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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, vaikuttaako nollatuntitydsopimuksella tyds-
kentelevien ja satunnaisia tai vahaisia tydvuorojen tekevien vuokratydntekijoéiden kayttd pai-
vittdistavara- ja vaatekaupoissa myymaldiden asiakaspalvelun laatuun. Selvitys tehtiin ilman
toimeksiantajaa. Tydssa kasiteltiin eri henkilostopalveluyritysten kautta ja eri tyopisteilla sa-
tunnaisia tyévuoroja tekevien vuokratyontekijdiden tilannetta.

Opinnaytetydn teoreettisessa viitekehyksessa avattiin vuokratyon ja vuokratydsuhteen ka-
sitteet sek& vuokratyon hyotyja ja riskeja niin vuokratyontekijan kuin tilaajayrityksen nako-
kulmasta. Viitekehyksesséa katsottiin tarkemmin, mita on hyva asiakaspalvelu ja miten téar-
keita seka perehdytys etta palaute ovat.

Opinnaytetyota varten toteutettiin kyselytutkimus. Kyselyssa oli pakollisia monivalintakysy-
myksia ja yksi vapaaehtoinen avoin kysymys. Monivalintakysymyksilla selvitettiin vuokra-
tyontekijdiden valmiutta palvella asiakkaita ja vuokratydntekijoiden mielipiteita heidan tuot-
tamansa asiakaspalvelun laadusta. Monivalintakysymykset koskivat myds asiakaspalvelun
laatua korostavia ja heikentéavia tekijoita. Avoimella kysymyksella haluttiin saada esille vuok-
ratyontekijoiden omia nakemyksia tyoolosuhteista.

Kyselyn perusteella saatiin tietoja siitd, miten vuokratyontekijat arvioivat heidan tuottamansa
asiakaspalvelun laadun. Tulosten perusteella nousi myds esille tekijat, jotka vaikuttavat
vuokraty6ntekijoiden tydskentelyyn ja asiakaspalvelun laatuun. Opinnaytety6n tulosten pe-
rusteella tehtiin kehittdmisehdotukset, jotka voisivat olla hyodyllisia tydnantajille tyétapojen
laatimisessa ja tydyhteison ympariston kehittamisessa.
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The aim and purpose of this thesis was to find out if the use of temporary employees at
grocery and clothing stores influences the customer service quality. The report was not com-
missioned, but it was carried out at our own initiative. The purpose of the thesis was to
research only the employees who work via different agencies of temporary work force and
at different places of work.

As the theoretical framework of reference, the concepts of temporary work and temporary
employment were defined. The positive and negative aspects of temporary work from both
temporary employees and managers of grocery and clothing stores points of view were con-
sidered. The importance of orientation at workplace and receiving feedback were also dealt
with as part of theoretical framework.

As part of the thesis, a survey was conducted. The survey consisted of mandatory closed
guestions and one open-ended question. Closed questions concerned temporary employ-
ees’ opinions on the quality of customer service they provide. Furthermore, through the
closed questions, the authors tried to find the factors, which can increase or decrease the
guality of customer service. Answering to the open-ended question, temporary employees
could freely give their opinions on conditions of temporary work.

The results of the survey provided information about temporary employees’ evaluation of
the quality of customer service they provide. Based on the results, the factors which influ-
ence on the work of temporary employees and the quality of customer service, were dis-
played. As the outcome of this thesis, development proposals for improvement of environ-
ment on the working places, were prepared.
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1 Johdanto

1.1 Aihe ja lahtokohta

Opinnaytetydmme aiheeksi valitsimme vuokratydvoiman kaytdn paivittaistavara- ja vaa-
tekaupoissa. Kasittelemme tydssamme vuokratyontekijan nakoékulmasta, kuinka asia-
kaspalvelun laatuun voi vaikuttaa. Aihe on meille kiinnostava, koska opinnaytetydmme
tekijoista toinen eli Svetlana Siltanen tekee vuokratyota henkiléstopalveluyrityksen (myo-
hemmin opinnaytetyéssdmme Yritys X:n) kautta. Tyésuhde on luonteeltaan nollatunti-
pohjainen, ja hén tekee ajoittain pidempia, yleensa kuukauden mittaisia tydjaksoja. Toi-
nen opinndytetydomme tekija eli Elviira Karvonen on kiinnostunut asiakaspalvelun laa-
dusta ja vuokratyontekijoiden kyvysta palvella asiakkaita kattavasti ja asiallisesti. Sen
lisdksi han harkitsee tyollistymismahdollisuuksia henkildstopalveluyrityksen kautta.

Vuokratydvoiman kayttd on jatkunut noin 50 vuotta, ja nyky&aén vuokratydvoimaa kayte-
téaan laajalti eri toimialoilla. Silti tdma ilmio vielakin herattaa erilaisia ajatuksia, mielipiteita
ja ristiriitoja. Esimerkkina ristiriidasta voi olla Posti Oy, joka kaytti lisd& vuokratydvoimaa
omien tyontekijoiden tyotaistelun aikana, samalla kun Postin johto on ilmoittanut kaytta-
vansa yhta paljon vuokratyévoimaa kuin normaalisissa olosuhteissa. Ammattiliitto PAU:n

mukaan Posti pyrki lakon murtamiseen vuokratyévoiman kayttamalla. (Hara 2019.)

Vuokraty6voiman kayttdé on nykyaikana yleinen tapa paikata yritysten tydvoimapulaa.
Sen avulla tybnantajat valttavat vakituisen henkiltston tydllistamiseen, irtisanomiseen ja
lomauttamiseen liittyvia kustannuksia. Taman hetken epavarmat liiketoimintaolosuhteet
saavat monien ty6alojen johtajat varovaisiksi vakituisten tyontekijoiden palkkaamisessa.
(Click Henkildstopalvelut 2021.)

Viime aikojen kova kilpailutilanne ja odottamaton koronapandemia ovat vaikuttaneet lii-
ketoimintaan siten, ettd liiketoimintaa harjoittavien yrityksien kannattavuus edellyttéa
joustavuutta ja nopeaa reagointia erilaisiin tilanteisiin. Kysynta vaihtelee entista enem-
man, se riippuu liikeyrityksen tyypista ja sita on vaikeaa ennustaa. Asiakkaan kayttayty-

minen on muuttunut epavarmaksi. (MTV Uutiset 2021.)



Moni kaupan alan vakituinen tyontekija oli lomautettu tai irtisanottu viimeisen puolen-
toista vuoden aikana koronaepidemian takia. Silti liikeyritykset tarvitsevat usein lisaty6-
voimaa erilaisiin tyotehtaviin, kuten esimerkiksi kerailyyn, hyllytykseen, kassaty6tehtéaviin
ja vastaaviin. Lisatyovoimaa tarvitaan erikoistilanteisiin, kuten inventaarioon, alennus-
myyntikampanjoihin tai vakituisen tyontekijan sijaisuuksiin esimerkiksi sairauslomata-
pauksissa. Sellaisissa tyotehtavissa usein tyoskentelevat henkildstdpalveluiden tyonte-
kijat eli vuokratyontekijat. Nain liiketoimintaa harjoittavat yritykset saavat paikattua tyo-
voimapulaa. (Ks. Saarinen 2013.)

1.2 Opinnaytetyon rajaus

Vuokratyévoiman kaytté on laaja kysymys, jota on mahdollista tutkia vahintaan kolmen
osapuolten kannalta. Meidan opinnaytetydmme tavoitteena on selvittaa vuokratydnteki-
jéiden omia mielipiteitd heidén tuottamansa asiakaspalvelun laadusta. Suurin osa vuok-
ratyontekijoista osallistuu asiakaspalveluun, ja heilla on omia nakemyksia sen laadusta
ja mahdollisuudesta palvella asiakkaita hyvin vuokratyontekijana ja siitd, mitka seikat

vaikuttavat heidan motivaatioonsa asiakaspalvelussa.

Mainittakoon, etta jotkut asiakkaat eivat tieda vuokratyGvoiman kayttamisesta ketjupai-
vittdistavara- tai vaatekaupoissa, erityisesti jos heill& ei ole sukulaisia tai tuttuja kaupan
alalla. Vuokratyontekija ei yleensa eroa liikkeyrityksen vakituisista tyéntekijoista. Nain ol-
len, asiakkaat odottavat samanlaatuista palvelua seké vakituisilta etta vuokratydnteki-

joilta.

Opinnaytéssamme keskitymme vain néihin vuokratydntekijoihin, jotka tekevat pa&osin
satunnaisia tyévuoroja nollatuntitydsopimuksella ketjupaivittaistavara- tai vaatekau-
poissa. Valintamme perustuu siihen, ettd hyva asiakaspalvelu edellyttdd monia tyénteki-

jan osaamisalueita ja ennen kaikkea kykya palvella asiakkaita.

Vuokratydntekijan tuottaman asiakaspalvelun laatu voi olla heikompaa kuin vakituisen
tyontekijan tuottama. Syita voi olla monia, esimerkiksi vuokratyontekija ei ehdi tutustu-
maan kaikkiin tyoprosessin erityisyyksiin yhden satunnaisen tyévuoron aikana. Yhden
tydvuoron aikana tutustuminen isohkon paivittistavarakaupan tuotevalikoimaan voi olla
vaikeaa. Vuokratyontekijd ei saa kunnollista myynnillistd perehdytysta eika sen vuoksi

ole tietoinen kaikista voimassa olevista kampanjoista tai alennuksista.



Vuokratyontekijasta jokainen tyévuoro tuntuu usein aivan ensimmaiselta, erityisesti jos
han tydskentelee nollatuntitydsopimuksella. Vaikka han olisi ollut jo toissé aikaisemmin
samassa paikassa, edellisesta tydvuorosta voi olla jo pitkdn aikaa, ja kaupan toimintata-
paan ja valikoimaan on voinut tulla merkittavid muutoksia, joihin vuokratyontekijaa ei pe-

rehdyteta kunnolla juuri sen perusteella, etta tydpaikka on jo tuttu hanelle.

Vuokratyévoiman kayttd ketjupaivittistavara- ja vaatekaupoissa on hyvin yleista, ja toi-
minnallisten tyotehtavien tekemisen lisaksi vuokratyontekijat osallistuvat aktiivisesti asia-
kaspalveluun. Tama ilmid on ollut ajankohtainen viimeisen puolentoista vuoden ajan,
silla koronaepidemian takia paivittdistavarakauppojen tavarakierto on nopea, mistéa seu-
raa tybvoiman tarve (Nuotio 2020). Vaatekauppojen asiakkaiden maara ei ole nykyaan
runsas, mutta se kasvaa ajoittain yllattavasti, ja naissa tilanteissa tarvitaan liséatyévoimaa

kiireellisesti.

1.3 Tutkimusongelma ja kysymykset

Mediassa ja kirjallisuudessa on puhuttu paljon siita, millaista on hyva asiakaspalvelu ja
millainen on hyva myyja (Toérni 2019; Kataja 2019). Ongelma on se, ettd medioissa ja
kirjoissa kiinnitetddn huomiota paaasiallisesti B2B — eli yritystason myyjiin ja asiakkaisiin,
jotka tekevat isompia kauppoja kuin ruoka- tai vaatekaupan tavalliset kuluttaja-asiakkaat.
Samalla ketjupdivittéistavara- ja vaatekauppojen tuottaman asiakaspalvelun laatu jaa 1a-
hes kokonaan ilman huomiota. Tyota paivittistavara- ja vaatekaupoissa pidetaan usein
helppona, vaikka juuri ndissa kaupoissa myyja palvelee paivittain ja kasvokkain suurta
maéaraa erilaisia asiakkaita. Sama koskee seké paivittaistavarakauppojen vakituisia myy-

jia etté vuokratyontekijoita.

