokuntaa.

Tyytyvaisyys vuokratyontekijoiden motivaatioon sai keskiarvon
4,0. Vuokratyontekijan suhde yritykseen on erilainen kuin yrityk-

sen oman tyontekijan. Vuokratyontekija ei ole irtisanomisuhan al-
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la, vaikka asiakasyritykselld menisi huonosti. Tdman takia moti-
vointi tyéhon voi olla hankalampaa kuin yrityksessé tydskentele-
villa. Kairest on pyrkinyt motivointiin esimerkiksi palkitsemalla
joka vuosi alueittain ahkerimmat vuokratyontekijansa tavarapal-
kinnoin. Asiakkaat kokevat olevasa melko tyytyvéisia vuokra-

tyontekijoiden motivaatioon, joten tdssa on Kairest onnistunut.

Vuokratyontekijoiden luotettavuutta arvioitaessa keskiarvoksi tuli
4,0. Kairestin tyontekijat sitoutuvat téihin tullessaan olemaan vai-
tiolovelvollisia asiakasyrityksen asioista. Tyontekijoiden luotetta-
vuuteen ollaan oltu yleisesti melko tyytyvaisia. Yrityksen tulisi
voida luottaa vuokratyontekijaan yhta lailla kuin omaansakin. Kai-

rest on onnistunut poimimaan hakijoista luotettavat tyypit.

Vuokratyontekijoiden ahkeruus sai arvosanojen keskiarvoksi 3,4.
Tama oli arvosanoista heikoin, ja ainoa jossa Lansi-Suomen Kai-
rest ei yltdnyt tyytyvaisen arvosanaan. Syitd tdhan saattaa olla
monia. Voi olla, etté niissa tapauksissa, joissa vuokratydntekijéa on
vain heittdnyt muutaman keikan tietyssa yrityksessd, on hanen

asenteessaan voinut olla korjaamisen varaa.

7.3 Johtopaatokset

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen vastausprosentiksi tuli 41,7 pro-
senttia. Vastausprosentti jai siis melko alhaiseksi. Vastaajille pal-
kinnoksi luvattu elokuvalippu ei riittdnyt nostamaan vastauspro-
senttia yli 50:n. Vastauksista voidaan sanoa, ettd Kairestin asia-
kaskunta on ollut Kairestiin tyytyvéinen. Kairestin palvelun osalta
keskiarvo nousee jopa erittdin tyytyvaiseen. Vuokratyontekijoiden

osalta asiakasyritykset olivat keskimaarin melko tyytyvaisiéa.
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Palvelun taso on haasteellista pitaa nykytasolla. Talla hetkella pal-
velu on juuri sitd, mitd asiakkaat toivovatkin sen olevan. Tamé on
vahva kilpailuetu Kairestille. Jatkossa kannattaa tyytyvaisyyden

taso mitata aina silloin talloin, jotta tiedetd&n ovatko asiakkaat py-

syneet tyytyvaisiné palveluun.

Vuokratyontekijoiden osalta asiakkaat olivat melko tyytyvaisia.
Tdssa on siis vield hiukan tilaa parannuksille. Tyontekijoiden mo-
tivointi erilaisin keinoin seké suora jatkuva palaute asiakasyrityk-

siltd ovat avaimia, joilla voidaan tarkastella asian kehittymista.
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Liitteet

Liite 1: Asiakkaille lahetetyn sdhkopostikyselyn saate

Arvoisa Kairestin asiakas

Olen Tampereen ammattikorkeakoulun opiskelija ja teen opinnédytetyonani asiakastyytyvéi-
syystutkimusta Kairestille. Oheiseen kyselyyn vastaaminen vie vain hetken. Tuloksia kéyte-
td&n Kairestin asiakaspalvelun kehittdmiseen. Kaikki vastaukset ké&sitelladan anonyymisti, jo-

ten yksittdisia vastauksia on mahdoton tunnistaa.

Vastauslomake 16ytyy osoitteesta: https://lomake.tamk.fi/v2/lomakkeet/4010/lomake.html

Vastaajien kesken arvon Finnkinon elokuvalipun. Pyytéisin Teit4 vastaamaan viikon kulues-

Sa.

Kiitos jo etukateen vastauksistanne!

Ystavallisin terveisin

Riku Numminen


https://lomake.tamk.fi/v2/lomakkeet/4010/lomake.html

Liite 2: Kysymyslomake

Helsinki Fori Turku Tampere huug

Missa kaupungissa edustamanne yritys padasiallisesti toimii? O [ ] [ ] &)

haotelli- ja ravintola-ala puhtaanapito muu
Milla toimialalla edustamanne yritys toimii? L] [@] (@)

Fysyimys 3
wiikoittain  1-3 kertaa kuukaudessa harvemmin
Miten usein kivtatte Kairestin pahveluja? [.&] @] (o]

MWiten tyyhrwdinen olette allut seuraaviin palvelun osatekijdihin asioidessanne Kairestin kanssa®

-38 -

eriftain tyytymatén  melko twytvmatdn  en twbrvainen enka teytymaton melko bybywainen  erittain bwbredinen

asiantuntevuus (@] (@] L] (]
luotettavuus [ ] O [ ] [.&]
tavoitettavuus [ @] O L] ®
wstavallisyws '®) '@ o O

Arvioikaa towbrvdiswienne Kairestin vuokratydntekijdihin seuraavilla osa-alueilla?

0000

erittiin twytymatin  melko byt aton . en twhwwdinen enkad boytvmatdn melko twhwainen  erittain towhewdinen

ammattitaito o [ ) o O

motivaatio o () o o

luotettavuus [ ] [ ] [ #] [ ]

ahkeruus o [ ] o O
Kylld En

Dlisitteko valmis suosittelemaan Kairestin paveluja muile? 0 ()

Tah&n voitie j3tad kaikenlaista palautetta, niin risuja kuin ruusujakin Kairestin toiminnasta, Kaikid palaute ofetaan huomioon Kairestin toimintaa kehitettdessd

Jos haluatte osallistua anvontaan, olkaa hyd ja kirjoittakaa tahan sahkinostiosaiteenne. Sitd ei voivhdistad vastauksiinne.

Lahetatiedat | | Tytjenn |

Kittog vaivannadstanne!

0000
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