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THVISTELMA

Opinnaytetyoni tavoitteena oli tutkia henkilostopalveluyrityksen palvelun laatua.
Toimeksiantaja opinnaytetytlle on Opteam Henkil 0stGpalvelut Lahti. Tutkimus-
ongelma oli, kuinka tyytyvéaisia Opteam Henkil6stopalvelut Lahden kaksi ravinto-
la-alan asiakasyritysta ja niissa tyoskennelleet vuokratyontekijét ovat olleet Op-
teamin tarjoamaan palveluun. Opteam Lahden palvelun laatua on selvitetty palve-
lun laatuun vaikuttavien osatekijoiden avulla.

Opinnaytetyd on laadullinen tutkimus. Aineisto keréttiin teemahaastatteluilla.
Ty0ssa haastateltiin kahta toimeksiantajan valitsemaa asiakasyrityksen ravintola-
paallikkoa ja neljaa yrityksissa tydskennel lyttd Opteam Lahden vuokratydntekijda.
Teemat haastatteluihin johdettiin Christian Gronroosin seitseméasté koetun palve-
lun l[aatuun vaikuttavasta osatekijastd. Teemat haastatteluissa olivat lahestyttavyys
jajoustavuus, ammattitaito ja taidot, asenne ja ké&yttdytyminen ja luotettavuus.
Teemahaastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin myohempaé analyysia varten.

Tulokset osoittivat, ettd henkilostopalvelun palvelu on pé&sdantdisesti ammattitai-
toista. Opteamia pidettiin itsedan kehittéavand henkiltstopalveluna. Kilpailijoistaan
palvelu kuitenkin jai reagointinopeudessa. Asiakasyritykset kokivat térkeénd, etta
Opteam [6yt88 ammattitaitoisia ja juuri heille sopivia tyontekijoita V uokratyon-
tekijét arvostivat Opteamia henkildstopalveluiden tuottgana. K ehittamisalueita
heidan mielestdan kuitenkin oli tydn organisoinnissa ja viestinnassa.

Haastatteluissa tuli ilmi kehitysehdotuksia niin asiakasyrityksilté kuin vuokra-
tyontekijoiltad. Opteam Henkilostopavelut Lahden kirjallinen arviointi opinndyte-
tyosta on tydssa liitteena.

Avainsanat: vuokratyovoima, henkilostopalvelu, palvelun laatu, palvelun laadun
osatekijat
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyo késittelee henkildstovuokrausta ravintola-alalla. Aihepiiri on ajan-
kohtainen ja térked, koska henkildstopalveluita kaytetéén yha enemman yritys-
maailmassa, myos hotelli- jaravintola-alalla. HenkilostGpalveluyritysten Liiton
toukokuussa 2006 julkistaman selvityksen mukaan tydvoiman vuokraus kasvaa
edelleen tulevaisuudessa. Liiton kyselyyn vastanneista yli puolet odottaa 10-30
prosentin kasvua vuoden 2007 aikana. (Leskela 2006.) Lankisen (2005, 48) mu-
kaan vuokratyon kaytto ravintola-alan yrityksissa ndyttaa painottuvan suuriin ket-

juihin jatéysin anniskeluluvin eli A-oikeuksin toimiviin yrityksiin.

Palvelun laatu on henkildstovuokrausyrityksissa tarkea kil pailutekijg, silla uusia
alan yrityksid on tullut nopeasti markkinoille. Toimittaja Antila mainitsee
23.5.2006 Turun Sanomien verkkosivuilla julkaistussa artikkelissaan, ettd kiinnos-
tus henkildstopalvelualaa kohtaan on kiristéanyt alan kilpailua, mutta tuonut samal-
la myds kirjavuuttatoimialalle. Alalle tulon matala kynnys on gjoittain pilannut
henkilostbpalvelualan mainetta. Alan yritysten pudotuspeli on varmasti viela edes-
laatu. Henkilostopalveluiden laatua arvioivat niin asiakasyritykset kuin niiden
vuokratyontekijatkin.

Vuokratyon kuva lienee muuttumassa. Siitd on tulossa yksi tavallinen tapa tehda
toita vakituisten tyosuhteiden rinnalla. Olen itse tydskennellyt ravintola-alalla
my6s henkilostopal velun kautta ja pidan sita varteenotettavana vaihtoehtona tule-
vaisuudessakin. Henkilostopa veluiden toimintamalli mahdollistaa vuokratyonte-
kijalle erilaisten tyokokemusten saamisen. Kiinnostuin henkilostopalvelun toi-
minnan tutkimisesta laadullisesta nakdkulmasta, koska uskon palvelujen laadun
olevan kilpailukykyisen yrityksen perusedellytys. Grénroosin (2003, 103) mukaan
laatua pidetédn usein yhtend menestyksen avaintekijoista Y rityksen kilpailuedun
sanotaan riippuvan sen tarjoamien tuotteiden ja palvelujen laadusta ja arvosta.
Tulevilla henkildstépalveluiden asiakasyrityksil|& ja vuokratyontekijoilla on pal-

jon henkilostopa veluyrityksig, joista valita itselleen sopivin. Ne henkil6st6pal ve-



lutyritykset, jotka onnistuvat laadukkaalla palvelullaan saamaan parhaat tyonteki-

jét sekdalagjan, tyytyvéisen asiakaskunnan, ovat todennékdisesti tulevaisuuden
menestyjia.

Opinnaytetyoni toisessa padl uvussa kasittelen tutkimuksen lahtokohtia. Siiné esi-
tell&dn alkaisempia tutkimuksia ja tutkimusongel ma ja tutkimuskysymykset seka
tutkimusmenetelma. Kolmannessa padluvussa kasittelen henkilostopalvelua toi-
mialana ja palvelun laatuun liittyvia tekijoitd. Empiriaosuudessa esittelen toimek-
siantgjan, asiakasyritykset ja haastatellut henkil6t seké tutkimustulokset. Viimei-
sessa pédluvussa pohdin tyon tuloksia ja arvioin opinndytetyon tekoprosessia.



2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

2.1 Aikaisempiatutkimuksia

Henkilstovuokrausta on tutkittu eri ndkokulmista. Kauppatieteiden tohtori Riitta
Viitalaja kauppatieteiden maisteri Jutta Makipelkola ovat tutkineet vuokratyo-
voiman kayton vaikutuksia tydyhteisoon. Viitalan ja Makipelkolan tutkimuksen
Tyontekija vuokrattuna (2005) tavoitteena oli ymmartaa vuokratydvoiman kayton
merkityksia tyoyhteisissa mahdollisimman monipuolisesti. Tutkimuksen néko-
kulmiksi oli valittu vuokratyontekijan oma ndkdkulma vuokratyolaisyytensa,
vuokratyontekijoiden tyétovereiden nékokulma, vuokratyontekijén esimiehen
laisen ndkokulma. Tutkimuksessa oli mukana viisi teollisuusalan yrityst. Sen
mukaan suurin hiertdva asia tyoyhteisoissi oli epéoikeudenmukaisuus. V uokra-
tyontekijét elvét pitk&an jatkunei ssakaan vuokratydsuhteissa olleet padsseet osalli-
siksi samoista eduista kuin vakituiset tyotoverit. Vuokratyontekijoita kuvattiin
seké tyotovereiden ettd esimiesten puheissa ahkeriksi ja motivoituneiksi. Erityi-
sesti henkilostopadllikot ndkivéat vuokrausyritysten palveluiden kéyton térkedksi
mahdollisuudeksi vahentaé heidan ja esimiesten tyttaakkaa ja vuokratydvoiman
ké&yton keskeiseksi keinoksi joustaa tuotannon vaihteluissa. Tyontekijoiden méa-
ran sdételyn joustavuus ja helppous olivat térkeité taustatekijoité vuokratyévoi-
man kaytolle. (Viitala & Makipelkola 2005.)

Tyopoliittisen tutkimussarjan toinen tutkimus N&kemyksi& vuokratyéhon on jat-
koa Tyontekija vuokrattuna -tutkimusraportille. Tutkijoina ovat olleet kauppatie-
teiden tohtori Riitta Viitala, yhteiskuntatieteiden maisteri Minna Vettensaari ja
kauppatieteiden maisteri Jutta M&kipelkola. Tutkimuksessa etsittiin vastausta ky-
symykseen, miten vuokratyon eri osapuolet tulkitsevat ja kokevat vuokratyOvoi-
man kayton. V uokratyovoimailmion osapuoliksi tutkimus méaritteli vuokratyon-
tekijan, vuokrausyritykset, vuokratydvoimaa kéyttavét yritykset ja ammattiliitot.
Tutkimuksessa oli haastateltu 16 vuokratyota tekevaa henkil 64, viitta erilaista



leet vuokratyontekijét tyoskentelivat hotelli- jaravintola-alalla, tuotantoaalla,
toimisto- jatietokonealalla ja kaupan alalla. Tuloksista ilmenee, etta vuokraty6
oli antanut uusia mahdollisuuksia joustoihin ennen kaikkea siksi, etté vuokratyota
tekevét ihmiset itse joustavat ja tyosuhdetta séételeva lainsdadanto tai valvontaon
viela joustavaa vuokratyon osalta. Vuokratyomarkkinat toimivat samoin perustein
kuin muutkin markkinat: kysynnan jatarjonnan laki ratkaisevat. Henkiloston
vuokraus liiketoimintana lagjenee ja on kannattavaa, koska yritykset entista
enemman vuokraavat henkilost6a. Vuokratydsuhteita hoidetaan paasaantoisesti
lain ja tydehtosopimusten mukaan. Tutkimuksen aineistossa nous kuitenkin joita-
kin epdkohtia esiin. Niitd olivat esimerkiksi vuokratyontekijoiden irtisanomisajan
puute, lyhytaikaisen tydsuhteen pasttymisajankohdan jéttaminen avoimeksi, vuo-
siloman puute, tyoterveyspalveluiden puute ja sairaustapauksiin liittyvat ongel-
mat. (Viitala, Vettensaari & Makipelkola 2006.)

Tuija Rantala on tehnyt pro gradu -tutkielman aiheesta V uokratyontekijan arki ja
arvostukset (2003). Tutkielma oli kyselytutkimus hotelli- ja ravintola-alan vuokra-
tyontekijoiden tyokokemuksista seka tyohon orientoitumisesta. Vuokratyokoke-
muksiin sisdltyivét vuokratydohon hakeutumisen syyt, kokemukset tydsuhteesta ja
tyon tekemisesta seka sopeutumisesta vuokratyohon. Orientoituminen ymmarret-
tiin tutkielmassa tydorientaation ja elamanorientaation muodostamaksi kokonai-
suudeksi. Tutkimus toteutettiin postikyselynd vuonna 2002 ammattiliittoon kuulu-
neille hotelli- jaravintola-alan vuokratyontekijoille. Tutkimustuloksista selviaa,
etta vuokratyd on paésdantbisesti nuorten ja naisten ty6ta. V uokratyohon ryhtymi-
sen tavoitteena on mm. saada toimeksiannon avulla vakituinen tyo tai pyrkimys
parantaa omaa tyomarkkina-asemaa. Hotelli- ja ravintola-alan vuokratyontekijoi-
den kokemukset tyosuhteestaan olivat melko negatiivisia, mutta tyon tekemiseen
liitettiin useita positiivisia asioita. Tutkimuksessa koettu tyotyytyvaisyys oli kui-
tenkin korkea ja osoitti vastanneiden henkil6iden sopeutuneen hyvin vuokratyo-
hon. Heikoiten vuokraty6hon olivat sopeutuneet henkilot, jotka olivat hakeutuneet
tekemaan vuokratyota pakottavista syista. Hotelli- ja ravintola-alan vuokratyonte-
kijoiden eldamén orientaatiot poikkesivat muiden palkansaajien orientaatiosta.
Vuokratyontekijoiden heikompi tyokeskeisyys ja korostuneempi vapaa-

aikakeskeisyys osoittavat heidan arvopohjansa olevan hieman toisenlainen kuin



muilla palkansagjilla. Tydorientaatiossa havaitut erot suhteessa muihin palkansaa-
Jjiin olivat vuokratyontekijoiden valineellisempi suhtautuminen tyéhon. (Rantala
2003.)

Eija Paldanius ja Reetta Kaarnakorpi ovat tehneet L aurea ammattikorkeakoulussa
opinnaytetyon nimelta Tyontekija vuokratyosuhteessa ravintola-alalla (2003). He
selvittivat vuokratyOn prosessia, vuokratyosuhteessa muodostuvaa verkostoa ja
viestintda tdmén verkoston sisdlla. Heidén tavoitteenaan oli myds selvittdd, mita
mielta vuokratyontekijét olivat téllaisesta tyGsuhteesta, sekatehda endotuksia yh-
teistyoyritykselleen Capital Restaurant Services Oy:lle, miten vuokratydn proses-
siavoisi kehittdd. Tutkimuksessa kaytettiin seka kvalitatiivisia etta kvantitatiivisia
tutkimusmenetelmia. Heidan selvityksensd mukaan vuokratyontekijét pitivét tyo-
suhteen etuna vapautta. Nama voivat itse valita missg, milloin jakenelle he tyos-
kentelevét stoutumatta vain yhteen yritykseen. Vuokratydsuhteen haittapuolia
olivat epavarmuus tyon jatkuvuudesta, kilpailu tydvuoroista muiden vuokratyon-
tekijoiden kanssa seka tyopaikkojen kiertamisen raskaus. Heidan tutkielmassaan
vuokratydsuhteessa verkoston muodostavat vuokratyontekijd, henkilstoé vuok-
raava yritys, palvelun tilaaja seké& palvelun tilagjan asiakkaat. Verkoston sisdlla
viestinnassd oli havaittavissa ongelmia: etenkin palautetta vuokratyontekijét toi-
voivat saavansa enemman. (Paldanius & Kaarnakorpi 2003.)

2.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyoni tavoitteena on selvittéd Opteam Henkil6stopalvelut Lahdelle (Op-
team), kuinka tyytyvéisia asiakasyritykset ja vuokratyontekijat ovat henkilosto-
palvelun tarjoamaan palveluun. Opinnaytetyossa selvitetdén kahden ravintola-alan
asiakasyrityksen seka niissa tyoskentelevan neljan vuokratyontekijan tyytyvai-
syytta Opteam Henkil6stopalvelut Lahden palveluun. Opinnaytety©ssi on valittu
nakokulmiksi ravintola-alan asiakasyritysten ravintolapdallikbiden ja Opteamin
vuokratyontekijoiden nakokulmat. Opteam Lahti on valinnut tarkoituksenmukai-
sesti kaksi sille tarkeda asiakasyritystd, joista se haluaa yksityiskohtaista ja tarkkaa
tietoa erityisesti tarjoamansa palvelun laadun kannalta. Palvelun laatua selvitetdan
palvelun laadun osatekijoiden kautta.



Pa&ongelmaa |ahdetéén selvittdmé&an seuraavien alaongelmien avulla

e Miten asiakasyritykset ja vuokratyontekijét kokevat henkilostopalvelun
|dhestyttavyyden ja joustavuuden, ammattimaisuuden jataidot, asenteet ja
kayttaytymisen seké palvelun luotettavuuden?

e Kuinkatyytyvéisia asiakasyritykset ovat Opteam Lahden tarjoamaan pal-

veluun?

e Kuinkatyytyvéisia vuokratyontekijét ovat Opteam Lahden palveluun?

e Miten hyvin Opteam Lahti pystyy huomioimaan asiakasyritysten ja vuok-
ratyontekijoiden tarpeet?

Tutkimusongel maan syvennytaan kuuden teemahaastattelun avulla. Opinnéayte-
tyossé haastattelin kahden Opteamin asiakasyrityksen ravintolap&allikoité ja nel-
jé& vuokratyontekijaa, jotka tyoskentelevéat jommassakummassa asiakasyritykses-
kentelevét jommassakummassa néisté kahdesta asiakasyrityksesté. Taman lisaksi
heisté kaks on ollut jo pidemman aikaa Opteamilla tdissa ja ovat ndin varmasti
muodostaneet kuvan Opteam Lahden tarjoamista palveluista. Toiset kaksi vuokra-
tyontekijaa ovat tyoskennelleet lyhyemman gjan Opteam Lahden palvel uksessa.
Opteam Lahti haluaa tietoa palvelunsa laadusta niin uusilta vuokratyontekijoilta
kuin kauemmin Opteamia edustaneilta vuokratyontekijoiltakin. Toimeksiantajaa,
asiakasyrityksia ja vuokratyontekijoita kuvataan tarkemmin tyon neljannessa péa-

luvussa.