Vuokratydvoiman kayttoé on hyvin yleistd Suomessa, mutta tahan tyéntekijaryhmaan har-
voin kiinnitetdan paljon huomiota. Nollatuntitydsopimuksilla tydskentelevat ovat tietoisia
heidan tuottamansa asiakaspalvelun vahvuuksista ja puutteista, ja nailla tiedoilla voitai-
siin saada uusia ajatuksia ja ratkaisuja asiakaspalvelun laadun parantamiseksi, silla
vuokratyontekija vaikuttaa asiakaskokemuksiin samalla tavalla kuin vakituinen henkil6-

kunta.

Yleensa asiakaspalvelua tutkittaessa pohjataan pelkdstdén asiakkaiden mielipiteisiin.

Asiakkailta kysytdan, minka laatuista asiakaspalvelua he haluaisivat saada ja mitké asia-



kaspalvelun ominaispiirteet saavat heidat arvioimaan asiakaspalvelua huonoksi. Asia-
kastyytyvaisyystutkimukset tuovat arvokkaita tietoja, joiden perusteella on mahdollista

parantaa asiakaspalvelun laatua ja sujuvuutta.

Meidan opinnaytetybmme tavoitteena on kuulla asiakkaita palvelevan henkilékunnan
edustajia. Etsittdessa materiaaleja ennen opinnaytetydmme tekemista, yritimme |oytaa
artikkeleita tai tutkimuksia, joiden aiheena olisi ketjupaivittaistavara- ja vaatekauppojen
myyjien mielipiteet siitd, mitka tekijat edistaisivat asiakaspalvelun sujuvuutta ja mitka syi-
den takia asiakaspalvelun laatu voi karsia. Valitettavasti emme |0ytaneet sellaisia mate-
riaaleja virallisesti julkaistuina, vaan yleensa kaupan alan tyontekijat kertovat kokemuk-
sista, mielipiteista ja ideoista erilaisten keskustelujen puitteissa.

Aiempi esitetyn pohdinnan perusteella voimme tiivistda tutkimusongelma seuraavaksi.
Tutkimusongelma kasittelee sita, ettd vuokratydntekoon ei kiinniteta riittavasti huomiota,
vaikka Suomessa vuokratydvoimaa kaytetaan hyvin laajalti. Vuokratyontekijat palvelevat
pdivittiistavara- ja ketjuvaatekauppojen asiakkaita ja samalla vaikuttavat naiden kaup-
pojen asiakkaiden tyytyvaisyyteen, asiakaskokemukseen ja loppujen lopuksi yritysten
maineeseen seka asiakkaiden haluun kayda juuri ndissé kaupoissa tekeméassa paivit-

taisostoksensa.

Tutkimusongelma kasittelee myds sitd, etta asiakastyytyvaisyytta ja asiakaspalvelun laa-
tua yleensa tutkitaan asiakkaiden nakdkulmasta, vaikka asiakaspalveluun osallistuu va-
hintddn kaksi puolta eli asiakas ja myyja. Myyjan tyéntekoon voisivat vaikuttaa tekijat,
jotka kannattaa ottaa huomioon, jotta myyja onnistuisi asiakaspalvelun ty6tehtavissa.
Tama koskee erityisesti vuokratyontekijoita, silla heidan tyopisteensa vaihtuvat ja he
tydskentelevat uusissa tydolosuhteissa koko ajan. Rajoitimme tutkittavan kohderyhmén
siten, etta siihen kuuluivat ainoastaan vuokratyontekijat, jotka tekevat toita padkaupun-

kiseudun paivittaistavara- ja ketjuvaatekaupoissa nollatuntitydsopimuksella.

Nain ollen asetamme kysymykset, joihin haluamme vastata selvityksemme avulla. En-
siksi selvitetdan, voiko vuokratyontekija palvella ketjupaivittaistavara- ja vaatekauppojen
asiakkaita hyvin siitd huolimatta, ettd vuokratydntekijan tydpaikat vaihtelevat tai hén te-
kee vahemman tydvuoroja, kuin kokoaikainen tydntekija. Toiseksi yritAmme selvittaa,
mitka tekijat vaikuttavat vuokratydntekijan tyon laatuun ja sujuvuuteen. Kolmanneksi sel-
vitetddn, haluavatko selvitykseemme osallistuneet jatkaa tydskentelya nollatuntityésopi-

muksella.



1.4 Tutkimusmenetelmasta

Tutkimusmenetelméaksi on valittu kvantitatiivinen eli maarallinen menetelma. Kvantitatii-
visella tutkimuksella yritetdan kartoittaa ja selvittda jonkun ilmion nykytilannetta, samalla
iImion syitéa ei pystyta ratkaista (Heikkila 2014, 15). Kvantitatiivisen tutkimuksen paéavaihe
on tutkimusongelman maarittdminen, josta riippuu tietojen kerddmisen tapa. (Kananen
2008, 10-11.)

Maarallinen tutkimusmenetelma edellyttdéd edustavaa maaraa osallistujia, silla kerattya
aineistoa analysoidaan tilastollisesti, otetaan huomioon pelkastaan lukuja. (Kananen
2008, 10.) Aineisto hankitaan joko kyselyjen tai strukturoitujen ja puolistrukturoitujen
haastattelujen avulla (Kananen 2008, 11). Tarja Heikkilan mukaan aineistokeruumene-
telmiin kuuluvat myos serveyt, internetkyselyt, systemaattinen havainnointi ja kokeelliset
tutkimukset (Heikkila 2014, 13).

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan erityyppisia kysymyksid. Kysymyksien va-
linta riippuu p&&osin tiedonkeruumenetelmasté. Esimerkiksi vastaajan on hankalaa vas-
tata monimutkaisiin strukturoituihin, eli valmiilla vastausvaihtoehdoilla varustettuihin ky-
symyksiin puhelimessa, mutta sellaisia kysymyksia voi kayttaa postikyselyssa. (Kananen
2008, 11.) Kvantitatiivisen tutkimuksen kysymysten laatimisessa tekijan on pyrittava kol-
men ehdon tayttamiseen. Kysymysten on oltava ymmarrettavia kaikille kyselyyn vastaa-
jille. Vastaajalla on tarvittava tieto tutkimusaiheesta. Vastaajaa vastaa kyselyyn vapaa-
vaihtoisesti eli vastaajia ei pakoteta vastaamaan kyselyyn. (Kananen 2008, 25.)

2 Perustiedot vuokratydsta

2.1 Vuokratydvoiman kayton historia

Suomessa tydvoiman vuokraustoiminta uutena ilmiona alkoi 1960-luvulla telakka- ja me-
talliteollisuudessa. Telakoiden vuokratyontekijat tekivat toita padasiassa telakan tyénjoh-
don alaisina. Myéhemmin, 1970-luvulla, vuokraustoimintaa alettiin harjoittaa toimihenki-
|0stosektorilla. (Sadevirta 2002, 9.) Toiseksi vanhin henkildstopalvelualalla toimiva yritys
on Eilakaisla OY, joka on perustettu vuonna 1971 ja toimii edelleen (Eilakaisla 2021a).

Luotettavia tietoja ensimmaisesté henkiléstovuokrausyrityksesta nykyaan ei 16ydy.



Nykyaan vuokratyévoiman kaytté nayttaisi yleistyvan. Tilastokeskuksen mukaan vuok-
ratydvoiman maara vuonna 2012 oli yksi prosentti palkansaajista (SVT 2012) ja vuodesta
2014 se on jatkanut kasvuaan vuosittain. Vuonna 2019 vuokratyévoiman maara oli kas-
vanut kahteen prosenttiin palkansaajista (SVT 2019). Vuokratyovoiman kayttd kasvoi
seka prosentuaalisesti etta méaarillisesti. Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2012 keski-
maarin 27 000 tydntekijaa teki tydta henkilostopalveluyrityksien kautta (SVT 2012) ja
vuonna 2019 vuokratyontekijoiden maara oli keskim&arin 47 000 (SVT 2019).

Tilastokeskus esitti myds tietoja aloista, joilla vuokratydvoimaa oli kaytetty viime aikoina
yleisimmin. Vuosien 2012-2019 aikana vuokratyOvoimaa kaytettiin eniten tukku- ja va-
hittaiskaupan toimialoilla. Poikkeuksena on vuosi 2017, jolloin eniten vuokratydntekijoita
teki toita teollisuuden seka sahko-, Iampo-, vesi- ja jatehuollon toimialoilla (SVT 2018).

2.2 Vuokratyon kasite

Vuokratyon laajasta kaytdstd huolimatta sen periaate ja ominaispiirteet ovat edelleen
monille epéaselvid. Sellaisen vuokratydvoiman tydllistymistavan ydinajatus on se, etta
tyontekija solmii tydsopimuksen henkildstopalveluyrityksen kanssa, mutta suorittaa tyo-
tehtavia toiselle eli tilaajayritykselle. Tilaajayrityksen ja henkilostopalvelun valilla solmi-
taan sopimus tyontekijoiden vuokraamisesta. Tyovuokraustoiminta tarkoittaa kahden it-
senaisen yrityksen valilla tapahtuvaa toimintaa ja se on luonteeltaan pitkakestoinen
(Saarinen 2013, 414; ERTO).

Ty6- ja elinkeinoministerid antaa selkedn kuvauksen vuokraty6n luonteesta vuokra-
tydoppaassaan. Sen mukaan vuokratyolla tarkoitetaan sitd, ettd vuokra- tai henkilésto-
palveluyritys tekee tilaaja- eli kayttadjayrityksen kanssa sopimuksen tyontekijoiden vuok-
raamisesta. Kaytannossa se tarkoittaa, ettd vuokratydévoiman tydnantajana on vuokra-
tai henkilostopalveluyritys, joka tekee tydsopimuksen, maksaa tydntekijalle palkan, an-
taa hanelle vuosilomat ja ty6todistuksen tydsuhteen paattyessa, mutta tyot tehdaan
muualla kuin oman tydnantajan tiloissa. (ERTO.) Toisin sanojen henkilostbpalveluyritys
on vastuussa kaikista tydnantajalle kuuluvista velvoitteista (Ty6- ja elinkeinoministerio

2017, 5). Kuvio 1 esittda vuokratydn periaatetta.



Sopivat tyontekijan
vuokrauksesta
Kayttajayritys < > Vuokrayritys
(tilaajayritys) (henkilostopalveluyntys)
Johtaa ja valvoo tyon Tyésopimus
tekemista
Tyontekija

Kuvio 1. Vuokratyon periaate (Ty6- ja elinkeinoministerio 2017).

Kayttajayritys perehdyttad, ohjaa ja valvoo tydn tekemista. Tydnantaja, eli henkilostopal-
veluyritys, siirtda vuokratyontekijat kayttajayritykseen. Samalla kayttajayritykselle siirty-
vat seka tydnjohto- ja valvontaoikeudet ettd muut velvollisuudet, jotka liittyvat valittomasti
ja ainoastaan tyontekoon ja tyota koskeviin jarjestelyihin. Tilaajayritys toimittaa henkilds-

topalveluyritykselle tarvittavat tiedot omien velvollisuuksien tayttamiseksi. (ERTO.)

Tybvoiman vuokraukseen viittaavat tekijat ovat seuraavat: vuokratydntekijat ovat tilaa-
jayrityksen johdon ja valvonnan alaisena, joten tilaajayritys voi méaarata tyontekijdiden
tydnajan, tydpaikan ja tydon laadun. Vuokratyontekija kayttaa tilaajayrityksen laitteita, ko-
neita, tydvalineitd ja tarveaineita. Veloitusperuste maaraytyy tydajan mukaan. (Saarinen
2013, 415; Tyo- ja elinkeinoministerio 2017, 6.)

Vuokratydn muodot ovat moninaiset, ja henkilostopalvelujen toiminnan tavat monipuo-
listuvat. Puhuttaessa vuokratytsopimuksesta ei tarkoiteta pelkéstaan tyontekijéiden
vuokrauksesta tilaajayrityksen yksittaisiin tyévuoroihin taikka pidempiin ty6jaksoihin. Ny-
kyaan henkilostopalveluyritykset toteuttavat vakituisten tyontekijdiden rekrytoinnin naille
asiakasyrityksille, joiden rekrytointiprosessit ovat ulkoistettuja. Sen lisaksi henkiléstopal-
veluyritykset etsivat ja palkkaavat uusia vuokratydntekijoita, jotka sopivat tilaajayrityksen

antaman toimeksiannon mukaisiin tyotehtaviin (Tyo- ja elinkeinoministerio 2017, 6).



Tilastokeskus kuvailee vuokratydn luonnetta seuraavasti: "tydsuhde, jossa palkansaaja
tyoskentelee tyévoimaa valittdvan tai vuokraavan yrityksen kautta” (SVT 2021a). Suo-
men Ammattilittojen Keskusjarjestd antaa samankaltaisen méaaritelman (SAK 2019).
Mauri Saarinen kuvailee vuokratyn lajeja ja yksityiskohtia hanen kirjassansa "Tydsuh-
deasioiden kasikirja” monipuolisemmin. Seuraavaksi haluamme antaa esimerkit tyo-
vuokran lajeista, joista muut lahteet eivat anna niin kattavia tietoja tai tiedot toistuvat

useammissa eri lahteissa.

Mauri Saarisen mukaan sama henkilostopalveluyritys saattaa harjoittaa seka tyévoiman
vuokraus- etta tyovalitystoimintaa. Tallainen yritys perii tilaajayritykselta tyonvalitysmak-
sua sellaisissa tilanteissa, joissa vuokratyontekija siirtyy vuokratydsuhteen aikana tai va-
littomasti sen paatyttya kayttajayrityksen palvelukseen. (Saarinen 2013, 414.)

Joskus vuokratyota tehdaan ilman henkilostopalveluyritysta. Esimerkiksi konsernin si-
salla perustetaan "tyévoimapankki”, joka on itsendinen yhtid, ja tAma vuokraa tydnteki-
joité konsernin muille yhti6ille. Tydvoimapankkijarjestelma voidaan perustaa useiden yri-
tysten valilla niin, etta yritykset vuokraavat tyontekijoita toinen toisiltaan. Usein yritykset
kayttavat tyopankkijarjestelyyn kuuluvaa tydévoimaa omakustannushinnalla. Jarjestel-
man paatavoitteena on saada ammattilaista koostuvaa tydvoimaa ja valttda vuokraus-

yritysten tydvoiman kayttoéa. (Saarinen 2013, 415-416.)

Kunta-alalla saattaa olla kdytdéssa omat tydvoimapankkijarjestelmat, jotka ovat keskitty-
neet padasiassa terveydenhuollon, vanhusten palvelujen, paivahoidon ja koulujen hen-

kiloston vuokraukseen. (Saarinen 2013, 416; Ty6suojelu 2021.)

Jossain tapauksissa kyseessa ei ole vuokratyd, vaikka sopimus oli solmittu tilaajayrityk-
sen ja henkilostopalveluyrityksen valilla. Esimerkkina voi olla alihankinta tai ty6urakka-
sopimus. Alihankinta poikkeaa tavallisesta tyévoimanvuokrauksesta siten, etta tyura-
kan suorittaja on itsendinen yrittdja toisin kuin tilaajayrityksen palveluksessa oleva vuok-
ratyontekijd. Sopimuksessa on olennaista todellinen tyon sisaltd ja sen suorittamisen
ajankohta. (Saarinen 2013, 414.)

Tyourakkasopimuksella on ominaisia piirteita, joista sen voi tunnistaa: vastuu ja paatok-
senteko ovat urakoitsijalla, tyontekijat eivat kuulu kiinteasti tilaajan, vaan urakoitsijan or-
ganisaatioon, tilaajalla ei ole oikeutta paattaa, keta tai kuinka monta tyontekijaa urakoit-
sija lahettaa suorittamaan sopimuksen mukaista tyota. Urakoitsija on vastuussa suoritet-

tavasta ty0sta siihen saakka, kunnes se on luovutettu tilaajalle, samoin urakan hinta



maaraytyy tuloksen mukaisesti. Lisaksi kaikki yrittdjan riskit ovat urakoitsijalla. (Saarinen
2013, 415.)

Suomessa vuokratyontekijoita on eniten hotelli- ja ravintola-alalla, vahittaiskaupassa, tie-
topalvelutehtavissa, liikenteen palveluksessa, kemianteollisuudessa ja teknologiateolli-
suudessa. Keskimaaraistd vahemman vuokratydntekijoita on sosiaalipalvelujen, ter-

veyspalvelujen ja koulutuksen toimialoilla. (Saarinen 2013, 417.)

2.3 Vuokratydn positiiviset ja negatiiviset puolet

2.3.1 Vuokratydvoiman kaytdn hyddyt ja riskit tilaajayrityksille

Vuokratyd on rakenteellisesti monipuolisempi kuin tavalliset tydsuhteet, ja sen vuoksi
sen positiivisia ja negatiivisia puolia kannattaa tutkia lahemmin. Siihen kuuluvat tilaajayri-
tyksille mahdollisuudet ja riskit, joita on hyddyllista harkita etukateen ennen vuokratyo-
voiman kaytdn aloittamista. Samalla vuokratyontekijoiden mielipiteet usein jakaantuvat
siten, etta joku on tyytyvainen vuokratydsopimuksella tydskentelyyn, mutta joku taasen
on aivan tyytymaton siihen. Positiivisista ja negatiivisista vuokravoiman kayton puolia
tilaajayritysten kannalta kasitellaén tassa luvussa 2.3.1. Vuokratydntekijdiden mahdolli-

suuksia ja riskeja kasitellaén luvussa 2.3.2.

Henkilostopalveluyritys Click kertoo vuokratydvoiman kayton eduista ja toteaa, etta hen-
kilostbvuokraus on erittain kateva tapa varmistaa henkildstdresurssien riittavyys yrityk-
sessd ja sita voi kayttad, kun yrityksessa on tarvetta lisatydvoimasta lyhyemmalle aika-
valille (Click Henkilostopalvelut 2021).

Kaytannossa se tarkoittaa, ettd tyontekijéiden vuokraaminen voi olla ratkaisuna silloin,
kun yrityksen tyon méaara kasvaa, mutta ei ole viela mahdollista arvioida vakituisen tyon-
tekijan palkkaamista. Tama on ajankohtaista paivittaistavara- ja kivijalkavaatekaupoille,
jonka asiakasméaara vaihtelee jopa paivan sisalla. Paivittdistavara- ja vaatekauppoihin
tarvitaan lisda tyévoimaa ennen juhlapaivia tai erikoistilanteisiin, kuten inventaarioon,
alennusmyyntikampanjoihin tai suurten kuormien purkamiseen. Mauri Saarisen mukaan
tilaajayritysten tarkeimmat syyt vuokratydvoiman kayttdon ovat ruuhkahuippujen tasaa-
minen ja sesonkien hoitaminen, eli nopea sopeutuminen vallitsevaan tilanteeseen (Saa-
rinen 2013, 417).
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Viime aikoina kaikkien alojen toiminnan vaihtelevuus ja epavarmuus on kasvanut ja kau-
pan alan yritykset eivat ole poikkeus. Nykyisissa olosuhteissa yrityksiltd vaaditaan viela
enemman joustavuutta ja huolellisuutta henkiléstén maaran suunnittelussa. Pitkille ajan-
jaksoille suunniteltu henkiléstdstrategia on jo vanhentunut toimintamalli, silla nykyaan
tilanne muuttuu koko ajan ja sen kanssa yrityksen henkildstostrategiakin muuttuu. (Kai-
jala & Tolvanen 2020, 20.)

Monilla liiketoimintaansa aloittavilla yrityksilla ei ole resursseja oman henkilostopéaéallikon
palkkaamiseen, mutta silti niilla on tarve tydvoimasta. Click Henkilostopalvelu toteaa,
etta vuokratybvoimaa voi kayttaa myos naissa tilanteissa, joissa yrityksilla ei ole mah-
dollisuutta palkata uusia tyontekijoita suoraan tai yrityksen oma tydntekija on tilapaisesti
poissa, esim. aitiysloma, pitkd sairausloma tai asevelvollisuuden suorittaminen (Click
Henkilostopalvelut 2021).

Uuden tyontekijan rekrytointi on haastava, ty6las ja monimutkainen prosessi, joka sisalta
hakijoiden etsimisen, ty6hakemusten vastaanoton ja kasittelyn, haastattelujen pitami-
sen, palkkaneuvottelut ja tybsopimusten tekemisen. Siitd huolimatta ei voi olla varma
siitd, sopiiko uusi tydntekija yrityksen tyotehtaviin. Henkiléstopalveluyritykset huolehtivat
kaikista uuden tyontekijan palkkaamiseen liittyvista asioista itse, silla ne ovat rekrytointiin
erikoistuneita ja panostavat tydntekijavalinnoissaan niihin ammattilaisiin, joilla on ole-

massa asianmukainen tytkokemus ja nayttt osaamisesta. (Tyomyyrapalvelut 2021a.)

Mauri Saarinen kertoo, etta vuokratyévoiman kayton lisdetuna yrityksille voi olla se, etta
ne valttavat tyontekijan tydsopimuksen paattamiseen liittyvien ongelmien jaamista vuok-
rayrityksen hoidettaviksi. Sen liséksi tilaajayritys ei joudu maksamaan vuokratydntekijalle

sairauslomakorvauksia. (Saarinen 2013, 417.)

Vuokratydntekijan tunnin hinta tilaajayritykselle on korkeampi, kuin vakituisen tyéntekijan
tunti rekrytointiyritykselle maksettavan valityspalvelupalkkion vuoksi. Esimerkiksi Tyo-
myyrapalvelujen mukaan vuokratytntekijan palkka riippuu tydehtosopimuksesta ja
yleensa sen kerroin on 1,75-2,0 vakituisen tyontekijan palkasta. Siita huolimatta kaytan-
ndssa vuokratydntekijoiden kayttd on taloudellisesti edullista. Syyna on se, etta vuokra-
tyovoiman tilaajayritys maksaa tydntekijan palveluista pelkastaan silloin, kun tydnteki-
jasta on tarvetta, valttden mahdollisia taloudellisia riskeja, jotka koskevat vakituisten

tyontekijoiden irtisanomista tai lomauttamista. (Tyomyyrépalvelut 2021b.)
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Kaikista eduista huolimatta vuokratydvoiman kaytto voi aiheuttaa tilaajayrityksille riske-
jakin. Yleensa tiedot vapaasta tydvuorosta jaetaan henkildstdpalveluyrityksen kautta mo-
nille vuokratyontekijoille eika tilaajayrityksella ole oikeutta kutsua yksittdiseen tydvuo-
roon ennalta tuttua vuokratyontekijaa, joka sopisi tyotehtaviin parhaiten. Henkiléstdpal-
veluyritykset ovat tydnantajina vastuullisia siita, ettd tasa-arvoisia kriteereja noudatetaan

tyontekijoiden valinnassa. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2017, 29.)