2.3 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyo toteutetaan laadullisella tutkimusmenetelmélla Opinnaytetyon ta-
voitteena on tutkia pientd, tarkasti valittua ryhmaa ja sen tyytyvaisyytta Opteamin
palvelun laadusta. Saatavat tulokset eivét siis ole yleistettavissi koskemaan kaik-
kia Opteamin asiakasyrityksia tal vuokratyontekijoita. Tutkimalla yksittaista tapa-



usta kyllin tarkasti saadaan nakyviin myos se, mika ilmiossa on merkittavaa ja
mika toistuu usein tarkasteltaessa ilmi6ta yleisemmallatasolla. (Hirgérvi, Remes
& Sajavaara 2004, 171.) Opinnaytetyon tuloksista voi kuitenkin 16ytya asioita,
joitaon havaittu myos tutkimuksissa, jotka ovat selvitténeet alaa lagja
alaisemmin. Eskolan ja Suorannan (2000, 18) mukaan laadullisessa tutkimuksessa
keskitytdan usein myos varsin pieneen madraan tapauksia ja pyritaén anal ysoi-
maan niitéd mahdollisimman perusteel lisesti. Aineiston tieteellisyyden kriteeri el
néin ollen olekaan mé&éra, vaan laatu. Tutkimusongelman kehittamisvaiheessa
mietin opinndytetyon toteuttamisesta myds maarallisin menetelmin. Opteam teetti
kuitenkin itse kevaalla 2006 valtakunnallisen asiakastyytyvaisyyskyselyn, johon
my6s Opteam Henkil6stdpalvelut Lahti osallistui. Yrityksen kannalta ei olisi ollut
jarkevéa toteuttaa heti uutta asiakastyytyvaisyyskyselya.

Karkeimmillaan laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus ymmarretéan yksinkertai-
sesti aineiston muodon kuvaukseksi (Eskola & Suoranta 2000, 13). Eskolaja Suo-
ranta (2000, 15) toteavat laadullisen tutkimuksen tunnuspiirteiksi aineistonkeruu-

menetelman, tutkittavien ndkokulman, harkinnanvaraisen tai teoreettisen otannan,
aineiston analyysin, hypoteesittomuuden, tutkimuksen tyylilgjin ja tulosten esitys-

tavan, tutkijan aseman ja narratiivisuuden.

Opinnaytetyon aineisto keréttiin teemahaastatteluilla. Laadullisella aineistolla
tarkoitetaan pelkistetyimmilladén aineistoa, joka on ilmiasultaan tekstia. Teksti voi
olla syntynyt tutkijasta riippuen tai riippumatta. Esimerkkeja edellisesta ovat eri-
muotoiset haastattelut ja havainnoinnit, jalkimmaisista henkilokohtaiset paivakir-
jat, omael@amankerrat jakirjeet sek& muuta tarkoitusta varten tuotettu kirjallinen ja
kuvallinen aineisto tai &animateriaali. (Eskola & Suoranta 2000, 15.) Teemahaas-
tattelujen avulla on mahdollista kuulla asiakasyritysten esimiesten ja Opteam Lah-
den vuokratyontekijoiden mielipiteitd ja gjatuksia. Haastattelu soveltuu menetel-
mana yksityiskohtaisen ja syvallisen tiedon hankintaan. Teemahaastattelussa on
Eskolan ja Suorannan (2000, 86) mukaan haastattelun aihepiirit, teema-alueet etu-
k&teen méarétty, mutta kysymysten tarkka jarjestys ja muoto puuttuvat. Teemat
taman opinndytetyon haastatteluissa ovat palvelun laadun osatekijoita, |&hestytta:
VYYS jajoustavuus, ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja k&yttdytyminen seka

luotettavuus.



Valitsin haastattelujen teemat soveltaen kauppatieteiden tohtorin Christian Gron-
roosin laadukkaaks koetun palvelun seitseman kriteerin mallia. Grénroos (2003,
123) toteaa, ettd hanen soveltamaansa koetun palvelun laadun seitseméé kriteeria
voidaan pitda ohjenuorana, jotka perustuvat vankkoihin empiirisiin jateoreettisiin
tutkimuksiin seka kaytannon kokemuksiin. Grénroos korostaa, ettei luettelo tie-
tenk&an ole tyhjentava, silla kriteerien tarkeys vaihtelee alan ja asiakkaan mukaan.
Valitessani teemoja haastatteluihin k&vin ne 1&pi toimeksiantajan ja opinnaytetyon
ohjagjan kanssa.

Haastattelijan tulee varmistaa, etta kaikki etukdteen paétetyt teema-alueet kaydaan
haastateltavan kanssa |gpi, mutta niiden jérjestys ja lagjuus vaihtelevat haastatte-
lusta toiseen. Haastattelijalla on teemahaastatteluissa siis jonkinlainen tukilista
késiteltavista asioista, el valmiita kysymyksia. (Eskola & Suoranta 2000, 86.)
Teemojen pohjatatein itselleni haastatteluihin sanalistan, jonka avulla olen toteut-
tanut haastattelut (Liite 1). Haastatteluissa kéytetyssd sanadistassa oli sanoja aihe-
alueista, joita halusin tutkia, mutta myos joitakin valmiita kysymyksid. Aihealuei-
den jarjestys ja muoto vaihtelivat haastatteluissa, muttateemoista tehdyn tukilis-
tan avulla varmistin, etté kavin kaikkien haastateltavien kanssa samat asiat 18pi.
Haastatteluissa kysyttiin taustatietoina myds haastateltavien vuokratyontekijoiden
ikd, ammatti sekd siviilisaéty. Viimeisena kysyin jokaiselta haastateltavalta yleis-
arvosanan Opteamin tarjoamasta palvelusta.

Osallistuvuus on keskeista suurelle osalle kvalitatiivista tutkimusta. Kenttétyo on
erityinen tapa pdasta enemman tai véhemman laheisiin kosketuksiin tutkittavien
kanssa. Silloin kun tutkija pyrkii sailyttamaan tutkittavan ilmion sellaisena kuin se
on, voidaan puhua pyrkimyksesta tavoittaa tutkittavien oma nakokulma; talloin
puhutaan my0s neutralistisesta otteesta. (Eskola & Suoranta 2000, 16.) Haastatte-
lemalla tutkittavia henkil6ita henkilokohtaisesti toivoin saavani opinndytetyohon
esiin tutkittavien nékokulman, haastateltavien omat gjatukset ja mielipiteet. Esiin-
nyin haastatteluissa toimeksiantajan edustajana, mutta minulla ei ole varsinaista
tyosuhdetta Opteam HenkilGstopal velut Lahden kanssa. Mielestani haastateltavat
olivat avoimiaja helposti l8hestyttévia haastattelutilanteissa, vaikka toimeksianta-
javalitsikin heidét etukéteen tarkoituksenmukaisesti. Ainoastaan yks haastatelta-



vatoi esiin ohimennen haastattelutilanteissa sen, etta Opteam Lahden tyontekijét-
hén tietavét, keita on haastateltu. Han e kuitenkaan kokenut tilannetta hankal aksi.

Laadullisessa tutkimuksessa voidaan lahted liikkeelle mahdollisimman puhtaalta
sessa puhutaankin aineistoléhtdisesta analyysistd, joka pelkistetyimmillaan tar-
koittaateorian rakentamista empiirisesta aineistosta lahtien, ikdan kuin alhaalta
ylos. (Eskola & Suoranta 2000, 19.) Teemahaastatteluiden teemat on rakennettu
teorian pohjalta ennen haastattelujen toteuttamista. Teorian muut osuudet alkoivat
hahmottua kuitenkin vasta tyon edetessd. Eskolan ja Suorannan (2000, 19) mu-
kaan laadullisessa tutkimuksessa hypoteesittomuus tarkoittaa sitg, etta tutkijallaei
ole ennakko-olettamuksia tutkimuskohteesta tai tutkimuksen tuloksista. Tutkijan
aikaisemmat kokemukset vaikuttavat tietysti havainnointiin, mutta ne eivét kui-
tenkaan rajaa tutkimuksel lisia toimenpiteita.

3 HENKILOSTOPALVELUYRITYSTEN PALVELUN LAATU

3.1 Henkildstovuokraus Suomessa

Yl6stalon (2004) mukaan henkildstovuokrausyrityksia oli Suomessa vuonna 2003
noin 160, joista kaksi suurinta olivat Staffpoint Oy ja Varamiespalvelu-yhtio.
Muita tunnettuja kotimaisia henkilostopalveluyrityksia olivat Barona, EilaKaisla,
Opteam ja VPS Henkilostopalvelut. (Viitala ym. 2006, 236.)

Elinkeinoelaman keskusliiton (EK) ja sen jasenliittojen tyovoimatiedustelulla ke-
réttiin marraskuussa 2005 tietoja jasenyritysten henkilostosta ja tydsuhteiden ra-
kenteesta seka henkiloston rekrytoinnista ja siihen liittyvistéa ongelmista. Tieduste-
lu l8hetettiin 4400:1le EK:n jasenyritykselle tal toimipaikalle. Tiedusteluun vastasi
2100 yritysta tai toimipaikkaa, eli vastausprosentti oli noin 47. Tuloksia voidaan
pitéd varsin luotettavina kuvaamaan koko yksityista sektoria. Tiedustelun mukaan
vuokratydvoiman kayttd on lisdantynyt Suomessa viime vuosina léhelle EU-

maiden keskitasoa. V uokratyévoiman osuus koko tydvoimasta oli Suomessa
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vuonna 2004 noin 1,2 prosenttia. Eniten vuokratyévoimaa kaytettiin EU-maista

| sossa-Britanniassa, missa vuokratydvoiman osuus koko tyévoimasta oli huomat-
tavan suuri, noin viisi prosenttia. EK:n tiedustelun mukaan palvelualoista vuokra-
tyovoiman kaytto oli yleisinta hotelli- jaravintola-alalla, miss vuonna 2005
vuokratydvoimaa kaytti 27 prosenttia yrityksista. Vuokratyontekijéiden osuus oli
8 prosenttia suhteessa yrityksen omaan henkilostoon. (Elinkeinoelaméan keskusliit-
to 2005.)

Taloustutkimus Oy suoritti kevaalla 2003 V aramiespal vel un toimeksiannosta tut-
kimuksen Teollisuuden ja Tyonantgjan Keskusliiton vuokraty6jaoston daisista
vuokratyontekijoista. Tutkimuksessa haastateltiin 704 V aramiespal velu-yhtididen
tyontekijaa ja 879 asiakasyritysta. Tutkimuksessa vuokratyo maéritell8an tilan-
teeksi, jossa tyontekija tyoskentelee yrityksessa mutta on tydsuhteessa vuok-
rausyritykseen. Talodin vuokrausyritys vastaa tyontekijan palkasta ja muista tyon-
antgjamaksuista ja laskuttaa tyontekijan tekeméasta tyosta kyseista yritysta. Yrityk-
set kayttavat vuokratydvoimaa monissa eri tilanteissa. Tutkimuksesta selviaa, etta
tarkeimpia syita ovat huippusesonkikiireet sekatilanteet, joissa tydvoimaa tarvit-
taisiin liség, mutta vakinaista henkil6stod el haluta liséa. Vuokratyontekijoita on
kaikissa ikdluokissa, mutta painopiste on nuoremmissa ikaryhmissa. Kaksi kol-
masosaa vuonna 2003 tutkimukseen vastannei sta tyontekijoista oli alle 35-
vuotiaita, ja yli 50-vuotiaita oli runsas kymmenesosa. Koulutusjakauma oli suh-
teellisen tasainen: lukiotaustaisia oli noin puolet ja kolmanneksella tyontekijoista
oli taustalla ammattikoulu, tekninen tai kaupallinen koulu. Tutkimuksen mukaan
vuokratyOn positiivisimpina piirteind mainittiin tyotehtévien vaihtelevuus, karttu-
van tyokokemuksen monipuolisuus jajoustavuus. Arvostusta koskevat vaittamét
saivat kriittisempid arvioita: vajaa puolet arvioi, ettel vuokratyo ole Suomessa
yleisesti arvostettua. (V uokratyd lahikuvassa 2003, 12.)

Tutkimusten ja selvitysten mukaan vuokratyontekijat kokevat vuokratydssa seka
hyvia ettd huonoja puolia. Joihinkin elamantilanteisiin vuokraty® sopii paremmin
kuin toisiin. Toisille se on vapaaehtoinen valinta ja toisille k&ytannon sanelema
pakko. Y leisena piirteend voi kuitenkin todeta, etta padosa tyoikaisista toivoo
kohdalleen vakituista tydsuhdetta. Erityinen ryhmé, jonka elédmantilanteeseen

vuokratyd sopii, ovat opiskelijat. Opiskelijoiden tydssékaynti opintojen ohellaja
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niiden rahoittamiseksi on nykyaan hyvin yleista. Siihen vuokatyo tarjoaa hyvét
mahdollisuudet. (Viitala & Makipelkola 2005, 22.)

3.2 Palvelun jalaadun kasitteet

Kauppatieteiden maisteri Jorma Sipilan (1999, 212) mukaan kasitteet palvelu ja
asiakaspalvelu sotketaan usein. Palvelulla tarkoitetaan kuitenkin palvelutuotetta
tal palvelutarjousta, jonka asiakas saa kokonaisuutena. Asiakaspalvelu on vain osa
palvelua, ja suppeimmillaan silla tarkoitetaan asiakaspal veluhenkiloston kayttay-
tymisté erilaisissa asiakaspal velutilanteissa.

Gronroos (1998, 53) toteaa, etté useimmille palveluille voidaan [6ytéa nelja pe-
ruspiirrettd. Ensimmainen on, etté palvelut ovat enemman tai vahemman aineet-
tomia. Aineettomuus tarkoittaa Sit, etté asiakkaalle siirtyy jotakin sellaista, jota
hén el voi koskettaa. Tilattaessa henkil6stpalvelulta vuokratydvoimaa henkilos-
topalveluyrityksen tuottamaa palveluketjua ei voi konkreettisesti koskettaa. Toi-
nen peruspiirre on, etta palvelut ovat tapahtumia, toimintoja, tekojatai naiden
sarjoja, palveluprosessgia. Y likosken (1999, 24) mukaan palvelutapahtumat edel-
Iyttavét, joskaan eivat valttamétté aina, ettd asiakkaan ja pavelun tarjogjan valilla
on vuorovaikutus. Henkiléstopal velun toiminnassa pal veluketjun toteutuminen eli
tydvoimanvuokraus edellyttéa vuorovaikutusta asiakasyritysten ja henkil 6stopal-
velun valilla seka vuorovaikutusta henkildstopalvelun ja vuokratyontekijoiden
vdlilla Kolmas palveluiden peruspiirre on, etta palvelut tuotetaan ja kulutetaan
ainakin jossain maarin samanaikaisesti. Palvelua el ole olemassa, se syntyy palve-
lutapahtumassa. Palvelun vaikutus kuitenkin voidaan sédilyttaa. (Y likoski 1999,
24.)

Henkilostopal velun tarjoama palvelu syntyy palvelutapahtumassa, silloin kuin
tilatut vuokratyontekijét ovat suorittamassa ty6téan eli palvelemassa asiakasyri-
tyksen asiakkaita. HenkilGst6palvelun vuokraamien tyontekijoiden vaikutus nékyy
todennakdisesti tydtapahtuman jalkeen asiakkaitten ja asiakasyritysten puheissa.
Neljas peruspiirre on, ettéd asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain

méaérin. Vuokratydvoiman valityksessa asiakasyritys, esimerkiksi ravintola, osal-
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listuu tuotantoprosessiin siten, etta se kertoo henkildstopalvelulle, mink&aisia
vuokratyontekijoita, kuinka paljon ja milloin se tyontekijoita tarvitsee. Nain asia-
kasyritys varmistaa, etté se saaomiin tarpeisiinsa sopivaa palvelua.

Seuraavat kaksi palvelukasitteen mééritelmad antavat mielesténi hyvan kuvan
palvelukasitteen moniulotteisuudesta. Y likoski (1999, 20) mérittelee palvelun
siten, etta se on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaal le tarjotaan jotain ainee-
tonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lis&-
arvoa: gjansdastod, helppoutta, mukavuutta, viihdettata terveyttd. Gronroos
(2003, 79) kuvailee palvelua taas jossain méarin aineettomaks toimintojen sarjas-
ta koostuvaks prosessiksi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongel-
miin jatoimitetaan yleensd, muttel valttamétta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden
jafyysisten resurssien tai tuotteiden tai palveluntarjogjan jarjestelmien vélisessa
vuorovaikutuksessa. Téssa opinndytetydssa palvelulla tarkoitetaan sarjaa toiminto-
ja, jotkatehdéan palvelun ostgjan hyvaksi.