Jokainen vuokratyontekija kannattaa perehdyttaa tyotehtéviin, ja siihen menee paljon
resursseja. Vaestontutkimuslaitoksen asiantuntija Anneli Miettinen teki vuonna 2007 tut-
kimuksen, jonka kohteena olivat maaraaikainen ja muu tilapaisluonteinen tyo eli epatyy-
pilliset tydsuhdemuodot, jotka poikkeavat vakituisesta kokoaikaisesta tyosta. Hanen tut-
kimuksessaan haastateltujen esimiesten mukaan vuokratydntekijad kannattaa perehdyt-
taa tai opastaa ennen jokaista tydvuoroa, eli resursseja vuokratydntekijan perehdyttami-
seen ja opastamiseen tarvitsee viela enemman tai useimmiten kuin vakituisen tyonteki-
jan perehdytykseen. Nain ollen esimerkiksi esimiehen tai vakituisten henkiléston ajan-
kaytto kasvaa. (Miettinen 2007, 20.)

Vuokratydntekija ei kuulu yrityksen henkildstdon, ja sen vuoksi voi kdyda niin, etta héanen
motivaationsa ja sitoutumisensa tyéhdn voivat olla heikkoja. Tama voi olla haitallista eri-
tyisesti niille tilaajayrityksille, joiden toiminta edellyttéda asiakaspalvelua, esimerkiksi pai-
vittaistavarakaupoille ja vaatekaupoille. Vuokratydntekijan tuote- tai valikoimatiedot tai
tiedot tarjouksista voivat olla puutteellisia ja nain ollen asiakaspalvelun laatu voi karsia
ja vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen, sitoutumiseen tiettyyn paivittaistavara- tai vaate-

kauppaan seka itse kaupan maineeseen. (Miettinen 2007, 20.)

2.3.2 Vuokratyontekijan mahdollisuudet ja riskit

Henkilostopalveluyrityksen kautta tydskentely antaa lisdd tyollistymismahdollisuuksia
tyontekijoille, jotka eivat syysta tai toisesta pysty tekemaan kokoaikatyota. Naita tyonte-
kijoita ovat esimerkiksi opiskelijat, yrittdjat, joiden toiminta on sesonkiluonteista, tai ela-
keldiset. Nollatuntityésopimuksella tydskentelemisen etuna on se, etta tyontekija voi itse
saataad tyomaarad ja hanella on mahdollisuus valita sopivin tydvuoro henkildstopalvelu-

yrityksen tarjoamista vuoroista (PAM 2020b.)

PAM:in mukaan vuokratyd on tyontekijoiden ndktkulmasta kannattava ja siihen yleisin

Syy on, etté vuokratyota on helpompi saada ja tydntekija voi itse valita tydajan ja -paikan.
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Tallainen vuokraty6 sopii henkildille, jotka eivéat halua saanndllista tydaikaa ja saannol-
lista tuloa, esimerkiksi opiskelijoille. (PAM 2020b.)

Muita syita ovat esimerkiksi halu lisdansioihin ja halu nahda erilaisia tydpaikkoja ja saada
monipuolista tydkokemusta. Mydhemmin on mahdollista tyéllistya vakituiseen tyésuh-
teeseen, ja noin viisi prosenttia vuokratyontekijoista tyollistyy tilaajayritykseen. (PAM
2020b.)

Tilaajayritys maksaa vuokratyontekijoille lain mukaisesti tydehtosopimuksen mukaistaa
palkkaa, jossa on huomioitu lomarahat ja muut palkan sivukulut. Mikali tydntekija ei hoida
annettuja tehtavia, asiakasyritys voi vapauttaa tyontekijan palveluksestaan ilmoittamalla
asiasta vuokratyonvalittajalle ilman ylimaaraisia kuluja. (Tyomyyrapalvelut, 2021a.)

Vuokratydsuhteessa ei ole aina vain hyvia puolia, vaan on myds negatiivisia. Merkittavin
haita vuokratydntekijan ndkokulmasta on epavarmuus tulevaisuudesta ja tydsuhteen jat-
kuvuudesta, epasaanndlliset tulot seka sairausajan palkan saaminen sairastuessa.
Vuokratydntekijoiden pidempi tyopatka saattaa loppua yllattéen, jolloin tyénantajalla ei
ole velvollisuutta noudattaa irtisanomisaikoja ja sdantoja, kuten tavallisissa tydsuhteissa.
(PAM 2020b.)

Henkilostopalveluyritykset eivat valttamatta tarjoa tyévuoroja paivittain. Joskus kay niin,
ettd vapaita tybvuoroja ei nae jarjestelmasta viikkojen aikana. Toisaalta vuokratydntekija
saa varmistaa tyon riittavyytta tyoéllistymisella useampiin henkilostopalveluyrityksiin. Tyo-
ja elinkeinoministerid sanoo, etta vuokratydntekija voi tytéskennella useamman henkilds-

topalveluyritysten kautta (Tyo- ja elinkeinoministerié 2017, 12).

Vuonna 2019 Yle kysyi suurilta tydvoimavadlitysalan yrityksilta, miten ne arvioivat oman
tyontekijan tyoskentelemistd useiden henkildstopalvelujen tyontekijand. Kyselyyn osal-
listuivat Barona, VMP Group, Staffpoint, Adecco Finland Oy, Mehilainen, Manpower-
Group, Academic Work ja SOL Henkildstopalvelut. Kaikki vastasivat, ettei vuokratydnte-
kijalla ole rajoituksia useammalle henkilostopalveluyritykselle tydskentelyssa. Manpo-
werGroupin edustaja kertoi kuitenkin tapauksista, joissa tilaajayritysten esimiehet yritta-
vat vastustaa vuokratyontekijan tyoskentelemistd saman alan kilpailevien yritysten tyon-
tekijana. (Heima 2019.)

PAM kertoo, etta vuokratydsuhteessa vuosiloma ei kerry normaalisti ja kertyneet loma-

korvaukset maksetaan vain palkan yhteydessa. Lomaa voi pitaa, jos siihen on varaa tai
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saastoja. (PAM 2020a.) Siina mainittakoon, etta Yritys X:lla on mahdollisuus seka loma-
korvauksien maksamiseen palkan yhteydessa etta lomakorvauksien erilliseen kertymi-
seen. Toisaalta lomarahojen kertyminen on hidasta ja riippuu tehtyjen ty6tuntien maa-

rasta. Toisin sanoen vuosittaisen palkallisen loman pitdminen on hyvin epavarmaa.

Vuokratydntekij6illa on harvoin samoja etuja kuin yrityksen omilla tyontekijoilla. Vuokra-
tyontekijaan ei suhtauduta kovin myonteisesti tyopaikalla, koska heidan koetaan vievan
tyotunteja muulta henkildkunnalta. Ongelmatilanteissa tilaajayrityksen tydpaikan luotta-
musmiehelld ei ole oikeutta edustaa vuokrantyontekijaé. (PAM 2020.) Tyo6- ja elinkeino-
ministerion julkaiseman vuokratyboppaan mukaan vuokratyOntekijaa edustaa henkilos-
topalveluyrityksen luottamusmies tai tyosuojeluvaltuutettu (Tyo- ja elinkeinoministerio
2017, 31). Ongelma on se, ettei han voi arvioida tilaajayrityksen tiloissa tapahtunutta
ongelmaa objektiivisesti ja puolueettomasti.

Vuokratyontekijalla ei yleensa ole oikeutta paasta koulutukseen, omien ammattitaitojen
kehittdmiseksi, eiké ole mahdollista neuvotella esimiehen kanssa omista tyosuhdeasi-
oista. Vuokratydntekija on kahden yrityksen valinen kauppatavara, silla tyontekija auttaa
panoksellaan kahta yritysta, tyon tilaajayritysta ja vuokratydyritysta. Sen lisdksi vuokra-

tyontekijan tydssa yleneminen on lahes mahdoton. (PAM 2020b.)

Tyoterveyshuoltoa koskevat asiat ovat erittain tarkeita kaikille tydntekijoille. Vuokratydn-
tekijdille ja nollatuntitytésopimuksella tytskenteleville tydterveyshuollolla on vielda isompi
merkitys. Vakituisella tyontekijalla on oikeus palkalliseen sairauslomaan, toisin kuin nol-

latuntitydsopimuksella tydskenteleva sairastaa yleensa omalla kustannuksellaan.

Tyo6- ja elinkeinoministerion vuokratydopas selittaa, etta vuokratydntekijoilla on oikeus
saada sairausloma yhdenvertaisesti kuin vakituisilla tyontekijoilla. Nain ollen vuokratytn-
tekijalla, jonka tydsuhteet henkildstopalveluyrityksen kanssa ovat jatkuneet vahintaén
kuukauden, on oikeus saada taysi palkka sairauslomalla yhdeksén péivan ajalta ja alle
kuukauden tydsuhteissa olevilla on oikeus 50-prosenttiseen sairausajan palkkaan. (Tyo-

ja elinkeinoministerié 2017, 20.)

Mainittakoon, etta vuokraty6laisten oikeus sairausajan palkkaan toteutuu silloin, kun ha-

nella on sairausloman ajalle varattu tyévuoro tai useampi ja tydvuorot ovat merkitty tyo-
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vuorojarjestelmaan. Tydsopimuslaki sanoo, ettd tydntekijalla, jonka tydaika on vaihte-
leva, oikeus sairausajan palkkaan syntyy silloin, kun tydkyvyttoémyysaikaan kohdistuva

tydvuoro on merkitty tydvuoroluetteloon (Ty6sopimuslaki 2018, L:2, §:11).

Kauppa-alan tydéehtosopimuksen mukaan sairausajan palkka maksetaan, jos se tayttaa
tydehtosopimuksen mukaisia tyotunteja. Sairausajan palkan perusteena tulee olla vahin-
taan 22,5 tuntia viikossa. (Kaupan TES 2020.) Nain ollen, vuokratyévuorolaisen oikeus
sairausajan palkkaan on epavarma, silla satunnaisia tyovuoroja tekevét tyontekijat saa-
vat usein tyovuoroehdotuksia samana paivana, kun tyévuoron olisi méara alkaa. Joillekin
nollatuntitydsopimuksella tytskenteleville tamé voi olla syyna siihen, etta he kieltaytyvat

vuorovaikutuksesta asiakkaiden kanssa koronapandemian aikana.

3 Asiakaspalvelu

3.1 Asiakkaan odotukset asiakaspalvelusta

Myyntityé edellyttdd vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa, joten opinndytetydssamme
haluaisimme katsoa, mité asiakkaat odottavat palvelevilta tyontekijoilta. Millaista on hyva
asiakaspalvelu, ja miten sita voidaan parantaa? Milla tavalla asiakkaat huomaavat ja
kokevat hyvéan asiakaspalvelun, ja milla tavalla tuotetta tai palvelua myyva myyja nayttaa

osaamisensa?

Hyva asiakaspalvelija osaa palvella asiakasta oikealla tavalla, ja mikali kaikki on tehty
oikein, niin asiakas lahtee tyytyvaisena haluamansa ja tarvitsemansa tuotteen kanssa
kotiin. (T6rni 2019.) Asiakkaan kokemuksesta riippuu, maksaako han tuotteesta tai pal-
velusta vain kerran vai muuttuuko han kanta-asiakkaaksi, koska asiakkaat ovat valmiita
maksamaan hyvista palveluista toistuvasti. Sen lisaksi mitd parempi palvelu on, sita

enemman asiakkaat kayttavat sita. (Tuulaniemi 2011, 26—-29.)

Myyntialalla tapahtui kymmenen vuoden aikana enemman kuin sadassa vuodessa yh-
teensa. Tarkeimpana syyna ovat myyntityon digitalisaatio ja ostokayttaytymisen muuttu-
minen seka suoramyynnin automatisoituminen. Hyva myyja tuntee toimialan ja sen mah-
dollisuudet, asiakkaan, liiketoiminnan nykytilan ja kehityspotentiaalin ja tietaa, mita asia-
kas tarvitsee huomenna. Lisdksi, kun tiedot seka tuotteiden ja palvelujen vaihtoehdot
jatkuvasti lisaantyvat, pitdd myyjan paitsi tietaa asiakkaan nykytarve lyhyella tahtaimella,

myds osata ennakoida liiketoiminnan kehitysta pitemmalla aikavalilla. (Torni 2019.)



15

Edella mainittu koskee eniten Bisnes to Bisnes- tai Bisnes to Customer -tason myyjia.
Esimerkiksi tulevan kysynnan kehityksen ennustaminen kuuluu pikemmin paivittaista-
vara- tai vaatekauppojen kauppiaiden tai esimiesten tyénkuvaan kuin naiden myyjien
tyotehtaviin. (Alonso 2019.)

Vuonna 2016 Yle teki kyselyn, jossa kysyttiin ihmisiltd, mita on hyva asiakaspalvelu ja
millainen on hyva asiakaspalvelija (kuvio 2). Kyselyyn osallistui 93 vastaajaa, ja suurin
osa vastanneista eli 88 prosenttia toivoo, etta hyva asiakaspalvelija on lahell ja tarvitta-
essa auttaa, 11 prosenttia vastanneista haluaisi myyjan olevan koko asioinnin aikana
mukana ja vain yksi henkild haluaisi asioida omassa rauhassa. (Mékela 2016.)

| Minkilaista on hyv asiakaspalvelu?
YLE TURUN JA YLE PORIN NETTIKYSELY. ol

ASIAKASPALVELIJA EI TUPUTA 0,
SEURAANSA, MUTTA ON APUNA 88 /o
TARVITTAESSA

ASIAKASPALVELIJA KYSYY “VOINKO m

OLLA AVUKSI” JA SEURAA MUKANA
LOPPUUN SAAKKA

ASIAKKAALLE ANNETAAN TILAT JA
VALINEET HOITAA ASIOINTI ITSE-
PALVELUNA ALUSTA LOPPUUN

Kuvio 2. Minkalaista on hyva asiakaspalvelu? (Makela 2016).

Seuraavaksi vastaajilta oli kysytty asiakaspalvelijan kaytdstavoista ja asenteesta (kuvio
3). 91 prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, etta hyva asiakaspalvelija on iloinen, asiansa
osaava, rento ja puhelias. Osalle vastaajista riitti, etta asiakaspalvelijalla on asiantunte-
musta ja ettd myyja tietdd mista puhuu. Vain kolme vastaajaa oli tyytyvaisia siihen, etta
nykyaéan asioinnin voi hoitaa kotoa. (Makela 2016.)

| Minkalaista on hyva asiakaspalvelu?
YLE TURUN JA YLE PORIN NETTIKYSELY
ASIAKASPALVELIJAN PITAA OLLA 0,
ILOINEN, RENTO, PUHELIAS JA HAN 91 /°
OSAA ASIANSA
RUTTAA, ETTA ASIAKASPALVELIJA [

TIETAA MISTA PUHUU. KAYTOS
ON TOISSIJAINEN ASIA

LISRANTYNYT JA KAIK

ONNEKS| SAHKOINEN ASIOINTI ON i
EN VOI
HOITAA KOTISOHVALTA

Kuvio 3. Minkélaista on hyva asiakaspalvelu? (Makela, 2016).

Kolmantena vastaajille esitettyna kysymyksena oli se, kuuluuko asiakaspalvelijan osaa-
miseen lukea ja ennakoida tilannetta (kuvio 4). Noin kaksi kolmesta vastaajista sanoi,

ettd asiakaspalvelijan on osattava arvioida tilannetta, eli asiakkaan tarvetta myyjan
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avusta. Loput vastaajista olettivat, etta hyvan asiakaspalvelun laadun taso riippuu itse

asiakkaan omasta kaytoksesta. (Makela 2016.)

| Minkalaista on hyvd asiakaspalvelu?

YLE TURUN JA YLE PORIN NETTIRYSELY

ASIAKASPALVELIJAN ON OSATTAVA
LUKEA TILANNETTA, HALUAAKO
ASIAKAS PALVELUA VAI EI

HYVA ASIAKASPALVELU ON KIINNI ®
ASIAKKAAN OMASTA KAYTOKSESTA o

Kuvio 4. Minkalaista on hyva asiakaspalvelu? (Makela 2016).

Ylen tutkimukseen saadut tulokset osoittavat, ettd asiakkaat odottavat myyijilta saman-
kaltaisia taitoja, joista esimerkiksi ammattimyyja Lehtola kertoi. Hinen mukaan Rainma-
kerin tekeméan tutkimuksen tuloksen mukaan 63 prosenttia vastaajista vaihtaa myyma-
a4, mikali he eivat saa heidan odotuksiansa vastaavaa palvelua eli myyja ei ollut palve-
lualtis ja ystavéllinen tai asiakkaita palvelevaa myyjaa ei ollut ollenkaan, koska hanella
oli muitakin tehtavia. (Lehtola 2016.)

Lehtola kertoo omassa blogissaan, ettd Suomessa on vuosien aikana tehty tutkimuksia
myynnista ja asiakkaan ostokayttaytymisesta. Hanen mukaan Taloustutkimuksen te-
kema tutkimus osoitti, ettd asiakas odottaa myyjalta asiantuntemusta, palvelua ja ysta-
vallisyyttd. Mutta suuren kauppaketjun myyjan tyohon kuuluvat ensisijaisesti kassatyos-
kentely, kuormien purku, hyllytys, siivous tai paistotuotteiden paistaminen. Lehtolan mie-
lestd suomalaisten kauppiaiden tehtavana on myyjan ja myymalantekijan roolien eron
ymmartaminen ja kauppojen siséisten prosessien jarjestaminen hyvan asiakaspalvelun
nakokulmasta. (Lehtola 2016.)

Vaikka Ylen tutkimukseen osallistui melko pieni maara asiakkaita, sen perusteella on
mahdollista tunnistaa keskeiset asiakaspalvelun piirteet, jotka osoittavat hyvaa laatua.
Niihin kuuluvat seuraavat: asiakkaita palvelevan henkildkunnan riittavyys ja henkiloston
tuotetietoisuus, myyjan iloisuus, rentous ja puheliaisuus. Sen lisaksi asiakkaat arvosta-

vat myyjan osaamista ymmartaa asiakkaan tarvetta avusta (kuvio 4). (Mékela 2016.)
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3.2 Hyvan myyjan osaamiset

Kaupan alalla myynti on jokaisen yrityksen toimintakyvyn ehto ja edellytys. Minké&lainen
sitten on hyva myyja, ja mitkd ovat hyvan myyjan ominaisuudet? Onko asiakaspalvelu
muuta kuin myyminen? Seuraavassa tarkastellaan myyjan osaamisia, jotka parantavat

asiakaspalvelun laatua.

Asenne ja motivaatio ovat hyvan myyjan ominaisuuksia. Myyijalla tulisi olla positiivinen
asenne omaan elamaansa, itseensa ja tydhdnsa. Myyntityo ei ole aina vain onnistumista,
silla myos pettymyksia ja kieltéavia vastauksia tulee, joten mydnteinen asenne auttaa tal-
laisten tilanteiden kasittelyssa merkittavasti. Hyva myyija pohtii kieltdvan vastauksen jal-
keen ja analysoi enemman, miten omaa toimintaa voi parantaa tai kehittaa, jotta onnis-
tuisi ensi kerralla. Asiakkaat huomaavat myyjan positiivisen asenteen ja tamén ansiosta
yritys voi jaada positiiviseksi asiakkaan mieleen. (Tdrni 2019.) Motivaatio on toinen aa-
rettoman tarkea tekija, koska jos myyjalla ei ole motivaatiota se valitettavasti nakyy tu-
loksissa. Jos myyja on aidosti motivoitunut, hdn haluaa oppia uutta ja panostaa ty6hon.
(Torni 2019.)

Tavoitteellisuus ja itsensa johtaminen ovat tarkeét taidot monessa tyéssa, eikd myyntity6
ole poikkeus. Myyjan on hallittava omaa ajankayttoaan tehokkaasti ja suunnitelmallisesti.
Selkeiden tavoitteiden asettaminen itselleen on myos tarkeé ja tavoitteiden on hyva olla
realistisia, mutta sopivan haastavia. (Kataja 2019.)

Hyva myyja on kehittymishaluinen, kiinnostunut taitojensa kehittdmisesta ja uusien tie-
tojen saamisesta. Nykyaan on paljon kehittymismahdollisuuksia, runsaasti hyvia oppaita,
kursseja seka koulutuksia. Uutta pitdisi oppia, koska se on palkitseva ja myos hauskaa,
eiké vain sen takia, etté se on pakollista. (Kataja 2019.)

Hyvat vuorovaikutustaidot ovat tarkedt myyjan tydssa, koska tydssa tavataan erilaisia
asiakkaita ja heidan kaikkien kanssa pitaisi tulla toimeen. Kuuntelu on yksi tarkeimmista
vuorovaikutustaidoista, silla on tarkeda kuunnella mité asiakas sanoo, millaista kielta ja
termeja asiakas kayttaa. Hyva myyja osaa kuunnella ja kommunikoida asiakkaan kanssa
selkeésti, mieluummin ilman ammattisanaston kayttamista, ettei asiakkaalle jaa epéasel-

vyyksia. Mutta joskus ensin pitda kysya, jotta paase kuuntelemaan. (Kataja 2019.)

Hyvat vuorovaikutustaidot auttavat myyjaa verkostoitumaan, ja hyva myyja on tiimipe-

laaja, joka joutuu tekemaan yhteistydta muiden osastojen kanssa (Kataja 2019).
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Halu ja kyky ratkaista asiakkaan ongelma on yksi hyvan myyjan ominaisuus. Myyntitilan-
teessa aina yritetdan ratkaista asiakkaan ongelmaa ja haastetta. Palvelumuotoilun bis-
neskirjan kirjoittajat ovat sitd mielta, ettéd hyvan palvelun tulee tarjota asiakkaille ratkaisut
heidan tarpeillensa etukateen, eli ennen kuin asiakas tajuaa niita. Tassa tapauksessa
asiakas saa arvoa ja hyotya, josta han on valmis maksamaan. (Koivisto & Saynéajakan-
gas & Forsberg 2019, 22.)

Hyva myyja osaa tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ratkaisemalla haasteita, joita asiakas ei
valttamattd osannut hahmottaa tilanteen kokonaisuudessa. Myyjan on osattava k&éntéaa
huonommat asiat positiiviseksi aina, kun se on vain mahdollista. Esimerkiksi, jos jokin
tuote on loppunut tai ei ole juuri saatavilla, myyja voi vastata, etta han selvittaa tilannetta,
milloin tuotetta on taas saatavilla ja lupaa ilmoittaa asiakkaalle. (Kataja 2019.)

Asiakkaalle on tarkeaa tietdd, ettd hanen asiastaan vdlitetaan ja ettéd hanesta pidetaan
huolta. Myyjan on opittava paattamaan jokainen asiakaspalvelutilanne niin, ettd keskus-
telun lopuksi tulisi selkeé tieto ja ymmarrys siitd, mita toimenpiteitd on tehty tai tullaan
tekemé&an, jotta asiakkaan asia olisi hoidettu. Tama on tarkeaa asiakastyytyvaisyyden
saavuttamiseksi ja sailyttamiseksi. Tilanteen lopettaminen oikeilla sanoilla on téarke&a

myads silloin, kun asiakaspalvelutilanne venyy turhaan liian pitkéksi. (Digizer 2021.)