Vdltiotieteiden tohtori Timo Silén (2001, 15) toteaa, etté laatu méaéritell&an ylei-
sesti kyvyksi tayttaa asiakkaan tarpeet ja vaatimukset. Ylikoski (1999, 118) kuvai-
lee, etta laatu tarkoittaa sité, miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydyttyvét.
Laatu on asiakkaan muodostama yleinen nékemys tuotteen tai palvelun onnistu-
neisuudesta. Alan kirjallisuudessa on todettu, ettd laatu on mitd tahansa, mité asi-
akkaat sanovat sen olevan (Grénroos 2003, 99). Edellinen virke osoittaa mielesta
ni konkreettisesti sen, etté asiakkaat maérittavat yrityksen laadun tason. Y likoski
(1999,118) toteaa, etta asiakas on laadun tulkitsija ja laatua tulisikin aina tarkastel-
la asiakkaan nékokulmasta. Vain asiakas voi kertoa, onko laatu hyvaavai huonoa
eli vastaako laatu sitd, mité asiakas odottaa.

Lillrank (1990, 41) toteaa, etté laatua voidaan tarkastella kuudesta eri ndkokul-
masta. Nama kuusi ndkokulmaa ovat valmistus-, tuote-, ymparisto-, arvo-, kilpai-
lu- ja asiakaskeskeisyys. Opinnaytetyoni aihealueen kannalta oleellisin edellisista
nakokulmista on asiakaskeskeinen ndkokulma. Asiakaskeskeisen maaritelman
mukaan laatu on tuotteen tai palvelun kyky tyydyttda asiakkaan tarpeet ja halut.
Laadukas tuote tai palvelu on sellainen, johon asiakas on tyytyvéinen. Asiakas-

keskeisen laadun térkein elementti onkin se, etta asakkaan valintoihin liittyy
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maksaminen. Henkilostopalvelun asiakkaat, niin asiakasyritykset kuin vuokra-
tyontekijatkin, maksavat sen tuottamasta palvelusta. Laadun méérittelyyn ovat
tulleet véhitellen mukaan asiakkaan tarpeet ja tyytyvaisyys seka tuotteen kéytto-
tarkoitus ja palvelun seké& toiminnan laatu. (Turjanmaa 2005, 29.)

3.3 Tekninen jatoiminnallinen laatu

Y ks laadun ulottuvuus Gronroosin (2003, 100) mukaan on palvelutuotantopro-
sessin lopputuloksen tekninen laatu, joka j&& asiakkaalle, kun tuotantoprosessi on
ohi. Henkilostopalvelun tarjoamassa palvelussa tekninen laatu on tyévoima, jonka
se jarjestda asiakasyrityksille sovittuna gjankohtana. Asiakasyritys on tilannut
pikkujouluillallisesta. Opteam toimittaa vuokratyontekijét asiakasyritykseen ja
suorittaa nain perustentavansa. Vuokratyontekijalle tekninen laatu on Opteamin
kanssa sovittu tyGtapahtuma, jonka henkilostbpalvelu hanelle jarjestéa.

Asiakkaaseen vaikuttaa kuitenkin myos se, miten han saa palvelun ja millaiseksi
han kokee tuotanto- ja kulutusprosessin. Gronroos (2003, 101) toteaa témén ole-
van laadun toinen ulottuvuus, prosessin toiminnallinen laatu. Henkil6stopavelun
palvelussa tdhén toiminnalliseen laatuun kuuluvat esimerkiksi yhteydenotot asia-
kasyrityksiin ja vuokratyontekijoihin, yleinen kayttaytyminen ja heidan tapansa
hoitaa vuorovaikutustilanteet. Ylikoski (1999, 118) toteaa, ettatapa, jolla palvelu
suoritetaan, saattaa olla asiakkaal le jopa palvelun lopputulosta tarkedmpaé. Palve-
luyrityksen henkil6ston ja asiakkaana olevan kuluttajan valinen vuorovaikutus on
siis avainasemassa hyvén palvelukokemuksen muodostumisessa. Uskon, ettd hen-
kilostopalvelualan yritysten on entistd enemman panostettava téhan toiminnalli-

seen laatuun, silla se on tekij4, jolla nykypaivana voi erottua kilpailijoistaan.

Teknisen laadun strategia on menestyksekas vain siiné tapauksessa, etta yritys
onnistuu kehittdmaan sellaisen teknisen ratkaisun, johon kilpailijat eivét pysty
vastaamaan. Nykyaan ndin kéy harvemmin, ja moni yritys ylté& suurin piirtein
samanlaiseen tekniseen laatuun. (Grénroos 2003, 103.) Henkilostopalveluiden

perusliikeidea on jo keksitty. Yrityksilla on perusmalli, miten alalla toimitaan.
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Karrikoiden perustetaan yritys ammattitaitoisten ihmisten kanssa, markkinoidaan
uutta henkilostdpalvelua ja rekrytoidaan tydvoimaa. Saadaan asiakasyrityksid ja
nain henkilostopal veluyritys alkaa tyollistda vuokratyontekijoita sellaisia tarvitse-
viin asiakasyrityksiin. Taman mallin kopioiminen ei kuitenkaan todenndkoisesti
tee viela yritystd menestyvaks henkilostopalveluyritykseksi. Siihen vaikuttaa pal-

jon henkilost, joka rekrytointia ja palvelua hoitaa.

Kilpailijoista erottuminen on helpompaa, mikali yrityksella on jotakin sellaista
padomaa, mité toiset elvét voi viedatal kopioida. Téllaista voi esimerkiksi olla
yrityksen tapa hoitaa erilaiset vuorovaikutustilanteet. Y rityksen on hyva erottua
palvelun prosessiulottuvuudella eli toiminnallisella laadulla. Aarnikoivu (2005,
50) toteaa, ettd uudessa gjassa asiakaspalvelua ei mielleta perinteiseksi tukitoi-
minnoksi, vaan se mielletdan aidoksi kilpailutekijéksi, jonka toimivuuteen ja kehi-
tykseen panostetaan. VVuokratyo el ole alana niin nuori, etteivét asiakkaat osaisi
vertailla henkil6stopalveluiden palvelun tasoatai laatua. Dale (1999, 182) koros-
taa my0os, ettd asiakaspalvelu ja palvelun laatu ovat keinoja, joilla yritys voi saa-
vuttaa kilpailukykya Valitsemani teemat, ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja
kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus ja luotettavuus, liittyvét olennaisesti
palvelupalveluprosessiin, eivét niinkd8n sen lopputulokseen. Haluan siis selvittéa
palveluketjun laatua. Opteamille on olennaista saada tietoa siitd, mita sen palve-
lussa on hyvaa ja mita huonoa sen tarjoaman palvelukokonaisuuden aikana. En
halua selvittéa vain sitg, ovatko Opteamin toimittamat vuokratyontekijét paikalla

sovittuna ajankohtana.

Gronroosin (2003, 112) mukaan tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa
palveluntarjogjan resurssien ja toimintatapojen kanssa, ovat laatukokemuksen
kannalta ratkaisevia Tallaiset vuorovaikutus- tai palvelutapaamiset mééraavét
toiminnallisen laadun tason. T&8laisia tilanteita kutsutaan palvelujohtamisessa
totuuden hetkiksi. Totuuden hetken kasite merkitsee sananmukaisesti sita, etta
palveluntarjogjalla on téssa ja nyt mahdollisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa
laatu. Se ontodellinen tilaisuus. (Gronroos 2003, 112.) Henkilostopalvelun tar-
joamassa palvelussa téllaiset tilanteet syntyvét, kun se on yhteydessa asiakasyri-
tyksiin seka tyontekijoihinsa esimerkiksi puhelimitse tai séhkdpostilla. Toisaalta
totuuden hetkid syntyy myds tilanteissa, joissa Opteamin vuokratyontekijét saa-
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puvat asiakasyrityksiin ja hoitavat sovitut ty6tehtavét. Tyotapahtumissa vuokra-
tyontekijat toimivat ik&an kuin totuuden hetkissd, heidan taytyy osoittaa ammatti-
taidollaan osittain myos Opteamin palvelun laatu. HenkilostOpal velun vuokra-
tyontekijoita pidetéén osaltaan henkilostdpalveluyrityksen kdyntikortteina. V uok-
ratyontekijoissa nakyy henkilostopal velun tyontekijoiden kyky valita tyontekijoi-

t&, slla henkilostopalvelualan tyontekijét ovat rekrytoinnin amméttilaisia

3.4 Palvelun laadun osatekijéat

Y likosken (1999, 126) mukaan palvelun laatua arvioitaessa asiakas muodostaa
mielipiteen hyvin monista palveluun liittyvisté asioista. Koska palvelun laatu syn-
tyy odotusten ja kokemusten vertailuna, asiakkaalla on jo odotuksissaan mukana

laadun arvioinnin kriteerit.

Parasuraman, Zeithaml ja Berry alkoivat 1980-luvun puolivalissa tutkia koetun
palvelun laadun kasitteen pohjalta palvelun laadun osatekijoita ja sitd, miten asi-
akkaat arvioivat palvelun laatua (Gronroos 2003, 115). Teemat opinnaytetyoni
haastatteluihin on sovellettu Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn kirjoittamasta
artikkelista A Conceptual Model of Service Quality and its Implications for Futu-
re Research, joka on julkaistu Journal of Marketing -lehdessé 1985. Siina on esi-
tetty kymmenen palvelun laadun osatekijda ja kéasitelty sitd, miten asiakkaat ar-
vioivat palvelun laatua. Ylikoski (1999, 126) kuvailee heidan tutkimustaan klassi-
koksi. Laatu-ulottuvuuksien luettelo on saatu kuluttajia haastattelemalla. Naiden
laatutekijoiden suhteellinen merkitys vaihtelee palvelualoittain, useimpien palve-
lujen kohdalla tam&a kymmenen ulottuvuuden lista pitéa kuitenkin varsin hyvin

paikkansa.

Artikkelissa esitetyt kymmenen osatekijda ovat luotettavuus, reagointialttius, pé-
tevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus, asiak-
kaan ymmartaminen ja tunteminen seka fyysinen ympéristd. Christian Gronroos
esittéa kirjassaan Palveluiden johtaminen ja markkinointi (2003) oman lyhennetyn
versionsa Parasuramanin ym. laatimista osatekijoistd, jotka vaikuttavat koetun

palvelun laatuun. Han on lisénnyt, tiivistdnyt ja karsinut osatekijoité alkuperadises-
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ta Parasuramanin ym. laatimasta palvelun laatuun vaikuttavista kymmenen osate-
kijan luettelosta. Ha&n on saanut omaan palvelun laatuun vaikuttaviin osateki-

joihinsa seitseman kriteerid. Nama seitseman osatekijad ovat ammattimaisuus ja
taidot, asenteet ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus, pal-

velun normalisointi, palvelumaisema seka maine ja uskottavuus.

Haastattelujen teemoina on nelja kohtaa Gronroosin seitseman palvelun laadun
kriteerien listasta. Ne ovat lahestyttavyys ja joustavuus, ammattimaisuus jataidot,
lumaisema, koska se tuntui epéoleelliselta Opteamin kannalta. Gronroos (2003,
124) toteaa palvelumaiseman tarkoittavan palveluntarjoajan fyysistéa ympéristoa.
Opteamilla se on Lahdessa sijaitseva toimisto. Palvelu ei kuitenkaan konkreetti-
sesti asiakkaiden ndkokulmasta katsottuna tapahdu toimistolla. Sielta valitetéén
tydvuoroja ja sovitaan asiakasyritysten kanssa tarvittavasta vuokratyontekijamas-
rastd, mutta asiakkaat elvét itse ole paikalla toimistossa. Tydvuoroista sovitaan
useimmiten puhelimitse tai sGhkopostilla. Vuokratyontekijét kayvét toimistolla,
mutta Opteamin tarjoama palvelu eli tydvuorot tulevat useimmiten kuitenkin pu-
heluna tai tekstiviestina vuokratyontekijoiden matkapuhelimeen. Opteamin palve-
lumaisema ei ole siis niin perinteinen, kuin esimerkiksi ravintolapalveluita tuotta-
van ravintolan ravintolasali. Ravintolasalin siisteytta ja viihtyvyytta arvioidaan
usein esimerkiksi koko ruokailun gjan. Henkilostopalvelun fyysisissa tiloissa asi-
akkaat eivét ole samallatavalla lasné pal velutapahtumissa, ja ndin sen merkitys el
korostu.

Pois jai myos palvelun normalisointi eli epdonnistuneen palvelutilanteen korjaa-
minen. Se on tarkeda mink& alan yritykselle vain, mutta toimeksiantajan kanssa
paadyimme kuitenkin sen karsimiseen. Se oli tarkea rajaus myos opinndytetyon
kannalta, sill& huonosti hoidettujen palvelutilanteiden tai reklamaatioiden hoita-
minen olisi ollut jo oma aiheensa opinnaytetyoksi. Kolmas pois jdanyt osatekija
Gronroosin luettelosta oli maine ja uskottavuus. Gronroosin (2003, 124) mukaan
sillatarkoitetaan sitd, ettd asiakkaat uskovat palvelutarjoajan palveluihin ja luotta-
vat niihin. Maineeseen ja uskottavuuteen liitetédn myos se, etté palveluntarjoaja
antaa asiakkaan rahalle vastinettaja toimii eettisesti ja arvoiltaan oikein. Maine ja

uskottavuus liittyvét vahvasti yrityksen imagoon. Maine tuli esiin teemoissa yhte-



17

n& pienempana kokonaisuutena ammattimaisuuden ja taitojen teemojen alakohta-
na. Otin sen haastattelujen teemoihin, koska mielestdni maine liittyi Opteamin
ammattimaisuuteen ja taitoihin. Mielestani maine on seurausta taidokkuudesta ja
ammattitaidoista.

Lahestyttavyys ja joustavuus

Parasuramanin ym. (1985, 47) palvelun laadun osatekijoiden luettelossa on 18hes-
tyttavyys kuvattu sanalla saavutettavuus. Helll& saavutettavuus merkitsee yhtey-
denoton mahdollisuutta ja helppoutta. Siihen kuuluu esimerkiksi se, etta palvelu
on helposti saatavissa puhelimitse, palvelun odotusaika e ole liian pitk&, palvelul-
laon sopivat aukiologjat ja palvelupisteen sijainti on sopiva. Joustavuutta sellai-
senaan e heidan alkuperéi sesté luettelostaan 10ydy, mutta sité voisi kuvata heidan
kymmenessa kriteerissaén kohta asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen. Asiak-
kaan ymmaértamista ja tuntemista kuvaillaan asiakkaiden erityisvaatimusten selvit-
tamisellg, asiakkaita kohdellaan yksil6llisesti ja vakioasiakkaat tunnetaan. Mieles-
tani erityisvaatimusten muistaminen ja asiakkaiden kohtelemisen yksilollisesti
tarkoittaa Gronroosin kuvailemaa joustavuutta. Gronroos on siis kenties yhdisté-
nyt ndma kaks osatekijdd yhdeks kokonaisuudeksi.

Gronroos (2003, 124) kuvailee |8hestyttavyytta ja joustavuutta siten, etta palve-
luntarjogjan aukioloajat, sijainti, tyontekijét ja operatiiviset jarjestelmét eli jarjes-
telmét, jotka helpottavat tyon organisointia, on suunniteltu siten, etta palvelu on
helppo saada. Joustavuus kuvastaa sitg, etta yritys on valmis sopeutumaan jato-
teuttamaan esimerkiksi asiakkaiden toivomuksia. Parasuramin ym. alkuperéisessa
palvelun laadun osatekijaluettelossa saavutettavuus on kuvattu mielesténi kapea-
alaisemmin kuin Grénroosin seitseman kriteerin mallissa. Gronroos antaa val-
jemman maaritelman |ahestyttavyydelle ja joustavuudelle. Se antaa mielestani
enemman liikkumavaraa témén teeman alle tulevista aiheista. Sen vuoksi paédyin

Gronroosin mallin [dhestyttavyyteen ja joustavuuteen.

Tahan teemaan kuuluu opinndytetydssani, miten Opteamin palvelu on 10ydetty ja

onko yhteistyon aloittaminen ollut helppoatai vaikeaa, mitka ovat Opteamin yh-
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teydenottotavat, onko Opteamia helppo l&hestyd, onko palvelua saatavilla, kun
Sita tarvitsee ja millaista Opteamia on l8hestya esimerkiksi tyévuoron vaihdoissa
tal ongelmatilanteissa. Joustavuudella hain vastauksia siihen kokeeko asiakasyri-
tykset, etta heidan toiveensa esimerkiksi vuokratyontekijoista muistetaan. Toisaal-
tataas vuokratyontekijoill& toiveet voivat kohdistua esimerkiks vapaisiin viikon-
loppuihin tai tydpaikkoja koskeviin toiveisiin.