Joskus, kun asiakkaalla on ongelma, jonka takia han on hermostunut, myyjan kannattaa
pysya rauhallisena. Usein se auttaa rauhoittamaan asiakasta ja auttaa ratkaisemaan

asiakkaan vaikeaa tilannetta. (Digizer 2021.)

Myyjan on tarkead perehtyd myymiinsa tuotteisiin ja palveluihin mahdollisimman hyvin.
Myyjan hyvat tiedot tuotteista ja palveluista auttavat myyjaa neuvomaan asiakkaita asi-
allisesti. Perehdyttaminen mahdollistaa myyntitilanteen, jossa hyvin valikoimaan ja myy-
viin tuoteisiin tutustunut myyja pystyy myymaan tehokkaammin samoja tai vastaavia

tuotteita kuin kilpailijoilla. (Kataja 2019.)

4 Asiakaspalvelua edesauttavat toimenpiteet
4.1 Perehdytys
Usein ketjupdivittaistavara- ja vaatekauppojen johtajat haluavat asiakkaita palvelevilta

myyjiltd kohteliasta, rehellista, selkeda ja avointa vuorovaikutusta, empatiaa asiakkaita

kohtaan, iloisuuta ja tuotetietoisuutta. Nama myyjan osaamiset ovat ymmarrettavat ja
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pitavat paikkansa asiakaspalvelussa. Toisaalta tehokas vuorovaikutus ja tuotetietoisuus
ei onnistu ilman asiallista perehdytysté ja esimiesten palautetta, erityisesti jos kyseessa
on satunnaisia tydvuoroja tekeva tyontekija. Tassa luvuissa 4.1 ja my6s luvussa 4.2 esi-

tellaén asiakaspalvelua edistavia toimenpiteita.

Palveluammattiliiton mukaan perehdytyksen merkitys on valttamattémien tietojen anta-
mista omista ty6tehtavista, tydpaikan toiminnasta, tyévalineista ja tyéturvallisuudesta uu-
delle tyontekijalle. Perehdytys kuuluu kaikille tydntekijoille riippumatta tydnjakson pituu-
desta. My6s vuokra-, kesé- ja kausityontekijoita perehdytetddn tyétehtaviinsa. (PAM
2020a.)

Perehdyttdminen on itsendinen tyotehtava, joka luo kuvan yrityksesta. Kunnon pereh-
dyttaminen auttaa tyontekijdd ymmartamaan omaa roolia yrityksen toiminnassa ja lisda
tyontekijdn motivaatiota. Perehdyttaminen on jatkuva kehittamisprosessi, johon kannat-
taa panosta kerdamalla tietoa tyévoiman kehityskeskusteluissa ja lahtthaastatteluissa.
(Liski & Horn & Villanen 2007, 6.)

Perehdytyksen aikana uudelle tydntekijalle moni asia voi olla uusi, vaikea ja aloittaminen
saattaa olla haasteellista. Aloittamiseen voi kuulua enemman aikaa kuin itse tehtavan
suorittamiseen. Perehdyttdjan on hyva tunnistaa vaikeutta lisaavat tekijat, jotta han voisi
auttaa perehdyttavaa padsemaan niiden yli. Tama on olennaista tietoa uudelle tydnteki-

jalle, josta han voi hydtya omassa toiminnassaan. (Eklund 2018, 59.)

Annina Eklund kertoo, etta nykyisissa olosuhteissa, kun lyhyet maaraaikaiset ja osa-ai-
kaiset tydsuhteet ovat yleistyneet ja yrityksissd, joissa on havaittu suuri vaihtuvuus, pe-
rehdytykseen kuuluu vain nopea oppiminen ty6hon ja rutiinitehtavien hallinta. Perehdy-
tettavan on opittava tuntemaan tydymparistostaan juuri hanen tyénsa kannalta tarkeam-

mat ja olennaisemmat kaytannon asiat. (Eklund 2018, 28.)

Joskus tyontekijat saavat perehdytykseksi pelkastaan tietoja yleis- ja tyttiloista, kahvi- ja
ruokataukoista ja suppean kertomuksen tyoturvallisuudesta. Samalla odotetaan, etta
uusi tyontekija tuottaa valittbmasti lisdarvoa organisaatiolle. Todellisuudessa tyéntekija
ei pysty valittdbmasti itsendisesti tekemaéan tyoté ja tuottamaan lisdarvoa. Ero odotusten
ja todellisuuden vélilla saattaa olla iso, mika voi aiheuttaa negatiivisia reaktioita organi-
saatiossa, jos siihen ei ole valmistauduttu etukateen. Odotukset ovat lAhempéana todelli-
suutta, jos ymmarretaan, mita tietoja uusi tyontekija tarvitsee ja pyritdan varmistamaan

tyontekijan tehokkaasta toimintaa hyvéalla perehdytyksella. (Eklund 2018, 33.)
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Myyntitybn ammattilainen Kim Lehtola lisaa, ettd usein myyijille ei anneta myynnillista
perehdytysta eika valmennusta. Sen lisaksi heille ei aseteta selkeitd asiakaspalvelua
koskevia vaatimuksia tai standardeja. Naité seikkoja harvoin otetaan huomioon asiakas-
palvelun laatua parantavien strategioiden kehittdmisessa. Nain ollen valtavien resurs-
sien sijoittaminen yritysten ilmeiden, myymaloiden, palvelukuvauksien, viestinnén ja mai-
nonnan sisallén, johtamismallien ja prosessien uudistamiseen ei toimi niin kuin oli suun-

niteltu, eli suurten panostusten tuotos on usein heikko. (Lehtola 2016.)

Brand Buddyn HR-asiantuntija ja rekrytoija on sita mieltd, etta uusia tyontekijoita kannat-
taa perehdyttdd kattavasti uusiin tyotehtaviin, vaikka huolellinen perehdytys vie aikaa.
Hanen mukaansa, hyvélla perehdytykselld mahdollistetaan kuitenkin tydajan saasta-
mistd, koska hyvin perehdytetty tyontekija tydskentelee alusta saakka tehokkaammin.
Han korostaa, etta myyntitehtaviin perehdyttaessa on erittain tarkeda antaa tyontekijalle
ajantasaisia tietoja tuotteista. (Brand Buddy 2020.)

Perehdytyksen laajuus riippuu tyontekijan tydtehtavasta ja tydsuhdelaadusta. Alle viikon
tydsuhteessa perehdyttdmiseen sisaltyy vain valttamattémat tydsuhdeasiat, kuten tyo-
aika, poissaolojen ilmoitukset, tauot ja tilat, ja tiivistetty tydopastus koneista, menetel-
mista, mahdollisista hairidista ja turvallisuudesta. Jos tydsuhde kestaa pidempaan, niin
on hyva lisata yritystietoisuutta ja kasitella tehtavia laajemmin osana kokonaisuutta.
Koko sesongiksi tulevalle tydntekijalle perehdytyksessa on syyta kayttaa aikaa myaos yri-
tyksen toimintatapojen, tuotteiden, palvelujen ja aikataulujen syvempaan kasittelyyn.
(Liski ym. 2007, 12-14.)

Tyontekijan siirtyessa tehtavasta toiseen voidaan kasitella ainoastaan tehtavaan liittyva
perehdytys. Varsinkin sijaisten ja vuokratydntekijoiden siirtyessa tehtavasta toiseen on
mietittava siirron taustat tehtdvan ja henkildon kannalta. Pitkaaikaiseen tydsuhteeseen
tulevan henkilon perehdyttdmisessa on kasiteltdva laajemmin tyotehtavia ja yrityksen
toimintoja. Pitkdaikaisen vuokratyOvoiman jatkoperehdyttaminen jaa usein heikoksi.
(Liski ym. 2007, 14.)

Vuokratydvoiman perehdytyksessa kannattaa tehda tiivista yhteisty6ta henkilostopalve-
luyrityksen kanssa. Yleensa vuokratyontekija saa perehdytyksen lyhyisiin tydsuhteisiin
henkilostbpalveluyrityksessa ja tybnantajalle jaé vain tyotehtaviin perehdytys. Koska var-
sinainen perehdytys on tyontekijan vastaanottavalla yrityksella, osa yrityksista haluaa

tehda itse koko perehdytyksen myos vuokratyontekijalle. (Liski ym. 2007, 17.)
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Tyo6paikoilla vuokratyéntekijoiden perehdytys on usein heikko ja se vaikeuttaa huomat-
tavasti sitoutumista tydhon, tydpaikkaan seka tyoyhteis6én, mika nakyy tyémotivaati-
ossa ja tuloksissa. Tama ei ole myotskaan tydnantajan etu (PAM 2020a). Usein vuokra-
tyontekijan perehdytyksen heikkous johtuu siitd, ettd han on jo ollut tbissa tassa tilaa-
jayrityksessa. Mutta jos kyseessa on yksittaisia tydvuoroja tekeva vuokratydntekija, ha-
nen edellinen tydvuoronsa taman tilaajayrityksen palveluksessa voi olla viikkoja sitten ja
tana aikana on voinut tapahtua muutoksia. Sen lisdksi, nollatuntitydsopimuksella ty6s-
kenteleva voi olla tdissd saman yrityksen toisessa yksikissé, jossa vallitsevat erilaiset
toimintatavat ja jonka tuotevalikoima voi olla eri. (PAM 2020a.)

Tyoturvallisuuslaki edellyttad, ettéa tydnantaja perehdyttéa uuden tyontekijan kyseessa
olevan ty6paikan tydolosuhteisiin, tyovalineisiin, turvallisuuteen ja terveyteen liittyvista
asioista. Perehdytystd on myds annettava aloitus-, muutos- ja kayttéonottotilanteissa.
Liséksi ohjausta tdydennetaan tarvittaessa ajanmukaisesti. Tama perehdytysvelvolli-
suus koskee seka vakituisia etté vuokratyontekijoita. (Liski ym. 2007, 6.)

Uuden tydntekijan vastuuta voidaan korostaa niin, ettd tyontekija itse laati perehdytys-
suunnitelmansa. Talléin tydntekija voi itse miettia, minkalaista tukea héan tarvitsee ja
mitka asiat perehdytyksen kannalta ovat tarkeat. Nain perehdytyksesta saadaan var-

masti yksil6llinen, motivaatiota ja tarpeita tukeva prosessi. (Eklund 2018, 174.)

Yhden uuden tydntekijan palkkaamiseen on arvioitu kuluvan noin 9 000-34 000 euroa,
riippuen tehtdvasta ja prosessin kaytetysta ajasta. Arvio on, etta perehdyttamisen osuu-
teen kuuluu noin 2 000-3 000 euroa (Liski ym. 2007, 20). Hyvin suunniteltu ja toteutettu
perehdytys voi lyhentéda tyén oppimiseen kaytetty aikaa ja sen seurauksena pienentaa

kustannuksia, ja mahdollisesti vahentaa tydntekijoiden vaihtuvuutta (Liski ym. 2007, 20).