Ammattimaisuus ja taidot

Parasuramanin ym. (1985, 47) kymmenen kohdan osatekijéluettelossa patevyys
tarkoittaa kontaktihenkilGiden tietoja ja taitoja, tukihenkildiden tietoja jataitoja ja
organisaation tutkimuskyky& Gronroos esittda omassa sovelluksessaan kohdan
ammattimaisuus ja taidot. Gronroos (2003, 124) kuvaa ammattimaisuutta ja taitoja
siten, ettd asiakkaat ymmartavét, etté palveluntarjogjalla ja sen tyontekijoilla on
sellaiset tiedot jataidot, operatiiviset jarjestelmét ja fyysiset resurssit, joitatarvi-
taan heidan ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun.

Gronroosin (2003, 124) mukaan ammattimaisuus ja taidot liittyvét lopputulok-
seen, jane ovat siten teknisen laadun ulottuvuuksia. Tama aihealue kertoo siis
siitd, miten Opteam hoitaa perustehtavansa, henkil 6stovuokrauksen. Halusin ottaa
yhden haastattelun teemoista myos teknillisen laadun puolelta, silla palvelupro-
sessin tekninen laatu on yleensa hyvan laadun edellytys. Teknisen laadun pitda
olla hyvaksyttavaa. (Gronroos 2003, 104.) Opteamin peruspalvelun on siis oltava
hyvaksyttavaa.

Tahan teemaan kuuluivat mielesténi esimerkiksi sellaiset aihealueet kuin Op-
teamin ammattimaisuus hoitaa henkildstovuokraus, vuorovaikutustilanteiden am-
mattimaisuus ja taito organisoida tyovuorot ja vuokratyontekijét. Asiakasyritysten
esimiesten haastatteluissa téhan yhdistetéén kenties Opteamin tyontekijoiden am-
mattimaisuus jataidot, sillanekin kuvastavat osaltaan Opteamin ammattitaitoa.
Vuokratyontekijoiden kannalta esiin voi housta mm. se arvostetaanko heitéd am-

mattilaisina asiakasyrityksissa.
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Asenteet ja kayttaytyminen

Aarnikoivun (2005, 59) mukaan uuden gjan asiakaspalvelija el tavoittele nopeaa
hyo6tyd, vaan keskittyy asiakassuhteen hoitoon ja asiakkaiden tarpeiden tyydytta-
miseen ja ennakoimiseen. Oikeanlaisella asenteella ja kdyttaytymisella saadaan
asiakas vakuuttuneeks siitd, ettatietylla palvelun tarjogjalla on ratkaisut asiak-

kaan ongelmien selvittamiseen.

Parasuramanin ym. (1985, 47) kymmenessa osatekijassa on kohdat reagointialttius
ja kohteliaisuus. Reagointialttius kuvastaa tyontekijoiden halua ja valmiutta pal-
vella. Téta kuvastaa esimerkiks se, etta palvelu tapahtuu ajallaan, tarpeel liset
asiakirjat lahetetdan heti, asiakkaaseen otetaan yhteytta viivytyksetta ja palvelu on
nopeaa. Kohteliaisuus kuvastaa taas kontaktihenkil Giden kaytGstapoja ja kunnioit-
tavaa asennetta, huomaavaisuutta ja ystavallisyytta. Esimerkkeina kohteliaisuu-
desta on annettu esimerkiks asiakkaan omaisuuden kunnioittaminen ja asiakas-
palvelijan ulkoinen huoliteltu olemus.

Gronroos (2003, 124) kuvailee asenteiden ja kayttaytymisen merkitysta asiakkaal -
le siten, ettda asiakas tuntee asiakaspalvelijan kiinnittévan hdneen huomiota ja ha-
luavat ratkaista hdnen ongelmansa ystavéllisesti ja spontaanisti. Ammattitaidon
lisdksi palvelun tarjoajalta odotetaan siis oikeanlaista asennetta ja kéytosta

Taman teeman alueeseen kuuluu se, suhtaudutaanko Opteamissa asiakkaisiin niin
yrityksiin kuin vuokratyontekijoihin asiallisesti. Pidetéanko asiakkaista huolta?
Huomioidaanko heidan mielipiteet? Asiakasyritysten esimiesten nakokulmasta
taas tdhan kohtaan voi kuulua se, millaisella asenteella vuokratyontekijat tekevét
tyotadn. Vuokratyontekijoiden kannalta tassi kohdassa voi tulla esiin esimerkiksi

se, arvostetaanko heité tyopaikoilla.

Luotettavuus

Y likosken (1999, 127) mukaan luotettavuus on térkein kriteeri, kun asiakas arvioi

palvelun laatua. Luotettavuus tarkoittaa asiakkaalle johdonmukaisuutta ja virheet-
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tomyytta. Silén (2001, 16) toteaa laadun ja luotettavuuden olevan toisilleen lahei-
s kasitteitd. Laatu tarkoittaa yrityksen kykya tayttaa asiakkaansa tarpeet, kun
luotettavuus sitd vastoin on ominaisuus, jonka avulla nama tarpeet pystytaan tayt-
tamaan jatkuvasti ja pitkdaikaisesti tuotteiden ja toiminnan kautta.

Parasuramanin ym. (1985, 116) laatuun vaikuttavissa osatekijoissa on kohta luo-
tettavuus. Se merkitsee suorituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuutta: yritys
tekee pavelun oikein ensimmaisella kerralla, laskutus on tadsmallistd, arkistointi

moitteetonta ja palvelu toimitetaan sovittuun aikaan.

Gronroosin seitsemassa kriteerissa on myos luotettavuus. Gronroos (2003, 124)
kuvailee luotettavuutta siten, etté asiakkaat tietavat, ettd vaikka mita tahansa ta-
pahtuu tai mista tahansa on sovittu, he voivat luottaa palvelun tarjoajaan. Mo-
lemmilla on melko samanlaiset méaritelmét luotettavuudelle. Tama luotettavuu-
den osatekijaolisi ollut siis mahdollista ottaa my6s Parasuramanin ym. tekemasta
alkuperéisesta luettelosta. Pidin kuitenkin yhtendi sempana teorian kannalta, etta
otin osatekijé samasta Gronroosin mallista. Télla teemalla hain vastauksia siithen
onko Opteeamin palvelu luotettavaa. Toimiiko palkan maksu niin kuin pitéa ja

toimitaanko sovittujen sdantojen mukaan.

4 OPTEAM LAHDEN PALVELUN LAADUN OSATEKIJAT
ASIAKASYRITYSTEN JA VUOKRATY ONTEKIJOIDEN
NAKOKULMASTA

4.1 Toimeksiantgjan esittely

Toimeksiantajana opinndytetyolleni toimi Opteam Henkil6stopalvelut Lahti. Op-
team Henkilostpalvelut Oy on yksityinen, vuonna 1999 toimintansa aloittanut
helsinkilaisyritys. Opteam Henkilostopalvelut toimii 23 paikkakunnalla. Fran-
chisingyrittgana Lahdessa toimii Kisse Katisko. Toiminta Lahdessa on kdynnis-
tynyt vuonna 2003. Toimialoina Lahdessa ovat mm. kaupan ala, informaatio- ja
teknologia-ala, rakennusala, logistiikka-ala ja hotelli-, ravintola- ja suurtalousala.

Opteam vuokraa tyontekijoitaén asiakasyrityksille joko suorasijoituksena tai méaé-
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réaikaisiin tyosuhteisiin. Suorasijoituksessa tyontekijé saa tydvuoronsa suoraan
asiakasyrityksilta. M&araaikai sessa tyosuhteessa vuokratyontekija tyoskentelee

tietyn tuotantohuipun tai sijaisuuden gjan.

Opteam mahdollistaa yksityisille henkilGille tydnsaannin ja yrityksille mahdolli-
suuden [6ytéé osaavia tyontekijoita. HenkilOstopalvelu pitéa tarkeéna sit, etta se
pystyisi luomaan pitk&aikaisia suhteita asiakasyrityksiin. Tama edellyttda, etta
palvelun laatua parannetaan jatkuvasti, jotta kovassa kil pail ussa pysytdan mukana.
(Henkil6stopalvelu Opteam 2006.)

Hanna Maalehto toimii Lahden toimipaikassa henkil6stokoordinaattorina. Han
toimi ohjagjanani toimeksiantajan puolelta. Lahdimme alun pit&en ideoimaan toi-
meksiantoa hotdlli- ja ravintola-alan puolelta, koska Opteamille olisi myds hyo-
dyllistd saada tietoa talta toimialalta. 1tsedni kiinnosti erityisesti ravintola-ala, silla
olen suuntautunut siihen opinnoissani. Mietittyamme erilasia aihealueita tyotyyty-
vaisyydesta perehdyttamiseen, p&adyimme aiheeseen, joka késittelisi Opteamin
palvelun laatua.

Toimeksiantajan toive oli, ettd aloittaisin haastattelujen tekemisen toukokuussa
2006. Suurin aikatauluttava tekijé haastatteluiden suhteen olivat haastateltavien
kesdlomat. Asiakasyritysten ravintolapaallikoiden lomat olivat kes& ja heindkuun
aikana. Vuokratyontekijoitakin saattaisi olla hankalampi saada kiinni kesén aika-
na. Yks vuokratyontekijoista oli myds muuttamassa kevadn aikana pois Lahdesta
jatoimeksiantaja halusi hanet mukaan tehtéviin haastatteluihin. Tutkimuksen al-
kuvaiheessa sovimme toimeksiantajan kanssa, ettd mikali vuokratyontekijoiden
haastattelusta saatava materiaali ei riittaisi, voisin haastatella tarvittaessa lisda
vuokratyontekijoita.

Alun perin tarkoituksena oli toteuttaa vuokratyontekijoiden haastattelut Opteam
Lahden tiloissa, mutta paédyin ratkaisuun, etta teen haastattelut neutraalimmissa
ympéristoissa. Tein haastattelut kahviloissa ja ravintoloissa. Haastattelujen teke-
misen aloitin 22.5.2006, ja 12.6.2006 mennessa olin tehnyt viis haastattelua.
Eréan haastateltavan vuokratyontekijan aikatauluongel mista johtuen jouduin vaih-

tamaan eréan suunnitelluista haastateltavista uuteen henkil6on. Taman viimeisen
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henkilon haastattelin 18.8.2006. Haagtattelut kestivat 25 minuutista 45 minuuttiin.
Nauhoitin haastattelut ja litteroin ne my6hempéé analyysia varten. Litteroitua
tekstid tuli 40 sivua. Tilanteen nauhoittaminen antaa mahdollisuuden paits tarkas-
tella toisten tekemid haastatteluja (tutkija ja haastattelija el aina ole sama henkil®)
my0s palata tilanteeseen uudelleen, jolloin nauhoitus toimii sek& muistilappuna
etta tulkintojen tarkistamisen vaineend (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 14). Tydstin
aineistoa eteenpéin jakamalla sita ryhmiin teemojen aihealueiden mukaan.

4.2 Asiakasyritysten ja vuokratyontekijoiden esittely

Toimeksiantgja valitsi kaksi sille tarkeda lahtelaista asiakasyrityst, joista se halu-
aatietoa palvelun laadusta. Yritykset ovat hyvin erilaisia asiakasyrityksia. Op-
teamin henkil6stokoordinaattori kysyi yritysten suostumusta haastatteluihin etuké-
teen, ennen kuin haastatteluajankohtien sopiminen aloitettiin. Tyossa kasittelen
tateltu ravintolapadallikkda Asiakasyrityksista haastatelluista ravintolapaéllikoista
opinnaytetyossa kaytetaan nimityksia yritys X:n ravintolapaal likko jayritys Y:n
ravintolapaal likko.

Yritys X on tullut Opteamin asiakkaaksi syksylla 2004. Yritys on perinteinen osa
Lahden seudun hotelli- jaravintolatoimialaa. Yritys X tuottaa hotelli-, kokous- ja
ravintolapalveluita asiakkailleen. VVuokratyontekijdille se mahdollistaa monipuoli-
sen tyokokemuksien saamisen ja haastavan tyOympariston. Yritys tarjoaa vuokra-
tyontekijoille erilasia tyotehtavid niin tilaustarjoilusta, alacarte - javatitarjoiluun
kuin baarissa tyoskentelyyn. Opteam valits tdméan yrityksen yhdeks haastatelta-
vista yrityksistd, koska se on sille tdrked ja iso asiakas. Yritys edustaa Opteamille
asiakasyrityst, joka mahdollistaa erilaisista ty6tehtavista kiinnostuneiden vuokra-
tyontekijoiden monipuolisen tyollistdmisen. Yritys X:n ravintolapéallikon haastat-
telin 26.5.2006 ja haastattelu kesti noin 35 minuuttia.

Yritys'Y on ravintolaketjun ruokaravintola. Yritys on tullut Opteamin asiakkaaksi
syksylla 2005. Tyoskentelyn kannalta erona yritykseen X on se, etta ketjuravinto-
lan konsepti antaatarkat raamit tyoskentelylle. Yritys Y on erittdin haastava tyo-
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ympéristd. Ruoka javiinilista ovat ravintolassa lagjojaja ne on hallittava hyvin.
Perustaidot tarjoilusta on osattava. Ravintolassa tydskennellessa korostuu erityi-
sesti ammattitaidon merkitys, joka asettaa tietyt vaatimukset myos sinne tyollistet-
tavien vuokratyontekijoiden suhteen. Taman Opteam valitsi siksi, ettd se eroaa
olennaisesti X -yrityksen toiminnasta ja edustaa erilaista sektoria henkil6stopalve-
lun ravintola-alan asiakasyrityksissa. YritysY on ravintola, jokatoimii tietylla
konseptilla ja jonkatyotehtavét tai tapahtumat eivéat ole niin vaihtelevia kuin yri-
tys X:ss. Yritys Y:n ravintolapaéllikon haastattelu oli 12.6.2006 ja se kesti noin
40 minuuttia. Yrityksista ei voi kertoa opinndytetytssatarkemmin, silléa haastatel-
[uille esimiehille on luvattu, etta yritysten nimet elvé ndy tai ole arvattavissa
opinndytetyossa.

Opinnaytetydssa on haastateltu nelj&é vuokratyontekijéd. Haastateltavat valittiin
tarkoituksenmukaisesti. Sain my6s heidén yhteystietonsa Opteamin henkil6sto-
koordinaattorilta, joka oli tiedustellut etukéeen heidan halukkuuttaan osallistua
haastatteluun. Tydssa olen numeroinut vuokratyontekijét siten, etta asiakasyrityk-
sessa 'Y tyoskennelleet vuokratyontekijét ovat vuokratyontekija 1 ja vuokratyon-
tekija 2. Vuokratyontekija 3 ja 4 ovat tydskennelleet asiakasyrityksessa X. Haas
tatelluille vuokratyontekijoille on luvattu, ettéa heidan nimensa el ndy opinndyte-

tyossa.

Vuokratyontekija 1 on aloittanut tyonsa Opteamilla syyskuussa 2005 ja on lopet-
tanut toukokuussa 2006. Hanet Opteam valitsi haastateltavaksi, koska han edustaa
haastatelluista ns. vakinaista vuokratyontekijda. Han teki yrityksessa'Y lahes téyt-
tatyovuorolistaa tarjoilijana eli noin 90 tuntia kuukaudessa ja sai tyGvuorot suo-
raan ravintolasta Y. Han oli ikaan kuin yrityksen Y vakinainen vuokratyontekija.
Hénet haastattelin 22.5.2006 ja teemahaastattelu kesti noin 25 minuuttia. Vuokra-
tyontekija 2 on tyontekija, jokatekee toita silloin talloin yrityksessa 'Y, [ahinna
tiskagjana 1-2 vuoroa kahdessa viikossa. Han on aloittanut tyoskentelyn Op-
teamilla lokakuussa 2005 ja tyGsuhde jatkuu edelleen. Hanet haastattelin
22.5.2006 ja haastattelu kesti noin 35 minuuttia. V uokratyontekija 3 on aloittanut
tyot Opteamilla toukokuussa 2005 ja vuokratyontekija 4.n tydsuhde on alkanut
lokakuussa 2004. Molempien vuokratyontekijoiden tydsuhde jatkuu edelleen.
Vuokratyontekijat 3 ja 4 tekevéat melko sddnndllisesti toitd yrityksessa X, noin 1-3
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vuoroa viikossa tarpeen mukaan. VVuokratyontekijat 3 ja 4 tekevét gjoittain myos
muita toitd Opteamin toiden lisdksi. Vuokratyontekija 3:n haastattelu oli
26.5.2006 ja se kesti noin 45 minuuttia. Vuokratyontekija 4:n haastattelu oli
18.8.2006 ja se kesti noin 35 minuuttia. (Maalehto 2006.)

Kaikki haastatellut vuokratyontekijét ovat naisia. laltéén haastatellut henkil6t ovat
20 — 30-vuotiaita. Kolme haastatelluista el ela avo- eika avioliitossa. Y hdelta
vuokratyontekijalta unohdin haastattelutilanteessa kysya avo-avioliittoon liittyvan
taustakysymyksen. Heisté vuokratyontekijét 1, 2 ja 3 tekevét vuokraty6té opiske-
lun ohessa, hankkiakseen lisdansioita. V uokratyontekija 4 tekee toita jo paéatoimi-
semmin. Kukaan haastatelluista vuokratyontekija el tee t6it& molemmissa tutki-
tuissa asiakasyrityksissa.

Taustakysymysten avulla selvis, etté haastatellut vuokratyontekijét edustavat ns.
tavallisia vuokratyontekijoita. Varamiespal vel uiden teettéman tutkimuksen mu-
kaan suurin osa vuokratyontekijoista on alle 35-vuotiaita. Myds ndma haastatellut
vuokratyontekijét ovat alle 35-vuotiaita. Kolme haastatelluista tekee ty6ta opiske-
lun ohessa hankkien tyolla liséansioita. Viitalan ja M&kipelkolan tutkimuksen
(2005, 22) mukaan suurin ryhmd, jolle vuokratyo erityisesti sopii, ovatkin opiske-
lijat.

4.3 Léahestyttdvyysjajoustavuus

Opteamilla on ollut molemmissa asiakasyrityksissa valmiina yhteistyosopimus,
kun ravintolapaallikot ovat aloittaneet tyonsa yrityksissa. Kokemusta varsinaisesta
sopimuksen tekemisesta ja yhteistyon aloittamisesta henkilstpal velun kanssa
ravintolapaallikoilla e ollut. Asiakasyritysten kanssa Opteam kommunikoi paé-
asiallisesti sdhkopostillatai puhelimitse. Asiakasyritykset voivat tilata vuokratyo-
voimaa henkilostopa velulta kdyméalla Opteamin toimistossa Lahdessa, puhelimit-
se tai sAhkopostilla. Useimmiten henkilostopalvelun palveluita eli vuokratyovoi-
maa tilataan puhelimitse tai sahkopostilla. Opteamin palvelu mahdollistaa asia-

kasyrityksille tydvuorojen antamisen suoraan yrityksissa tyoskenteleville vuokra-
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tyontekijoille, tai sitten tydvuorot annetaan heidan henkiléstékoordinaattorilleen

vélitettavaksi eteenpéin tyontekijoille.

Kysyttéessa asiakasyritysten ravintolapaallikoilta tydvuorojen valittamisesta tuli
esiin erot yritysten tavoissa tilata vuokratyévoimaa. Yrityksen X ravintolapdallik-
koa haastatellessani ilmeni, ettd hanelle on hyva tapa asioida Opteamin kautta.
Han kuvaili tilannetta seuraavalla tavalla:

" M& soitan Opteamiin ja annan tyovuorot. Parempi, et
soitan, jos ma tilaan kerralla vaik kymmenen tyontekijaa. St
mulla on viela omat tyontekijat paalle. Kakskyt tyontekijaa ke-
nelle pitdis soitella...Opteamin homma, siitdéhdn me niille mak-
setaan.” (Yritys X:n ravintolapaallikko)

Yrityksessa'Y tydvuoroja on annettu suoraan vuokratyontekijoille seka pyydetty
Opteamia valittamaan tyovuorot vuokratyontekijoille. Y [&ttavista tyontekijétar-
peistayrityksen Y ravintolapaallikko on valittanyt tiedon Opteamille sahkodpostil-
la Yrityksen Y ravintolapaéllikko kannattaa kuitenkin suoraa yhteydenottoa
vuokratyontekijaan tydvuoroa sovittaessa. Yritys Y :n ravintolapdallikko yrittéa
luoda mahdollisimman pitk&aikaisia suhteita vuokratyontekijoihin. Han koki, etta
yhteydenpitaminen suoraan téllaisiin vakituisiin, heilla toistuvasti tydskenteleviin
vuokratyontekijoihin on ollut vaivatonta. Tyoévuorojen gjankohdat voi sopia vai-

vattomasti vuokratyontekijan kanssa vaikka edellisessé tydvuorossa.

Muuten yhteydenottoja Opteamista yrityksiin péin oli ravintolapaéllikéiden mie-
lesta tarpeeksi. Ravintolapadallikdiden mielesta Opteamin henkilkunnan tavoittaa
tarvittaessa. Yrityksen X ravintolapaallikko painotti yhdeks vaikuttavaksi teki-
jaksl yhteydenottojen médraan myds itsensa. Hanen mielestéén myos asiakasyri-
tykset ovat vastuussa siitd, kuinka paljon Opteamin kanssa kommunikoidaan. H&
nen mukaansa tarkeimmét asiat tulee kaytya 18pi, kun tilaa taas uudelleen tyovoi-
maa Opteamilta. Yritys X:n ravintolapaallikon mielestéisompien ja térkeiden
tilaisuuksien eli sellaisten, mihin Opteam on |&hettanyt suuremman ryhman vuok-
ratyontekijoita kerralla, jalkeen voisi olla hyva keskustella Opteamin kanssa ta-

pahtuman onnistumisesta.
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Henkil6stopalvelun palvelun joustavuudessa ja asiakasyritysten toivomusten
muistamisessa osoittautui olevan jonkinlaisia eroavaisuuksia haastateltavien ko-
kemuksissa. Yritys X:n ravintolapaallikko toi esille toivomusten muistamisesta
pikkujouluajan, jolloin he ovat esittaneet henkilostopalvelulle toivomuksia suures-
ta henkilokuntatarpeesta hyvissa gjoin. Opteam on tiennyt isosta tyontekijatar-
peesta jo aikaisin, mutta tyontekijoiden hankkiminen asiakasyritykseen on ollut
vaikeaa. Han kuvaili tilannetta seuraavalla tavalla:

” Sanotaan, et viime jouluna...Tas tarvii 15 henked. Ni
sitten edellisella viikolla ruvetaan vasta kattelemaan, et meilta
puuttuu vield kahdeksan henkee naité vuokratyontekijoita. Sem-
mosta on ollut. Kyl se on jossain tilanteissa toiminukin. Mut va-
hén vois...siind on ehka petraamisen paikka.” (Yritys X:n ravin-
tolapaallikko)

Yritys X:n ravintolapaallikon mukaan yritykseen on gjoittain toivottu erityisen
ammeattitaitoisia vuokratyontekijoita vaativiin tilanteisiin, mutta todellisuudessa
vuokratyontekijoiden taso e ole ollut se, mité on toivottu ja luvattu. Vaativiksi
vatitarjoilu ja poytiintarjoilu on hallittava varmasti ja ammattitaitoisesti. Yritys

X:nravintolapaallikko kertoi asian seuraavallatavalla

" Tullukki véhan kadetontd porukkaa, vaik on sanottu,
et pitas olla vahan parempi.” (Yritys X:n ravintolapaallikko)

Yritys Y :n ravintolapaallikon mukaan heidan toiveensa oli huomioitu Opteamin
palvelussa erinomaisesti. Haastateltava kertoo, ettéa palaute menee hyvin perille ja
Opteamissa muistetaan, kenesta vuokratyontekijésta on ravintolassa pidetty ja
kenen ammattitaito el taas kyseiseen ravintolaan riitéd. Han kertoi toiveiden muis-

tamisesta seuraavalla tavalla:

” Joo toivomukset on muistettu tos hyvin. Eli aina kun
on vaikka laitettu jostain ihmisesta palautetta oli se sitten tiskari
tai tarjoilija niin tota...et e ollu hyva tyyppi tai oli hyva tyyppi.
Tai nain, niin aina on kyll& niihin niin ku kysytty meijanki mieli-
pidettd.” (YritysY:n ravintolapaallikko)
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Kaikki haastatellut vuokratyontekijét olivat yksimielisia siita, ettd Opteamin tar-
joama palvelu on ollut helppo 10ytéa. Vuokratyontekijét 1 ja 2 olivat 16ytaneet
Opteamin rekrytointitilaisuuksista, joita Opteam jarjestda. V uokratyontekija 3 oli
[6ytanyt henkilostopalvelun ystdvansé avustuksella ja vuokratyontekija 4 oli néh-
nyt tyévoimatoimiston sivustoilla Opteamin tyopaikkailmoituksen. Néiden neljan
vuokratyontekijan mielesta tyon hakeminen ja tdissa alkuun pdaseminen on ollut

vaivatonta.

Kaikkien vuokratyontekijoiden mielesta Opteamia on helppo l&hestya ja sen kans-
sa on helppo kommunikoida kasvokkain ja puhelimitse. Néiden neljan vuokra-
tyontekijan mielesté erilaiset tydvuoroihin liittyvét vaihdot tai peruutukset on
helppo sanoa Opteamille. TyGvuoroista kieltaytymisesta ei Opteamissa heidan

mukaansa syyllisteta.

Vuokratyontekijdt saavat osan tydvuoroista suoraan tydpaikoilta, joissa he tyds-
kentelevét, ja osan Opteamin henkildstokoordinaattorin valityksella Opteamin
palveluun kuuluu, etté se lahettéd asiakasyrityksilta saadut tyévuorot tekstiviestil-
latal soittamalla eteenpdin tyontekijoilleen. V uokratyontekijoille, vuokratyonteki-
ja l:.sté lukuun ottamatta, joka tyoskenteli yritys Y:ssd, tyovuorot tulivat Op-
teamin valityksell4, eivét suoraan tyOpaikoista. Vuokratyontekijét, jotka olivat
saaneet tyovuorot Opteamin valityksellg, olivat sitd mieltd, etta se on hyvatapa
toimia. Opteamin palveluun kuuluu heidan mielestdan se, etta henkilostopalvelu
valittéd heille tydvuorot. Heidan mielestdan asiointi on helpompaa, kun tydvuorot
valittda Opteam eika asiakasyritys. Vuokratyontekijét 2, 3 ja 4 kokivat, etté asi-
ointi Opteamin kautta on vaivattomampaa. Heidan ei tarvitse sanoa suoraan asia-
kasyritykselle el, mikali tydvuoro ei sovi. Vuokratyontekija 1:lle tydvuorot tulivat
suoraan asiakasyrityksestd, silla han oli tydskennellyt yrityksessa'Y pidempijak-
soisesti, noin puoli vuotta. Pidempijaksoisella tarkoitan myos sitg, etté han teki
padsdantoisesti toita vain ravintola Y:ssd. Han el kokenut vaivaannuttavaksi sitg,
etta tydvuorot tulivat yrityksesta suoraan hanelle. Vuokratyontekija 1 kuvaili ti-
lannetta hyvaksi.
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" Suoraan tulee tydvuorot. Se on ihan hyva. Se on toi-
minut, koska voin kuitenkin kieltaytya niista, et sillai ef mitaan.”
(vuokratyontekija 1)

Opteamin |dhestyessa tyontekijoitéan tydvuorojen antamisen merkeissa kolme
vuokratyontekijda piti soittamista henkilokohtaisempana ja mukavampana yhtey-
denottotapana kuin tekstiviestia. Tekstiviestia pidettiin ik&8n kuin toisena vaihto-
ehtona, jollei puhelimeen voinut juuri sen soidessa vastata. V uokratyontekija 4 oli
kuitenkin ehdottomasti tekstiviestin kannalla, mutta han kaipasi muita yhteydenot-
toja Opteamilta puhelimitse. Han tarkoitti talla sité, ettd Opteam kysyisi vélilla
tyontekijoiden kuulumisia ja kokemuksia puhelimitse. Vuokratyontekija 2 mainit-
Sl my0s sen, ettd Opteam ei voi olettaa, etta tyontekijoilla on aina puhelimissaan
puheaikaa. Tallaisessa tapauksessa soittaminen on ainoa tapa tavoittaa tyontekija,

silla hén el pysty vastamaan tekstiviestiin puhegjan ollessa lopussa.

Vuokratyontekija 3:n ja 4:n mukaan Opteam Lahden toimistolla ei ollut aina ollut
paikallaihmisig, eikatoimiston kiinni olemiseen ollut ollut mitdan selitysta. Toi-
miston kiinni oleminen aiheutti ihmetysté. V uokratyontekija 4 kuvas tilannetta

seuraavilla sanoilla:

" Kaytiin, nelja kertaaks me kaytiin paivalla sis eri
paivina toimistolla. Ei ollu lappuu ei mitéan ovella. Ovi oli vaa
lukossa, ketéddn el nday missadn. No viiennella kerralla myo sit-
ten soitettiin.” (vuokratyontekija 4)

Yritys X:ssd tyoskentelevat vuokratyontekijat 3 ja 4 toivoisivat saavansa puheli-
mitse yhteyden Opteam Lahden tyontekijéihin myos ns. toimistogjan ulkopuolel-
la. Opteam Henkilostbpavelut tarjoaa kylla asiakkailleen ja vuokratyontekijoille
valtakunnallista puhelinpéivystysta, josta tavoittaa Opteamin tyontekijan toimis-
togjan ulkopuolella. Puhelinpéivystyksessa eivét kuitenkaan vastaa Opteam Lah-
den tyontekijét, vaan satunnainen paivystga Tyontekijoilla tuntui kuitenkin ole-

van tarvetta saada oman alueen toimiston henkil66n yhteys.

Henkil6stopal velun palvelun joustavuudessa ja toivomusten muistamisessa 0soit-
tautui olevan jonkinlaisia eroavaisuuksia haastateltujen vuokratyontekijoiden ko-

kemuksissa. Vuokratyontekijoiden kokemukset Opteamin kyvysta muistaa tyon-
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tekijoiden toiveet olivat erilaiset. Vuokratyontekijoiden toiveet koskivat esimer-
kiksi vapaita viikonloppuja jatyOpaikkatoiveita. V uokratyontekijé 3:n mielesta
toiveet muistetaan, mutta kolme muutaolivat eri mieltd Vuokratyontekija4.n
mukaan toiveita el muisteta. Vuokratyontekija 1:n ja 2:n mukaan toivomuksia ei
ainamuisteta. Tosin heille e ollut itselle tullut toiveiden muistamisesta ongelma-

tilanteita.

4.4  Ammattimaisuus ja taidot

Yritys X:n ravintolapdallikko arvosti Opteamia henkil6stopal veluiden tuottajana.
Hanella oli kokemusta myds muista dan yrityksista, joten hanella oli myds vertai-
lupohjaa. Han kuvaili Opteamia omatoimiseksi. Han arvosti ja piti positiivisena

sen halua kehittaa toimintaansa.

" Et kyl se on ihan omatoiminen. Ja he koko ajan ke-
hittavat toimintaansa. Se on ihan pogtiivista.” (Yritys X:n ra-
vintolapaal likko)

Yritys Y :n ravintolapdallikko oli myds k&yttanyt muiden henkil0stopalveluiden
alan yrityksisté nopeassa reagoinnissa. Reagoinnin hitaus tuli esiin mygs yritys
X:n ravintolapdallikon haastattelussa. Molempien haastateltujen esimiesten mu-
kaan hitaus nékyy erityisesti akuuteissa tilanteissa, joissa ammattitaitoinen vuok-
ratyontekijatarvittaisiin yll&ttéen ja nopeasti tyohon asiakasyritykseen. Esimerk-
kejatallaisista ovat vakituisen henkilokunnan sairastapaukset tai yllattéva isom-
man ryhman tilaus asiakasyrityksissa. Asiakasyrityksissa on tdloin jo toddlakiire
saada vuokratydvoimaa. Asiakasyritysten mielesta Opteamilta ei 16ydy vuokra-
tyontekijaa helposti tdlaisiin yll&atéaviin tilanteisiin. Erityisesti yrityksen X ravin-
tolapddllikko haluaisi ratkaista henkilostopalvelun avulla myos tilanteet, jotka
tulevat yllattéen niin asiakasyritykselle kuin Opteamille.

Haastateltujen ravintolapadl likdiden puheista tuli ammattitaidon kohdalla ilmi
Opteam Lahden vuokratyontekijoiden kokonaisméaaréd. He arvelivat sité liian pie-

neksi. Yrityksen 'Y ravintolapaallikko kertoo tydvuoroista, joita henkildstopalvelu



30

ei ollut saanut tayttymaan pyynndista huolimatta. Han ei epéillyt, ettel vaivaaolisi
nahty, vaan sitd, etta henkilostopalvelun tyontekijdmaara ei ole niin suuri kuin
alallaolevien kilpailijoiden. Oikeanlaisten ja ammattitaitoisten vuokratyontekijoi-
den l6ytaminen néihin kahteen asiakasyrityksiin on toisinaan hankalaa. Molemmat

olevan myos syy ammattitaitoisten tyontekijoiden vahyyteen.