4.2 Palaute

Palautteen saamisen mahdollisuus on yksi suurimmista aineettomista kannustimista
tyontekijan tydmotivaation lisddmiseen ja sailyttdmiseen. Positiivisen palautteen saami-
nen tuo tydntekijalle sitoutumista tydhon, itsevarmuutta ja rohkeutta uusiin haasteisiin.
Negatiivisen palautteen saamisesta voi myds olla hy6tya, mikali tamén palautteen
suunta on rakentava. Rakentava palaute tiedottaa tyontekijaa siitd, mitk& ovat tyotaidot
ja osaamiset ja mihin suuntaan niitéd kannattaa kehittaa. Vuokratyontyontekijoiden ja var-
sinkin satunnaisten tydvuorojen tekevien tapauksessa palautteen saaminen on epéavar-
maa. Usein tilaajayritysten johtajat jattavat palauteen antamatta, jos kyseessa on vuok-

ratyontekija. (Ranne 2014.)
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"Palaute on toisen henkilén suorituksen, tyon tai kaytoksen kommentoimista, jonka ta-
voitteena on suorituksen parantaminen ja tuon henkilén kehittyminen.” (Svinhufvud
2012.) Palaute voidaan karkeasti jakaa positiiviseen ja negatiiviseen. Positiivinen pa-
laute sailyttaa tydmotivaatiota ja pitaéd tydyhteisén henkead hyvana. Negatiivinen palaute
voi jakaa rakentavaan ja hajottavaan palautteeseen. Rakentava palaute koskee vain tyo-
asioita ja ideana on kehittdd yhdesséa ratkaisuehdotuksia. Hajottava palaute ei liittyy mil-
l[&an tavalla tydasioihin, vain enemman koskee henkildkohtaisia ominaisuuksia. Silloin
perustelut voivat puuttua kokonaan, eikd palautteen antaja tarjoa ratkaisuehdotuksia tai
mahdollisuuksia kehittya tydssa. (Duunitori 2020.)

Palautteen antaminen ja saaminen kuuluvat vuorovaikutteiseen tydyhteiséon. Esimie-
hilla on vastuu jokapdaivaisesta palautteen antamisesta, silla tyéntekijalle on palautteen
saamisesta iso merkitys. Jos tyontekija kokee, ettei hanen tydtaan arvosteta, niin moti-
vaatio ja into tyohon eivat kauan saily. (Osterberg 2015, 196.)

Palaute on merkki siita, ettd henkilén tyd huomataan. Myonteinen palaute vahvistaa
tyontekijan halua tehda lisda toitd, se antaa energiaa seka positiivisia tunteita. Kannus-
tava palaute vahvistaa ja tukee henkilon kasitysta siitd, millainen tyéntekija han on. Jos
palautetta ei annetta, niin tyontekija ei voi olla varma siita, tekeekd han toita oikealla
tavalla. Samoin henkil6lla voi olla vaaristynyt tunne, ettei hanen tyéllansa ole mitaan
merkitysta. (Sarkinen 2017.)

Palautteen antamisessa on tarkea, ettd antajalla on tarkoitus auttaa saaja eteenpain.
Palauteen antajan pitéisi puhua selkeasti ja mahdollisimman konkreettisesti, varsinkin
silloin, jos palaute on korjaavaa. Jos palaute on kriittistd, se kannattaisi antaa kahden
kesken. Asiasta pitdisi keskustella ja osata tarkentaa yksityiskohdat. Palaute on kaksi-

suuntainen tie, jossa molemmat osapuolet kohtaavat (Sarkinen 2017.)

5 Tulokset
5.1 Tietojen keruu
Tassa opinnaytetydssa tietoja kerattiin monien kanavien kautta. Opinnaytetyohon tarvit-

tavien tietojen kerdéamiseen kdytimme Google Forms-ohjelmaan tekem&mme kyselylo-

maketta. Ensin otimme yhteyttd Yritys X:&an, jota pyysimme jakamaan kyselyamme yri-
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tyksen extranet-jarjestelméssa. Silla tavoin olisimme voineet saada vastauksia kyse-
lyymme isolta vuokratyontekijoiden joukolta kerallaan lyhyella aikavalilla. Valitettavasti

yritys X kieltaytyi kyselymme jakamisesta sen vuokratyontekijéiden keskuudessa.

Sen jalkeen otimme yhteytta Metropolia Ammattikorkeakoulun liiketalouden alan moni-
muotototeutuksen koulutussuunnittelijaan ja tutkintovastaavaan, jotka jakoivat kyse-
lymme liiketalouden paiva- ja monimuotototeutusten opiskelijoille. Kyselymme jakamisen
jalkeen saimme vastauksia liiketalouden alan opiskelijoilta, mutta vastauksen maara ei

kuitenkaan ollut tarpeeksi riittava.

Seuraavaksi pyysimme Metropolia Ammattikorkeakoulun muiden alojen tutkintovastaa-
vilta kyselymme jakamista naiden alojen opiskelijoille. Saimme suostumukset vaatetus-,
rakennustekniikka-, ajoneuvo- ja konetekniikka- alojen tutkintovastaavilta. Suostumus
kyselymme jakamisesta oli saatu myo6s bio- ja kemiantekniikan, energia- ja ymparisto-
tekniikan ja laboratorioanalytiikan koulutussuunnittelijalta. Myds muiden Metropolian alo-

jen opiskelijoilta on tullut vastauksia, mutta silti tarvitsimme lisda vastaajia kyselyymme.

Sen liséksi etsimme vastaajia opinnaytekyselyymme péivittéistavarakaupoista. Paaosit-
tain kdvimme Prisma-tavarataloissa koko paakaupunkiseudun alueella. Kauppaketjun
valintamme perustui siihen, ettéd Prismoissa kaytetaan aktiivisesti vuokratyévoimaa ja
saimme Ison Omenan Prisman infopisteeltd arvokkaan neuvon siitd, miten voisimme
helpommin tunnistaa myymalassa toissa olevia vuokratydntekijoita. Yleensa heidan tyo-
vaatteidensa yldosa on Prisman virallisia tydpaitoja ja alaosa on omia vaatteita. Lahe-
timme neljalle K-Citymarketin kauppiaalle pyynnén kyselymme jakamisesta vuokratyon-
tekijoille. Saimme kieltavan vastauksen vain yhdeltd, kolme kauppiasta jatti vastaamatta.

Olemme jakaneet Prismoissa toissa oleville vuokratytntekijoille paperilla tulostettuja kut-
suja kyselyymme saatekirjeelld ja linkilla kyselyymme. Naiden tietojen lisaksi paperiset
kutsut sisélsivat linkit meidan sosiaalisten median profiileihimme, joista vuokratydntekijat
I0ytaisivat helposti suoran sahkdisen linkin kyselyyn. Teimme néin siksi, ettei tarvitsisi
pyytaa tuntemattomilta pdivittdistavarakaupoissa tyoskenteleviltd vuokratydntekijoilta
yhteystietoja suoran sahkoisen linkin kyselyyn jakamista varten. Saatekirjeen teksti [0y-

tyy meidan opinnaytetydmme liitteesta 3.

Svetlana Siltanen on jakanut muille vuokratydntekijdille omien tyévuorojen aikana sa-
manlaisia lappuja. Saimme my6s yhden vaatekaupan padllikélta luvan sijoittaa taman

paperisen tiedotteen kyselystamme ilmoitustaululle. Siind oli mainittava, etta tama vaa-
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tekauppa on aktiivisesti vuokratydntekijoita kayttavan ketjun yksikkd. Sosiaalisten me-
dian kautta lahetimme henkilékohtaiset kutsut kyselyymme Svetlana Siltasen tydkave-

reille.

5.2 Kyselyn rakenteesta

Opinnaytetydmme menetelmaksi on valittu kvantitatiivinen tutkimusmenetelma. Tietojen
keruu on toteutettu kyselylld, johon kuuluu kaksitoista kysymysta, joista kymmenen ovat
monivalinta- eli strukturoituja kysymyksia. Kolme strukturoiduista kysymyksista ovat as-
teikkokysymykset. Kyselyyn kuuluu myds yksi avoin kysymys ja kyselyn alkuun on sijoi-
tettu vastaajien suostumus heidan tietojensa kasittelyyn GDPR:n mukaisesti. Kyselyn
avulla kerattyja tietoja kaytetaan ainoastaan opinnaytetyétamme varten, ja emme hyo-
dynna niita muihin tarkoituksiin. Kerattavista tiedoista ei ole mahdollista tunnistaa konk-
reettista henkilta. Kaikkia vastaajia tiedotetiin siitd, ettd kysely on anonyymi. Kvantitatii-
visen tutkimusmenetelman valinta perustui siihen, ettd halusimme saada mahdollisim-
man paljon vastauksia tutkittavaan kohderyhmaan kuuluvista vuokratydntekijoista ja hei-
dan kasityksistaan vuokratyosta.

Strukturoitujen kysymyksien avulla kerétéaén tietoja vastaajien sukupuolesta, iasta, kou-
lutuksesta, paatoimialasta, henkildstopalveluyrityksesta, joka on vastaajan nykyinen
tydnantaja, ja tehtyjen tyévuorojen maard kuukausitasolla. Asteikkokysymyksiin kuuluu
viidesta kuuteen vaitetta, jotka koskevat tytskentelya nollatuntityésopimuksella, vuokra-
tyontekijoiden ty6olosuhteita, tydilmapiiria tilaajayrityksilla ja vuokratyétekijoiden tuotta-
maansa asiakaspalvelun laatua. Asteikkokysymysten vaihtoehdot ovat seuraavat: 1 =
Taysin eri mieltd, 2 = Jokseenkin eri mieltd, 3 = En osaa sanoa, 4 = Jokseenkin samaa
mielta, 5 = Taysin samaa mieltd. Kaikkiin kysymyksiin vastaaminen oli pakollinen avointa
kysymysta lukuun ottamatta. Avoimeen kysymykseen vastaamalla vuokratyntekijat voi-
vat vapaasti kommentoida tydskentelya henkiléstopalveluyrityksen kautta ja vuokratyon-

tekijoiden tuottamaa asiakaspalvelun laatua.

5.3 Suostumus tietojen luovutukseen ja taustatiedot

Vuoden 2021 alusta tutkimuksen pitdminen Metropolian Ammattikorkeakoulun opiskeli-
joiden keskella on mahdollista vain GDRP:n mukaisesti, joten meidan piti saada tutki-
musluvan koulusta ennen kyselymme jakamista opiskelijoille. Tutkimusluvan hakemuk-
sen yhteydessd me taytimme seuraavat asiakirjat: opinndytetydn suunnittelulomake ja

tutkittavan informointi.
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Taustatietojen avulla halusimme selvittaa, minkalaiset ihmiset tekevat tditd nollatunti-
tydsopimuksella vaate- ja paivittaistavarakaupoissa. Ovatko he naisia tai miehid, mihin
ikéluokkaan he kuuluvat, mikéa on heidan koulutuksensa taso ja heidan nykyinen paatoi-

mintansa eli ovatko he opiskelijoita, tydssa kayvia, yrittdjia tai elakelaisia.

Sukupuoli

87 %, 27

B 10>, I

Mies Nainen En halua sanoa

Kuvio 5. Vastaajien sukupuolijakauma (n = 31).

Ensimmaisessa kysymyksesséa haluttiin selvittaa, kuinka moni nainen ja mies tekee tyéta
henkildstbpalveluyrityksen kautta. Kuvio 5 osoittaa, ettd suuri enemmistd kyselyymme
vastanneista eli 87 % oli naisia, 10 % oli miehia ja vain yksi vastaaja, eli 3 % ei halunnut

kertoa sukupuoltaan.

k&

74 %, 23

EXOs _ENM OB

18 - 27 28 - 37 38 -47 48 tai yli

Kuvio 6. Vastaajien ikaluokat (n = 31).