Yritys Y :n ravintolapadallikon mukaan Opteamin vuokratydntekijoiden taso on
todella vaihteleva. Aluksi heille oli vaikea |0ytéé oikeanlaista vuokratyontekijda.
Ongelmiaoli ollut sind, minkatyyppisiaihmisiatuli 18hettéd. Heille kuitenkin
loytyi kokeilujen jalkeen oikeanlainen ihminen Opteamilta. Tyontekij&, joka oli
haastateltavan mukaan kuin luotu ravintolaan. Han ymmartaa, ett& Opteamin on
vaikea sanoata nahdg, kuka kyseiseen ravintolaan sopii, onhan Opteam tavallaan
ihan ulkopuolinen tekija YritysY:n ravintolapaallikko korostaa oikeiden ihmis-
ten 10ytamistd, mutta ymmartaé sen olevan vaikeaa. Han ehdottaa kehitysehdotuk-
seksi Opteamille, etté haettaessa pidempiaikaista tydsuhdetta vuokratyontekijéén,
asiakasyritys vois olla jollain tavalla mukana valitsemassa vuokratyontekij&a hei-
dan yritykseensa. Yritys X:n ravintolapaallikké mainitsee myos hankaluudeksi
|6ytéd oikeita ammattilaisia. Toisinaan henkildstopalvelu on luvannut ammattitai-
toisempia vuokratyontekijoita, kuin todellisuudessa on saatu.

" Mut turhaan ma millekk&an blokkarille maksan ihan
vatitarjoilusta, miké e osaa sitd ollenkaan.” (Yritys X:n ravin-
tolapaallikko)

Yritys X;n ravintolapadallikko pitéa Opteamin mainetta henkilostopalveluiden tar-
jogjana parempana kuin erdan alalla olevan kilpailevan yrityksen mainetta. Yritys
Y :n ravintolapdallikko kasitteli mainetta enemman tyontekijoiden kannalta. Han

kuvasi Opteamin tyontekijoiden mainetta sanoin:

” Opteamilta tulee ehka hyva tekija.” (Yritys Y:n ravin-
tolapaallikko)

Vuokratyontekijét arvostavat yleisesti Opteamia henkildstopalveluiden tuottgjana.

Kahdella heisté oli kokemusta myos muista henkil 6stopalveluista. YritysY:ssa
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tydskennelleen vuokratyontekija 1:n mukaan Opteamin maine on ihan hyvd, mutta

sitd el voi hanen mukaansa yleistéa kaikkiin vuokratyontekijoihin.

" Emma ehk& sanois, etta maine on yleisesti hyva. Olen

kuullut jotain kommenttia, etta e ole niin hyva.” (vuokratyonte-

kija 1)
Opteamissa tapahtuneet henkil6vaihdokset tulivat esiin vuokratyontekijoiden
haastatteluissa. Yritys'Y :ssatyoskennelleen vuokratyontekija 1:n ja yritys X:ssa
tydskennelleen vuokratyontekija 3:n mukaan Opteam L ahdessa tapahtuneiden
henkil6ston muutosten seurauksena henkilst6palvelun taidoissa hoitaa henkil6s-
tovuokrausta on tapahtunut muutoksia. He ymmartavat, etté uusien tyontekijoiden
on ensin totuttava tydymparist6on, mutta he kaipaavat edellisen tyontekijan tapaa
olla aktiivisesti yhteydessa tyontekijoihin. VVuokratyontekijéa kolme kuvasi tilan-

netta seuraavin sanoin:

" Se yhteyden pitaminen. Ne vois pitdd enemman mel-
hin yhteytta. Et esmerkiks makin oon tassd, nyt taas kaks kolme
viikkoa...Ni mé en ole kuullut sieltd mitaan. Et jos el ole tdita,
ne vois sit mun mielesta soittaa ja sanoa et anteeks hirveesti nyt
e ole toitd. Et toivottavasti 16ydét jostain muualta. Ettel sitte
vaan istu kotona ja pyorittelis peukaloita” (vuokratyontekija 3)

Vuokratyontekija 3:n ja vuokratyontekija 4:n mielesta olisi tarkeds, ettd henkilos-
topalvelun tyontekijat merkitsisivéat tarkemmin ylos tydvuorot, mitka oli jo annet-
tu, ettel samalle vuokratyontekijalle tulisi pééllekkaisia tyotarjouksia. He yhdisti-
vét henkilostopalvelun ammattitaitoon sen, ettéa Opteamin on pystyttava organi-
soimaan tyovuorot niin, ettel paallekkaisia tyotarjouksia vuokratyontekijalle tulisi.
Esimerkiksi, jos vuokratyontekija oli jo luvannut samana gjankohtana tehda tyo-
vuoron jossain Opteamin asiakasyrityksessa, niin el kannattaisi endé tarjota kysei-
selle tyontekijalle samaan kohtaan toista tydvuoroaeri tyokohteeseen. Vuokra-

tyontekija 3 kuvaili tilannetta seuraavin sanoin:

”On ollu sillee e ma oon lupautunut menee vaikka
torgtaina ja perjantaina toihin. Ni sit mulle tuleekin viesti niin
ku viel vaikka keskiviikkona, et menisinkd torstaina ja perjantai-
na johonki muualle. Niin ku samaan aikaan. St joutuu kuitenki
laittaa viestia, et olen jo menos sinne toiseen paikkaan...Kun et
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en ma oikeen voi menna kahteen paikkaan yhtéa aikaa.” (vuokra-
tyontekija 3)

Y ritys X:ssé tyoskenteleva vuokratyontekija 4 toi esille sen, ettéd samoja tydvuoro-
jalédhetetddn samassa tyopaikassa oleville vuokratyontekijoille ja pidetdan tyévuo-
ron saanutta jonkinlaisen kilpailun voittajana, miké oli hédnen mielestéin epéoi-

keudenmukaista. Han kertoo tilanteesta seuraavalla tavalla:

" Opteamin henkil6kunta laittoi mulle viestia et teetko
X:ssd tan vuoron? Ni samaan aikaan se oli laittanut toiselle
vuokratyontekijalle saman vuoron. Ja ma olin vastannut siihen
ensin. Ni sit Opteam laitto mulle et si ehtisit ensin. Ihan kun taa
olisjotain kilpajuoksua!” (vuokratyontekija 4)

Vuokratyontekija 4:n mielesta olisi hyvakysya ensin toiselta ja sitten vasta toisel-
ta vuokratyontekijaltd, mikali toiselle tydvuoro el sovi. Vuokratyontekija 4 koki
epaoikeudenmukaiseksi tilanteen, jossa vuokratyontekija peruu tybvuoron. Hanes-
tatyévuoron peruminen puhelimitse el ole pelottavaa tai vaivalloista, mutta hénen
tulla ylléttava tilanne ja tydvuorosta on kieltdydyttava tai sovittu tyévuoro perut-
tava. Vuokratyontekija 4:n mielesta henkilostopalvelu saa perua tydvuoroja no-
pealla aikataululla, mutta vuokratydntekijan peruuttaessa tydvuoron ylléttéen ti-

lanne on ollut Opteamille hankala.

Vuokratyontekija 1:n mielesta Opteam osaa sijoittaa tyontekijét hyvin. Vuokra-
tyontekija 3 kertoo, ettd duksi hanta tyollistettiin moniin erilaisiin paikkoihin,
uuden vuokratyontekijan sijoittaminen aluksi on hankalaa. Uudesta ihmisesta on
varmaan aluksi vaikea sanoa, mikéolisi hanelle sopiva javiihtyisa tyopaikka.
Kaikki vuokratyontekijat pitivat omanlaisen tydpaikan [oytamista tarkedng, mutta
vastaavasti ymmarrettiin, ettel tyontekijoiden sijoittaminen ensin pelkkien haastat-

telujen perusteella ole helppoa.

Opteam lahetti vuokratyontekijoilleen asiakastyytyvaisyyskyselyn kevaan 2006
aikana. Haastatellut nelja vuokratyontekijaa pitivét asiakastyytyvaisyyskyselya

hyvéna ideana ja ammattitaitoisena eleend Opteamilta. Vuokratyontekijét 2, 3 ja4
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pitivéat kuitenkin térkedmpana oikeita henkilokohtaisia kontakteja kuin sdhkdisia
tyytyvaisyyskyselyja.

45 Asenteet ja kayttdytyminen

Haastateltujen ravintolapaéllikdiden mukaan henkilostopalvelun yleinen tapa hoi-
taa asiat on asiallista jaammattimaista. Yritys Y :n ravintolapadllikon haastattelus-
satuli kuitenkin esille, ettéa henkilostpalvelussa tapahtuneet henkilokuntavaih-
dokset ovat vaikuttaneet yrityksen asenteeseen hoitaa asioita. Yritys Y :n ravinto-
lapaallikko kertoo, ettei heihin ollut kiinnitetty ollenkaan huomiota, kun Opteamin
henkilokuntaan tuli muutoksia. Han kuvaili tilannetta seuraavalla tavalla:

" Mut sithan siella kavi néaitd henkilbvaihdoksa. Sl-
loin, et sit meit hoidettiin hirveen hyvin ja sit ykskaks e tiedetty
kuka hoitaa. Jaatiin vahan tyhjan paalle...” (Yritys Y:n ravinto-
lapaallikko)

Yritys X:njaY:n ravintolapaallikdiden mukaan vuokratyontekijoiden asenne tyo-
paikkoja kohtaan vaihtelee. Osa vuokratydntekijoista tulee tekemaan yhden tyo-
vuoron eika valita, millainen kuva itsesta j&a tyontekijana. Toiset, jotka tekevét
henkil6stopalveluiden kautta koko gan vakituisesti toitd, arvostavat asiakasyrityk-
sid ja hoitavat tyonsa erittéin kunniallisesti hyvalla asenteella. Molemmat ravinto-
lapdallikot pyrkivét kayttamaan samoja vuokratyontekijoitd, joille asiakasyrityson
Jo entuudestaan tuttu. Yritys X:ss& samojen vuokratyontekijoiden k&yttaminen on
hankalampaa, sillé sen kerralla tarvitsema vuokratyontekijoiden méérd on valilla
niin suuri, etteivat kaikki vuokratyontekijat voi olla ennalta tuttuja. Kummankin
yrityksen ravintolap&allikdiden mielesta vuokratyontekija voi saada liséd vastuuta
jaedetd vaativampiin tyotehtaviin asiakasyrityksissa, mikéli ammattitaitoajakiin-
nostustariittdd. Yritys Y :n ravintolapdallikko uskoo tyontekijoiden asenteeseen
vaikuttavan myds yrityksen maine, jossa tyo tehdaan. Yritys Y:ssa kukaan el kui-
tenkaan ole tahallaan tehnyt t6itd huonosti, vaan kaikki ovat hoitaneet tyonsa hy-

vin.



Opteamin yhteydenotot puhelimitse tai tekstiviestilla ovat vuokratyontekija 1:n
mukaan hieman liian tuttavallisia, mutta el viela héiritsevélla tavalla. Vuokratyon-
tekijét 2 ja 3 pitivat Opteamin yhteydenottoja tuttavallisellatavalla asiallisina
Vuokratyontekija 4:n mukaan henkildstbpalvelun tapa asioida on asiallinen, mutta

hieman valinpitaméton. Han kuvaili tilannetta seuraavin sanoin:

" Kylldhén ne meille asallisia on, mutta kylléhéan me
niille vahan niin ku ilmaa ollaan. Et ne el valttaméatta tajua, etta
mekin ollaan niitten asakkaita. Me voitas ihan milloin vaan |ah-
tee Seltg, dlti me ollaan sielléa. Et sitéd ne e tajuu.” (vuokra-
tyontekija 4)

Kaikki haastatellut vuokratyontekijét kaipasivat viestintéa Opteamin puolelta.
Viestintd nousi selkednd kohtana esiin osana Opteamin asennetta ja kayttaytymis-
ta. Haastatellut vuokratyontekijat kokivat, ettd Opteamin yhteydenotoissa nékyy
sen asenne ja kayttaytyminen heitd kohtaan. Kaikkien vuokratyontekijoiden mie-
lestd heilta tulisi kysella mielipiteita tyopaikoista ja kuunnella heidan kokemuksi-
aan jakysella kuulumisia. Tyon luonteen vuoksi kontaktit ja8véat melko vahaisiksi.
Vuokratyontekijoiden kontaktit henkilostdpalveluun jéavét vuokratyontekija 4:n
mukaan pelkiks tydokomennoiksi, jollei Opteam ole heihin muuten yhteydessa.
Vuokratyontekija 4:n kuvaus kuvastaa vuokratyontekijan jonkin asteista tarvetta

olla yhteydessa myds tyonantajaansa eli henkil6stopal veluun.

" Niin me ollaan vaan nimia mille voi laittaa vaan teks-
tiviestin, et meeks téihin? Et soittas vaik, miten on mennyt? Etta
vielaks sa jaksat tulla téihin? Tai jotain. IThan mitd vaan. Kun-
han tietas, ettéd on olemassa.” (vuokratyontekija 4)

Haastatelluista vuokratyontekijoista yritys Y :ssa tydskennel Iyt vuokratyontekija 2
oli k&ynyt Opteamin jarjestdman tarjoilijakurssin, jokaoli ollut noin kolmipéivai-
nen kurssitus. Kurssillaoli kéyty 18pi tarjoiluun ja baarityoskentelyyn liittyvia
perusasioita. Han el kuitenkaan ollut saanut kurssin kdymisen jalkeen tarjoilutyo-
t4 vaan samanlaisia tydvuoroja kuin ennen téa kurssiakin. Hanen mielestéan oli
turhauttavaa kéyda kurssi, kun siitd ei ollut konkreettia apua erilaisten ja uusien,
vaativampien tyotehtavien saamisessa. Muuten vuokratyontekijat kokivat koulut-
tamisen tarpeen hyvin eri tavalla. Vuokratyontekijéiden koulutustaso oli niin vaih-

televa, ettatarpeet olivat hyvin yksilollisia Vuokratyontekija 3 ehdotti jonkinlais-
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ten perustietopakettien tekemista asiakasyrityksistg, jotta yritykseen meneva
vuokratyontekijatietda yrityksesté perusasiat ja liikeidean. Néin téllaisen voisi
hal utessaan kdyda katsomassa esimerkiksi Opteamin toimistossa

4.6 Luotettavuus

Yritys X:n ravintolapadallikko kuvailee haastattelussa luotettavuuden tasoa sanoin
fifty-sixty. Yrityksessa oli ollut tilanteita, etté oli jouduttu hankkimaan vuokra:
tyontekija muualta, kun Opteamilta el ollut saatu vuokratyontekijda YritysY:n
ravintolapaallikko luottaa Opteamiin. Hankin kertoo, etta oli ollut tilanteita, ettel
tydvuoroihin ollut saatu tyontekijaa, mutta el uskonut Opteamin tahallaan jéttavan
tyovuoroja tayttamétta. Minkaénlaisia sekaannuksia tyévuorojen kanssa ei kum-
massakaan asiakasyrityksessa ollut tullut. Niin monta tyontekijaa oli tullut, kuin
oli sovittukin. Seka yritys X:n ravintolapaallikko etta yritys Y :n ravintolapdallikkd
sanoivat luottavansa Opteam Lahden vuokratyontekijoihin.

YrityksessaY tydskentelevét vuokratyontekijét 1 ja 2 sanoivat luottavansa Op-
teamiin. He olivat saaneet luotettavan kuvan henkildstopalvelun toiminnasta jo
hakiessaan tdihin henkilostopalveluun. Heilla ei ollut ollut mitéan pahempia se-
kaannuksia esimerkiksi tyGvuorojen suhteen. Heidan mielestdan asiakasyritysten
luottamus kasvaa vuokratyontekijoitéa kohtaan, mité useamman tydvuoron tekee
samassa tyOpaikassa. Kahden vuokratyontekijan luottamus oli hieman horjunut
erilaisten sekaannusten ja henkildstopal velussa tapahtuneiden henkil6vaihdoksien
myoté. Vuokratyontekija 3 sanoi luottamuksen kasvavan, jos Opteam osoittaisi
todellista ihmistuntemusta ja kiinnostusta tyontekij6itdan kohtaan.

Palkkojen tai tydsuhdeasioitten kanssa el vuokratyontekijoilla ollut ollut ongel-
mia. Vuokratyontekija 4:n, haastattelussa nousi esille yksi tydsuhdeasioihin kuu-
luva asia, sairausajan palkan maksaminen. Henkilostopavelu ei maksa sairausajan
palkkaa vuokratyontekijoille, mika ilmoitetaan jo tydsopimuksessa. Hanen mie-
lestdan pitkaan Opteamilla tydskennelleen vuokratyontekijan tulisi saada esimer-

kiksi sairausagjan palkkaa.
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" Jos joku sairastuu...ne e maksa gitd mitddn. Mun
mielestd, kun ollaan pari vuotta oltu samassa paikassa ni kylla
sind vaiheessa niitten pitas ruveta jo maksamaan jotain.”
(vuokratyontekija 4)

Ainoastaan edella mainitussa kommentissatuli esille se, etta vuokratyontekija
koki saavansa epaoikeudenmukaista kohtelua verrattuna muihin asiakasyrityksen
vakituisiin tyontekijoihin nahden.

4.7 Yleisarvosana palvelusta ja haastateltujen kehitysehdotukset

Yritys X:n ravintolapadallikkd antoi koko henkildstopal velun yleisarvosanaks hy-
vamiinus jaYritys Y:n ravintolapaéllikko antoi tyydyttavan ja hyvan valiin sijoit-
tuvan arvosanan. Yritys Y:n ravintolapaallikko korosti oikeiden ihmisten |0yt&-
mista heidan yritykseensi. Siihen han ehdotti haastattelussa ratkaisuksi sen, etta
yritys olisi mukana valitsemassa Opteamin kanssa vuokratyontekijoita heidan
yritykseensa. Yritys X:n ravintolapaallikko antoi kehitysehdotuksen siitd, etta
isompien tilaisuuksien jalkeen kaytaisiin vuokratyontekijoiden tybkomennusta ja
sen onnistumista 1gpi. Yritys X:n ravintolapaallikko ehdotti lisdksi, etté uudet
vuokratyontekijét voisivat kayda katsomassa isommassa ryhmassa yrityksen X
tilat. Nain vuokratyontekijét saisivat perustiedot yrityksesta samalla kertaa. Yritys
X:n ravintolapdallikkd ymmérsi, ettatdlaisen taon esittelytilanteen luominen voi
olla Opteamin kannalta hieman hankalaa. Molempien yritysten ravintolapaallikot
toivoivat, etta he saisivat samoja vuokratyontekijoita aina uudelleen yrityksiinsa,

sill& se helpottaa niin yrityksia kuin vuokratyontekijoitakin.

Vuokratyontekijét 1 ja 2 olivat tyytyvéisia Opteamiin. Vuokratyontekija 2:sta
harmitti, ettatarjoilijakurssi jonka han oli k&ynyt Opteamin kautta, oli osoittautu-
nut tarpeettomaksi. Taman lisaksi yleista tyytyvaisyytta vuokratyontekija 2:n mie-
ratyontekija 3:n mukaan yleisarvosana Opteamin palveluista oli hyva Opteamin
toiminnasta oli enemman hyvaa kuin huonoa sanottavaa. Han toivoi enemman
yhteydenottoja Opteamin suunnalta ja organisoidumpaa otetta henkildstdpalvelun

toimintaan ja kuvaili sitd haastattelussa seuraavin sanoin.
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" Sis justiin tommoseen, ettei niilla ole ittellaan yl-
haalla tarpeeks asioita. Ne @ niin kun pida itteadn ajan tasalla
niin ku meista tyontekijoista.” (vuokratyontekija 3)

K ehitysehdotuksena Opteamille vuokratydntekija 3 toi esiin haastatteluissa pereh-
dytyskansion, jossa olisi vuokratyontekijoille perustiedot eri asiakasyrityksista.

Vuokratyontekija 4 ei tuonut ilmi varsinaista arvosanaa Opteamin palvelun laa
dusta. Hanen mielestdan Opteam vain vélittéa tydvuoroja. Talla hetkella vuokra-
tyontekija vain tottelee tekstiviesteja ja tekee tyon, mutta muuta palvelusuhdetta
tyontekijallaei Opteamiin ole.

5  JOHTOPAATOKSET

5.1 Tulosten yhteenveto

Alasuutarin (1995, 69) mukaan tieteel lisessd tutkimuksessa empiirisen tutkimuk-
sen havaintoja el koskaan itsessaan pideta tuloksina, asioita ei oteta sellaisina,
milta ne ndyttavét. Havaintoja pidetéén vain johtolankoina, joita tulkitsemalla

pyritéan padsemaan havaintojen taakse.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittéa Opteamin kahden asiakasyrityksen ja

niissa tyoskentelevien neljan vuokratyontekijan tyytyvaisyytta Opteamin tarjoa-
man palvelun laatuun. Miten Opteamin tarjoama palvelu heidan mielestdan toi-
mii? Laatuun paneuduttiin neljan palvelun laatuun vaikuttavan osatekijan kautta,
jotkaolivat lahestyttavyys ja joustavuus, ammattitaito ja taidot, asenteet ja kyt-
taytyminen seka luotettavuus. Opinndytetydssa tutkittiin pienen ryhman ajatuksia
jamielipiteitd Opteamin palvelun laadusta. Tulokset eivét siis ole yleistettavissa

koskemaan kaikkia Opteamin asiakasyrityksia tai vuokratyontekijoita.

Selvityksessa kavi ilmi, ettéd Opteamin tarjoama palvelu on toiminut asiakasyri-
tyksissa paasdantoisesti hyvin. Asiakasyritysten ravintolapdallikdiden mielesta
Opteamia on helppo lahestyé ja palvelua on saatavilla, kun sité tarvitsee. Sen ta-
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paa toimia pidettiin pagsdantdisesti ammattitaitoisena ja asiallisena. Opteamin
palvelun mahdollistamat keinot tilata vuokratydvoimaa, henkilostokoordinaattorin
kauttatai vaihtoehtoisesti antaa tydvuorot suoraan vuokratyontekijoille, osoittau-
tuivat molemmat hyddyllisiksi yrityksille. Kumpaakaan ei ndissa tapauksissa voisi
karsia pois. Henkil6stopal velun on té&rked huomioida asiakasyritysten erilai set
tarpeet jatarjota heille sopivia ratkaisuja. Yritys X:n vuokratyontekijoiden tarve
on kerralaniin suuri, etta heille el olisi jarkevaa alkaa itse sopia tydévuoroja, kun
taas Yritys Y:lle se k&vi helposti niin, etta he sopisivat itse tyontekijoiden kanssa

tyovuorot.

Vuokratyontekijét pitivét tyonteon aloittamista Opteamissa erittéin vaivattomana
ja helppona. Opteamia on heidan mielestéan helppo [ahestya Henkilstbpalvelui-
den tarjoaman palvelun helppokayttoisyys ja tietynlainen sitoutumattomuus ovat
varmasti sen palveluiden valttikorttgja. V uokratyontekijét pitivéat enemman siita,
etta tydvuorot tulivat heille Opteamin kautta eivétka asiakasyrityksi It suoraan.
Tyontekijét tavallaan myds maksavat palkastaan osan henkildstopalvelun teke-
masta paveluista eli tydvuorojen valittamisestd. On ymmarrettavas, etté he halua-
vat asioida palvelun tarjogjan eli tyonantajansa kanssa ja saada néin rahoilleen
vastinetta. He maksavat siitd. Y hteydenottotapana soittamista pidettiin henkilo-
kohtaisempana, parempana palveluna, kuin tekstiviestien ldhettdmista. Tuntui, etta
pelkka tekstiviestien 1ahettdminen tyovuoroista koettiin persoonattomaksi ja kyl-
maksi. TyOvuorojen soittaminen vuokratyontekijoille, ainasilloin kuin se olisi
mahdollista, saattaisi olla térkea palvelun laatua parantava tekija vuokratyonteki-

joille.

Vuokratyontekijoiden haastatteluissahan tuli esiin, ettd heihin ei ollatarpeeksi
yhteydessa Opteamista. Vuokratydntekijoilla on luultavasti melkoinen tietomaéara
Opteamin palvelun toimimisesta eri asiakasyrityksissa. Heidan tietojaan kannat-
taisi kayttaa jollain tavoin hyodyksi. Soittaessaan tyontekijoille tydvuoroja Op-
teamin tyontekijat voisivat samalla kyselld ohimennen kuulumisia ja kokemuksia
tyopaikoista tyontekijoiltd. Nain Opteam olisi yhteydessd enemman tyontekijoihin

jalois pysyvampéa ja kenties laadukkaampaa suhdetta vuokratyontekijoihin.
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Ravintolapaallikot kuvailivat Opteamia omatoimiseksi ja toimintaansa kehittavak-
si henkilostopal veluiden tuottgaksi. Esimiesten mielestd Opteamin palvelu j&&
kuitenkin kilpailijoistaan jalkeen reagointinopeudessa. Se ei pysty heidan mieles-
téén tarjoamaan niin monipuolisesti ja nopealla aikataululla vuokratyontekijoita
kuin jotkut henkilostopalvelualallatoimivat yritykset. Y htend syyna reagoinnin
hitauteen epéiltiin olevan Opteamin liian pieni vuokratyontekijoiden kokonais-
méara. Todenndkoisesti palvelualan amméttilaisista alkaa todella olla jo pulatyo-
markkinoilla. Ammattitaitoisen tyontekijan |6ytaminen ravintola-alalla ei ole enda
itsestddnselvyys. Henkilokunnan rekrytoinnissa kéannytéankin ravintola-alalla
usein henkil6stpalvelun puoleen. Henkilostopalveluilla on varmasti melkoinen
haaste saada paljon ammattitaitoisia tyontekijoita palkkalistoilleen. Aaltosen
(2006, 10) mukaan ammattitaitoisen tydvoiman puute pahenee palvelualoilla
Vuoden 2006 lokakuussa 22 prosenttia palveluyrityksista kertoi kérsivansa rekry-
tointivaikeuksista. Ravintola-alalla salihenkil6kunnasta on enemman puutetta kuin
keittion puolella tydskentelevista tyontekijoista

Ongelma on siis koko palvelu- jaravintola-alaa koskeva, ei ainoastaan henkilos-
topalvelualan ongelma. Ravintolapdallikét kuitenkin yhdistivat henkildstépalvelun
ammattitaitoiseen palveluun sen, etta henkilostopavelulla on paljon tyontekijoita,
joita tarjota asiakasyrityksille. Tahan tarpeeseen olisi pystyttéva vastaamaan, jotta

Opteam séilyy kilpailukykyisené ja laadukkaana henkil 6stpal veluiden tuottajana.

Yritys Y :n ravintolapdallikkda ihmetytti, ettd Opteamissa tapahtunei sta henkil6-
kuntamuutoksista el ollut kerrottu yritys Y:lle. Viestinnan puuttuminen oli aitheut-
tanut kysymyksia ja jonkinasteista epéilysta yritys Y :ssd. Kenties henkilokunnan
muutoksista e ollut kerrottu asiakasyritysta riittévan nopeasti. Ongelmista ja odo-
tuksista poikkeamista tiedottaminen on tapa osoittaa kunnioitusta asiakasta koh-
taan (Gronroos 2003, 356). Tallaisista tapahtumista olisi varmasti hyva tiedottaa
pikimmiten, jotta asiakasyritykset tietdvét, kuka heidan asioitaan hoitaa. Henkilos-
topa velun henkilostokoordinaattori on hellle térked ihminen omien henkil6stoasi-

oiden hoidossa.

Joustavuudesta ja toiveiden muistamisesta ravintolapaallikot olivat eri mielta Toi-

sessa asiakasyrityksessa oltiin tyytyvaisia toiveiden muistamiseen, mutta toisessa
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ei. Yritys X:8an tilattujen tyontekijoiden ammattitaito ja tyontekijoiden médra el
ollut ollut aina sitd, mitd on pyydetty ja luvattu. Tahan voi vaikuttaa myos se, etta
yritys X:ssd kerralla tarvittava vuokratyontekijamaara on niin suuri, etta aina el
pystyté kaikkia tyontekijoita jarjestdmaadn. Se voi luoda tunteen siit, ettatoiveita
ei huomioidatai kuunnella. Toisaalta Opteamin olisi tarkea sanoa rehellisesti jo
gjoissa, paljonko tyontekijoita on asiakasyritykselle mahdollista jérjestéd. Suurissa
tyontekijétarpeissa saattaa tietysti myos nékya asiakasyritysten arvelema vuokra-
tyontekijoiden liian pieni kokonaisméara. Taloustutkimuksen kevaala 2005 Va
ramiespalvelun toimeksiannosta suorittaman asiakastyytyvaisyystutkimuksen mu-
kaan ajantasainen tieto valitettavien tyontekijoiden kyvyista onkin kallista valuut-
taa nykyajan kiivastahtisilla tydmarkkinoilla. Sita pidetdan tehokkaan ja nopean
toiminnan edellytyksend. Myos t&ssa selvityksessa tuli esiin, ettd asiakasyritykset
korostavat oikeiden ihmisten |6ytamista yrityksiin. Vuokratyontekijoiden ammat-
titaidon on oltava sitd tasoa, mita asiakasyrityksissa on haluttu. (Vuokratyo- tarkea

véyla tydelamagn 2005, 6.)

Vuokratyontekijoiden mielestd, yhté lukuun ottamatta, heidan toiveitaan el muis-
teta Opteamissa. Heilla oli selkea mielikuva, ettel vuokratyontekijdiden toiveita
muisteta, vaikka heilla kaikilla ei itsellé&n edes ollut omakohtaisia kokemuksia
tdlaisista toiveiden muistamattomuudesta. Jokin t&ssd selvityksessa esille tulema-
ton piirre tuntuu vaikuttavan siihen, ettd Opteamin ei uskota muistavan vuokra-

tyontekijoiden toiveita

Henkildstopal velun ammattitaitoon vuokratyontekijoiden mielesta kuului se, etté
Opteamin olisi pystyttava organisoimaan tyot siten, etta padllekkasia tyotarjouk-
siaei tulisi tyontekijoille. Vuokratyontekijat sanoivat luottamuksen ja arvostuksen

kasvavan henkildstopalvelua kohtaan, mikali toiminta olisi organisoidumpaa.

Vuokratyontekijét saattavat tehda useammalle henkilostopavelulle téita Heille on
tarkeda saada tietoa, miten t6ita ndyttais olevan tarjolla, jotta voi tehda toisen
henkilostopalveluyrityksen kautta téité hiljaisemmissa gjanjaksoissa. Tallaisella
informaatiolla voisi saada heidé arvostamaan Opteamin palveluita vieléa enem-
man. Tuntui, ettd vuokratyontekijat, vaikka he ovatkin itsendisia tyontekijoita,
kaipaavat jokapaivaisia sosiaalisia kontakteja, joita syntyy vakituisessa tyosuh-
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teessa tyonantgjan ja tyontekijan valille. Haastateltujen vuokratydntekijoiden mie-
lipiteista nékyy, ettd Opteam koetaan tyOnantajaksi ja siltd odotetaan kiinnostusta
tyontekijoitdan kohtaan.

Samojen vuokratyontekijoiden kayttaminen on asiakasyritysten ja vuokratyonteki-
joiden etu. Vuokratyontekijét tulevat tutuiksi yritysten henkilokunnalle ja he tieté-
vé talon tavat toimia. Vuokratydntekijoiden on mahdollista edeté vastuullisiinkin
tehtaviin asiakasyrityksissa, joissa he ovat tydskennelleet pidempijaksoisesti.

Haastatteluissa ilmenneet reagointialttius ja viestinté olivat selkeésti haastatelluille
tarkeita asioita. Viestinta tuli vuokratyontekijoiden haastatteluissa esiin yhtena
aiheal ueena osana ammattimai suutta ja taitoja seka asennetta ja kayttaytymista.
Esimiesten haastatteluissa reagointialttius tuli esille ammattitaitojen ja taitojen
késittelevan teeman dla. Erityisesti vuokratyontekijoiden haastatteluissa henkil6s-
topalvelun viestinta ja silté saatava informaatio nousi useasti esiin. Parasuramanin
ym. alkuperéisessa tutkimuksessa, olisivat olleet tésmalleen ndma kaksi, viestinta
jareagointialttius, palvelun laatuun vaikuttavina osatekijoina. Kenties kymmenes-
ta alkuperéisesta koetun palvelun laatuun vaikuttavista osatekijoista olisi saanut
selkedmmét jarajatummat aihealueet haastattelujen teemoiksi. Gronroosin seitse-
man osatekijda ovat isompia kokonaisuuksia kuin Parasuramanin ym. alkuperai-
set, kymmeneen kohtaan jaetut palvelun laatuun vaikuttavat osatekijét. Gronroo-
Sin seitsemasta osatekijasta valitsemani nelja ovat lagja-alaisia ja monin eri tavoin
ymmarrettavissa. Se saattaa selittdd myos sen, ett viestinta ja reagointialttius tuli-
vat esiin ammattitaidon ja taitojen ja asenteiden ja kayttéytymisen alla. Haastatel-
tavat olivat yksil6itd jahe ymmarsivat ammattitaidon jataidot seké asenteet ja
kayttaytymisen eri tavalla. Kukin liitti heille ilmeisen térkeét viestinndn ja rea-
gointialttiuden sen aihealueen alle, mihin se heidan mielest&an kuului.

Y likoski (1999, 126) kuvailee, etta Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn koetun
palvelun laatuun vaikuttavien osatekijoiden tutkimusta klassikoksi. Laatu-
ulottuvuuksien luettelo on saatu kuluttajia haastattelemalla. Y likoski (1999, 126)
toteaa ndiden laatutekijoiden suhteellisen merkittdvyyden vaihtelevan palvelu-
aloittain, mutta useimpien palvelujen kohdalla tama kymmenen ulottuvuuden lista

pitéd kuitenkin varsin hyvin paikkansa. Se osoittautui todeksi myos tassa pieni-
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muotoisessa selvityksessa. Taman liséksi Gronroosin (2003, 101) kuvaus toimin-
nallisen laadun térkeydesta osoittautui vuokratyontekijoiden kohdalla eritéin tar-
kedksi. Ylikoski (1999, 118) toteaa, ettatapa, jolla palvelu suoritetaan, saattaaolla
asiakkaalle jopa palvelun lopputulosta tarkedmpaa. V uokratyontekijat kokivat
mielestani erittéin tarkedks sen, miten henkilostopalvelu palvelee heitéd koko
tyonvuokrausprosessin gjan. Palvelun tarkeys korostui, ja tuntuu, etté palvelun

lopputulos eli tyévuoro oli vain osa sita.

5.2 Opinnaytetydprosessin arviointi

Aloitin opinndytetydn aiheen miettimisen vuoden 2005 joulukuussa. Osallistuin
opinndytetyon aiheidean tydstamiseen tarkoitettuihin opinndytetydpajoihin maa-
lis- ja huhtikuussa 2006. Teemahaastattelun teemoista kavin keskustelemassa oh-
jagiani kanssa toukokuun alussa. Opinndytetyoni ohjagja vaihtui, tyopaikan vaih-
doksen vuoksi, teemahaastattelun teemojen paéttamisen jalkeen. Haastattelujen
tekeminen touko-kesékuussa oli itselleni ensimméinen konkreettinen askel kohti
opinnaytetyon tekemista. Syyskuussa aloitin opinnaytetyon kirjoittamisen ja ete-
nin oman tarkan suunnitelman mukaan kohti opinndytetydn valmistumista jouluun
2006 mennessa.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda, kuinka tyytyvaisia Opteamin kaksi asia-
kasyritysta ja niissa nelja tyoskentelevaa vuokratyontekijda ovat henkilostopal ve-
lun tarjoamaan palvelun laatuun. Opinndytetydssa on tutkittu asiakasyritysten ja
vuokratyontekijoiden tyytyvaisyyttd Opteamin palvelun laatuun. Perehdyin palve-
lun laatuun neljan palvelun laatuun vaikuttavan osatekijan kautta. Osatekijét olivat
lahestyttavyys ja joustavuus, ammattitaito ja taidot, asenteet ja kéyttaytyminen
seka luotettavuus. Késittelin tulosten esittelyluvussa kaikkia valitsemiani palvelun
laadun osatekijoita Niiden avulla sain mielestani vastaukset my6s asettamiini
alaongelmiin eli tutkimuskysymyksiin. Mielesténi opinndytetyoni on validi. Hirs-
jarven, Remeksen ja Sgjavaaran (2000, 213) mukaan, validius tarkoittaa mittarin

tal tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sitd, mité on tarkoituskin mitata
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Tata opinndytetyona tehtya selvitysta voitaneen pit&a luotettavana. Realistisessa
luotettavuusnékemyksessa on kysymys siité, kuinka patevasti tutkimustekstissa
kuvataan tutkittua kohdetta (Eskola & Suoranta 2000, 212). Opinndytetyon johto-
paatoksiin on paddytty haastattelemalla tarkoituksenmukai sesti valittuja henkildita
ja perehtymall& henkilostopalvelualaan. Tyossa on haastatteluista suoria lainauk-
sig, joilla halusin varmistaa sen, etta tutkittavien mielipiteet ja ajatukset valittyvét
tyon lukijalle. Hirgjdrvi ym. (2000, 214) toteavat, ettélaadullisen tutkimuksen
luotettavuutta kohentaa tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta.
Tarkkuus koskee tutkimuksen kaikkia vaiheita. Olen yrittéanyt kuvata opinnéyte-
tyon eri vaiheita tydssa mahdollisimman tarkasti. Perustan tyosté tehdyt paétel-
mani haastatteluista saatuihin tietoihin ja tyon teoreettiseen viitekehykseen.

On makukysymys - mutta myds laadullisen tutkimuksen perinteisiin liittyva ky-
symys — pitddko kaikille tiedonantgjille esittéd kaikki suunnitellut kysymykset,
pitadko kysymykset esittéa tietyssa ja samassa jérjestyksesss, pitéddkod sanamuoto-
jen olla samat jne. Teemahaastattelun yhdenmukai suuden vaateen aste vaihtelee
toteutetusta tutkimuk sesta toiseen. Vaihteluvéli on [dhes avoimen haastattelun
tyyppisesta haastattelusta strukturoidusti etenevaan haastatteluun. (Tuomi & Sara
jarvi 2002, 77.) Teemahaastatteluissa kysyin kaikilta suunnitellut kysymykset,
mutta jarjestys ja sanamuodot ovat vaihdelleet haastattelusta toiseen. Haastatte-
luissa oli myods muutamia valmiita kysymyksia Haastattelujen teemat k&vin alus-
tavasti 18pi, niin ohjagjan kuin toimeksiantgjan kanssa. En kuitenkaan testannut
olisi voinut parantaa tyon luotettavuutta. Teemahaastatteluissa turhiks taustaky-
symyksiksi osoittautuivatkin siviiliséétyyn liittyva kysymys seka kysymys haasta-
teltavien nimesta. Opinnaytetyon kannalta ei ollut merkitystd, oliko haastateltava
naimisissavai ei, eikéd mygskadn haastateltujen nimia kayteta opinndytetydssa. En
tehnyt néista haastattel uissa saaduilla tiedoilla mitaan, joten j&ttéisin ne nyt pois
teemahaastattelurungosta. Teemahaastattelurungon testaaminen ennen haastattelu-
jen toteuttamista olisi varmasti karsinut pois nama kaksi haastattelussa ollutta tur-

haa taustakysymysta.

Tyohon tuo mielestani luotettavuutta myos se, etté olen tutustunut aikaisempiin

tutkimuksiin aihealueesta. Y htend opinnaytetydssa kaytettyyn tutkimukseen, Ran-
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talan pro gradu — tutkielmaan, on perehdytty vain tiivistelman pohjalta, silla tut-
kielmaa el ollut mahdollista lainata Tampereen yliopistosta. L &hdeaineistona olen
mielestani kayttéanyt monipuolisesti niin lehtien artikkeleita, tutkimuksia kuin Kir-
jojakin. Englanninkielisia l&hteité tydssa voisi olla enemman.

Koin tutkimusmenetelmasta kirjoittamisen hankalimmaksi osuudeks opinnayte-
tyon tekemisessi. Teemahaastattelu tutkimusmenetelmana oli mielesténi hyva
valinta. Se antoi mahdollisuuden selvittaa tutkittavien henkil6iden oikeita mielipi-
teitdja gatuksia. Haastattelut mahdollistivat my6s molemminpuolisen lisékysy-
mysten ja selvennysten tekemisen itse haastattelutilanteissa. Y hdessé haastattelus-
satuli esiin sen, ettéd Opteam tietda keita on haastateltu. Haastatteluissa ei tullut
ongelmia siitg, ettd Opteam oli valinnut ja kysynyt vuokratyontekijoiden suostu-
vaisuutta haastatteluun. Mielestani haastateltavat olivat avoimia haastatteluissa.

Nain jalkeenpéin gjateltunatyosta olisi voinut tulla selkedmpi, mikali tarkaste-
lungkdkulmana olisi ollut vain asiakasyritysten esimiesten tai vuokratyontekijoi-
den ndkokulma. Mikali nyt 1ahtisin toteuttamaan opinndytetyota uudelleen, valit-
sisin vain toisen tarkastelunakokulman opinnaytetyohon.

Teoreettisen viitekehyksen rakentamiseen olen tyytyvainen. Osasin mielestani
rajata palvelun laatua kasittelevasta teoriasta taman opinndytetyon kannalta oleel-
lisen aihealueen. Haastatteluista nousi esiin asioita, jotka ovat Parasuramanin ym.
alkuperéisessd kymmenen palvelun laatuun vaikuttavan osatekijan luettelossa,
mutta eivét valitsemassani Gronroosin seitsemassa palvelun laatuun vaikuttavassa
osatekijaluettelossa. Téllaisia osatekijoita olivat viestinta ja reagointialttius. Oli
mielenkiintoista huomata, miten haastatteluissa nousi esiin juuri Parasuramanin
ym. listassa olevia palvelun laatuun vaikuttavia osatekijoita. Se osoitti itselleni,
ettd ndma osatekijét ovat oikeasti relevantteja ja tarkeité asiakkaille heidan arvioi-
dessaan palvelun laatua. Yks parhaimmista opinndytetyon aikana tulleista oival-
luksista oli juuri tdmég, teorian esiin tuleminen oikeassa elamassa. Se vahvisti n&
kemystani siitd, ettd palvelun laatuun vaikuttavat osatekijét olivat hyva valinta
teemahaastattelujen teemoiksi. Parasuramanin ym. palvelun laatuun vaikuttavat
osatekijét olisivat kenties olleet yksiselitteisemmat kuin valitsemani Gronroosin

seitsemén osatekijda. Arvelin kuitenkin teemoja valitessani, etta Gronroosin osa-
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tekijoiden aihealueiden lagjuus olisi ollut hyvéa asia, mutta nyt olen toista mielta

Valitsisin nyt teemat Parasuramanin ym. yksiselitteisimmista osatekijoista.

Alasuutarin (1995, 249) mukaan tutkimusprosess ei koskaan lopu siihen, etta
tutkimusongel ma saadaan selvitettyd, koska vastaukset ovat aina vain osavastauk-
siaja osatotuuksia. Toisaalta tutkimuksessa saatavat vastaukset joihinkin kysy-
myksiin heréttavat yleensd aina uusia kysymyksi& ja teoreettisia ongel manasette-
luja. Haastattelujen yhteydessa tuli esiin téhén tyohon kuulumaton aihealue, pe-
rehdyttaminen. Henkildstopalvelun on varmasti vaikea perehdyttaa vuokratyonte-
kijoita asiakasyrityksiin, mutta kenties se ehdotetun kansion tekeminen asiakasyri-
tyksista ja vuokratyontekijoiden kokemuksista eri asiakasyrityksissa olisi hyva
olla. Sen avulla vuokratyontekijét voisivat halutessaan hieman tutustua asiakasyri-
tykseen ja antaa nain itsest&ddn ammattitaitoisen kuvan Opteamin vuokratyonteki-
jana Téallaisen perehdyttamiskansion tekeminen voisi olla yhden opinnéytetyon
aihe.

Vuokratyontekijét kokivat tarkedksi myos sen, ettd Opteamin henkilokunta olisi
heihin yhteydessa muutenkin kuin tydvuorojen merkeissé. Haastatteluissa heilta
sai kuvan, ettd heidét tulisi muistaa kasvoina ja omina henkilGing, el vain puhelin-
numeroina. Toinen jatkotutkimuksen aihe voisi olla asiakkuuksiin liittyva opin-
naytetyo, esimerkiksi jonkinlaisen asiakkuuksien hallintajérjestelman tai kortiston
luominen tai sen kehittaminen henkilostopalvelulle. Asiakkuuksien hallinnan
mahdollistamat keinot voisivat luoda henkilostopalvelulle mahdollisuuden antaa
vuokratyontekijoille juuri sen tunteen, etta heidét muistetaan yksiloind. Kolmas
jatkotutkimuksen aihealue voisi olla henkilostopalvelun ja vuokratyontekijoiden

valinen viestinta

Haastatteluissa tuli kehitysehdotuksia niin asiakasyrityksilta kuin vuokratyonteki-
joiltakin Opteamille. Ne ovat varmasti varteenotettavia ajatuksia, gjatellen Op-
teamin palvelun kehittamista tulevaisuudessa. Toimeksiantaja on antanut tyosta

arvioinnin, joka on liitteena tyon lopussa (Liite 2).

K okonaisuudessaan opinndytetyon tekeminen on ollut haastava ja mielenkiintoi-

nen projekti. Olen saanut tehdd monia itselleni uusia asioita. Niité olivat esimer-
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kiksi haastattelujen suunnittelu ja toteuttaminen, haastattelujen litterointi seka
tallaisen prosessin seikkaperdinen kirjoittaminen raportin muotoon. Kokemukses-
ta on takuulla hy6tya erilaisissa tyGelaman tehtavissa tai jatkokoulutusta gatellen.
Itsedni on kiinnostanut ammattikorkeakouluopintojen alusta lahtien erityisesti
palvelun laatu, sen kehittaminen ja sen tutkiminen. Ammatillisesti opin lisda pal-
velun laadusta ja aion lukea lisda siihen liittyvaa kirjallisuutta jatkossakin. Opin-
ndytetyon tekeminen on heréttanyt minussa myos kipinan yrittgaksi ryhtymiseen
palvelualalle. Usko itseeni jaomiin taitoihini palvelualan ammattilaisena on li-
sadantynyt kirjallisuuteen tutustumisen my6ta. Mieleeni jaa paéllimmaisena hyva

tunne koko opinndytetyoprosessista.
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LIITE1
Teemahaastattelun runko:

Ik
Siviilissty: Opiskelija/ammatti:

1. Lahestyttavyys jajoustavuus

Opteamin [6ytaminen: miten on [dytanyt?

(Internet, mainokset, kaverit, maine...)

Tyon hakeminen/yhteistyon aloittaminen? Helppoal/vaikeaa/millaista

Tyo6ssa alkuun pagseminen/yhteistyon aloittaminen

Y hteydenottotapa:

Opteam antaa vuorot tyontekijalle tai tyopaikka antaa vuorot suoraan.

Opteamin tapa ottaa yhteytta tyontekijoihin/yrityksiin

Opteamia helppo/vaikea lahestya: tydvuorot/ongel matilanteissa/toiveet/joustavuus

2. Ammattimaisuus ja taidot

Opteam henkil6st6pal veluiden tuottgjana

Ammattina rekrytointi

Opteamin tapa asioida-ammattimaista?

Palvelu ammattimaistal alan muut vrt. yritykset

Opteamin maine, ”hyvia tyontekijoitd’ / " hyva tyontekij&’ ?
Arvostus. tyontekijoina tyopaikoilla, ammattilaisina?
Arvostavat Opteamin tyontekijat tyopaikkojaan?

3. Asentest ja kayttdytyminen

Tyontekijoiden asenne ké&yttaytyminen-asiakasyritykset
Tyytyvaisyyskyselyt
Asiallisuus vuokratyontekijét/asiakasyritykset (e liian tuttavallisesti tai liian etai-

sing?)
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Opteamin kayttaytyminen asiakasyrityksi&vuokratyontekijoita kohtaan?
Huolehditaanko teista asiakasyritys/vuokratyontekija?
Tosissaan/védiaikaista/ oikea tyo

4. L uotettavuus

Opteamin palvelu luotettavaa/epd uotettavaa

- pitéa mik& on sovittu, tyotodistus, palkat, tydehtosopimus
Luottamus tyontekijoihin (Opteam tyontekijoihin tai asiakasyritykset vuokratyon-

tekijoihin)?
Vastuulliset ty6tentavét

Kokonaisarvosana



LIITE?2

Toimeksiantajaan arviointi:

Tutkimus antoi kokonaisuudessaan hyddyllista tietoa Opteam
Henkil6stopalvelut Lahden toiminnasta niin asiakkaiden kuin
tyontekijoidenkin ndkokulmasta. Osin tutkimuksesta saatu informaatio oli jo
tiedossa, mutta myds uusia asioita nousi esiin, joiden avulla voimme
parantaa ja kehittda palveluamme seka pitéytya edelleen niissa
toimintatavoissa, joihin on oltu tyytyvaisia. Erityisesti tutkimuksesta
saadut kehittamisideat ovat todella térkeita tietoja. Toisaalta joihinkin
tutkimuksessa esiin nousseisiin epdkohtiin on jo puututtu j&rjestelmia ja
viestintda kehittamalla. Kaiken kaikkiaan tutkimuksesta saatu tieto on
meille arvokasta, ja tulemme toiminnassamme varmasti hyddyntamaén
tutkimuksen antia.

Hanna Maalehto

Henkildstokoordinaattori

Opteam Henkilostopalvelut Lahti
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