Toisessa kysymyksessa haluttiin selvittaa vastaajien ika. Ikaluokkia jaettin kymmenen
vuoden vélein. Opinndytetydmme luvussa 2.3.2 kasiteltiin vuokratydn sopivuutta muun
muassa opiskelijoille (PAM 2020b), jotka ovat usein nuoria ihmisia. Tilastokeskus kertoo,
ettd vuonna 29 % 18-vuotiaista, 39 % 21-vuotiaista ja 52 % 24-vuotiaista opiskelijoista
kavi toissd opintojen ohessa vuonna 2018 (SVT 2020).
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Kuvio 6 osoittaa, ettéa kyselyymme osallistuvien ikdjakauma vahvistaa Tilastokeskuksen
esitettyja tietoja. Toisin sanoen selked enemmistd kysymykseen vastaajista kuuluu 18 -
27-vuotiaiden ikaluokkaan, heité oli 23 henkilba eli 74 %. Seuraavaksi eniten oli 28 - 37-
vuotiaita, eli 16 % (5 henkil6a). Kahdessa seuraavassa ikdluokissa vastanneita oli kai-

kesta vahiten, eli yhteensa 9 % (3 henkil6a).

Korkein suoritettu koulutus

55 %, 17

Kuvio 7.  Vastaajien korkein suoritettu koulutus (n = 31).

Kolmannessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin heidan korkeimmasta suoritetusta kou-
lutuksestaan. Vastauksien vaihtoehtoina olivat peruskoulu, lukio, ammattitutkinto, am-

mattikorkeatutkinto, ylempi ammattikorkeatutkinto, yliopiston tutkinto tai kaksoistutkinto.

Kolmanteen kysymykseen eniten vastanneista eli 55 % (17 vastausta) vastasi, etta hei-
dan korkein suorittamansa koulutus on lukio. Seuraavaksi 39 % (12 henkil6d) vastaajista
kertoi suorittaneensa ammatti- tai ammattikorkeatutkinnon. Loput 6 % vastanneista (2
henkil6a) kertoi suorittaneensa yliopisto- tai kaksoistutkinnon. Kukaan vastaajista ei va-
linnut peruskoulua ja ylempaa ammattikorkeatutkintoa korkeimmaksi suoritetuksi koulu-

tukseksi.
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Mika seuraavista kuvaa tilannettasi parhaiten

65 %, 20

32 %, 10

MI 0%, 0

Opiskelija Tydssa kayva Yrittaja Osa- tai kokoaikainen
elakeléainen

Kuvio 8. Vastaajien elaméansa tilanteen kuvaus (n = 31).

Seuraavalla kysymyksella haluttiin selvittaa, mik& vastausvaihtoehdoista kuvaa parhai-
ten vastaajien nykyista elamantilannetta. Ovatko vastaajat opiskelijoita, tydssa kayvia tai
mahdollisesti yrittajia. Neljantena vastausvaihtoehtona oli "osa- tai kokoaikaelakelainen”,

mutta sitd ei ollut valittu kertaakaan.

Neljannessa kysymyksessa suurin osa vastaajista kertoi olevansa opiskelijoita, heita oli
65 %, eli 20 henkilba. Tyodssa kayvia oli 32 % eli 10 vastaajista. Vain yksi henkilt (3 %)
vastasi olevansa yrittdjana. Aineistomme perusteella nayttaa siltd, ettd vuokraty®d sopii

nuorille.
5.4  Vuokratyontekijoiden tydolot
5.4.1 Henkilostopalveluyritykset

Selvityksemme paaosan ensimmaisen kysymyksen avulla yritimme selvittaa, minka hen-
kilostbpalveluyrityksen kautta kyselyymme vastanneet tekevat vuokratydta. Vastaus-
vaihtoehtoina olivat Academic Work, Adecco Finland Oy, Barona Kauppa Oy, Manpo-
werGroup, Eilakaisla Oy ja Staffpoint. Naiden henkilostdpalveluyritysten valinta perustui
niiden kuuluisuuteen. Googlen hakuselain tarjosi juuri nama yritykset materiaalihaun vai-
heessa. Sen lisdksi ehdotimme vastaajille avoimen vastauksen mahdollisuuden, mikali

han tekee vuokrato6itd jonkun muun henkilostopalveluyrityksen kautta.

Eniten vastaajista eli 12 henkiloa tekee vuokraty6tda Barona Kauppa Oy:n kautta. Seu-

raavaksi tulee Henkilostopartneri Vertico Oy, jonka kautta tydskentelee 7 vuokratyonte-
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kijad. Selvityksemme osallistuneista 6 henkiloa tekee toita Eezy Oyj henkilbstopalvelu-
yrityksen kautta. Seuraavaksi 3 vuokratyontekijad tekee toita Joblink Oy:n kautta.
Adecco Finland Oy:n, Staffpointin, Vara-Apu henkilostépalvelut Oy:n ja SOL Henkilésto-
palvelujen ilmoitti tydnantajakseen yksi tyontekija kunkin. Yksi vastaajista sanoi teke-
vansa vuokratydta suoraan vaateyrityksen kautta. Yksi henkilo vastasi, ettei han tee
vuokraty6ta minkaan ylla mainitun henkiléstdpalvelun kautta, eika vastaaja halunnut an-

taa tietoja siitd, missa henkildstopalveluyrityksessa han on tdissa.

Oli odottamatonta, ettd kukaan kyselyymme vastaajista ei kertonut tekevénsa vuokra-
tyotéa Academic Work ja Eilakaisla Oy henkilostopalveluyritysten kautta. Tama voi johtua
naiden henkilostopalveluyritysten erikoistumisesta muihin aloihin, kuin myyntity6tehta-
viin ketjupaivittéistavara- ja vaatekaupoissa. Esimerkiksi Academic Work kertoo, etta sen
asiakkaat ovat tekniikan- ja televiestinnan alojen edustajia, kansainvalisia pankkeja, mo-
nikansallisia yrityksié ja pieni& innovatiivisia yrityksia (Academic Work 2021). Eilakaisla
Oy kertoo rekrytoineensa tyontekijoita myynti- ja markkinointi tehtaviin (Eilakaisla
2021b). Siita huolimatta kukaan selvitykseemme osallistuneista ei ole tydllistynyt Eila-
kaisla Oy:lla.

Havaitsimme, etta yksi selvitykseemme osallistunut on solminut tydsopimuksen suoraan
vaateyrityksen kanssa. Tassa tapauksessa kyseessa voi olla yrityksen oma tydvoima-
pankki, jota kasiteltiin opinnaytetydmme luvussa 2 "Perustiedot vuokratydsta” (Saarinen
2013, 415). Toisin sanojen, tytskentely henkilostopalveluyrityksen kautta ei ole ainoa
mahdollisuus vuokratydn tekemiseen. Tahan kysymykseen saatujen vastausten maara
oli 34, silloin kun kyselyymme osallistui 31 henkil6a, joten voisimme olettaa, etta jotkut

vastaajista tekevét toita useamman, kuin yhden henkilostoyrityksen kautta.

5.4.2 Tybvuorojen maara

Seuraavan kysymyksen avulla haluttiin selvittdad, kuinka monta vuoroa kuukaudessa
vastaajat tekevat. Ehdotimme seuraavat vaihtoehdot: 0-5 tyévuoroa, 6—10 tydvuoroa,

11-15 tybvuoroa ja tydvuorojen maara ylittdd 15 ja tydvuorojen maara vaihtelee.
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Kuinka monta keikkatydvuoroa teet kuukaudessa

42 %, 13
32 %, 10

6-10

Maéra vaihtelee 11-15 16 tai yli

Kuvio 9.  Vastaajien tydvuorojen maara kuukaudessa (n = 31).

Kuvio 9 osoittaa, ettd suurin osa vastaajista sanoi, ettd heidan tekemiensa tyévuorojen
maara vaihtelee. Nain vastasi 13 henkil6a eli 42 %. Vaihtoehdot 6 - 10 tyévuoroa kuu-
kaudessa ja 11 - 15 ty6vuoroa kuukaudessa saivat kunkin 2 vastausta (yhteenséa 12 %).
Vain 4 eli 13 % vastaajista sanoivat, etta tekevat enemman kuin viisitoista tygvuoroa
kuukaudessa.

Toinen suosittu vastausvaihtoehto, jonka valitsi 10 vastaajaa, oli nollasta viiteen tydvuo-
roa kuukaudessa. Tama ilmié voi johtua kahdesta syysta. Toinen syy on se, ettd henki-
|6stopalveluyritysten kautta tarjoama tyévuorojen maara on vahainen. Toisaalta syyna
voi olla se, ettd vuokratyontekija ei halua ottaa vastaan enemman tydvuoroja jonkun
muun toiminnan tai syyn vuoksi. Meidan kerattyjen aineiston perusteella voimme tehda
johtopaattksen, ettéd vuokratydn luonne on hyvin epdvarma ja sita on vaikea katsoa toi-

meentulon paalahteena.
5.4.3 Tyobskentely nollatuntitydsopimuksella

Tyoskentelya nollatuntitydsopimuksella selvittdvaan asteikkokysymykseen kuuluu 5 véi-
tetta, jotka osallistuneet kyselyymme arvioivat seuraavan asteikon mukaan: 1 = taysin
eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mielta, 3 = en osaa sanoa, 4 = jokseenkin samaa mielta, 5
= taysin samaa mieltd. Tahan asteikkokysymykseen kuuluvat vaitteet koskivat nollatun-

titydsopimuksella tydskentelyn yleisia seikkoja.
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Nollatuntisopimuksella tydskentelyn luonne vastaa odotuksiani

45 %, 14

35 %, 11

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielté mielta

Kuvio 10. Vuokratydn nollatuntityésopimuksella vastaavuus vuokratydntekijéiden odotuksiin
(n =31).

Asteikkokysymyksen ensimmaéinen vaite oli seuraava: nollatuntitybsopimuksella
tydskentelyn luonne vastaa odotuksiani. Kuvio 10 nayttaa, etta eniten kyselyyn osallis-
tuneita olivat jokseenkin tai taysin samaa mieltéa vaitteen kanssa. N&ain vastasi yhteensa
25 henkilda (80 %). Viidelle vastaajille (16 %) tuli jonkun verran vaikeaksi arvioida tata
vaitetta, tai he eivat halunneet vastata kysymykseen, ja he valitsivat "en osaa sanoa”
vastausvaihtoehdon. Yksi henkild (3 %) valitsi vaihtoehdon “jokseenkin eri mielta”. Ku-

kaan vastaajista ei ollut tdysin eri mielta tasta vaitteesta.

Naiden tietojen perusteella on mahdollista paatella, etta suurin osa tutkimukseen osal-
listuneista oli etukateen tietoisia vuokratyén nollatuntitydsopimuksen luonteesta. He ar-

vioivat sen positiiviset ja negatiiviset puolet ennen tyéskentelyn aloittamista.

Olen tyytyvainen nollatuntisopimuksella tydskentelyyn

42 %, 13
35 %, 11
...l .

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielta mielta

Kuvio 11.  Vuokratydntekijdiden tyytyvaisyys tyéskentelyyn nollatuntityésopimuksella (n =
31).

Toinen asteikkokysymyksen vdite oli seuraava: olen tyytyvainen nollatuntityésopimuk-

sella tydskentelyyn. Kuvio 11 nayttaa, etta enemman vastaajista oli jokseenkin (n = 13,
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42 %) tai taysin (n = 11, 35 %) samaa mielta vaitteesta. Kyselyyn osallistuneista 3 vuok-
ratyontekijaa (10 %) eivat osanneet arvioida omaa tyytyvaisyytta. 3 henkiléa (10 %) olivat
jokseenkin ja 1 vastaaja (3 %) oli taysin eri mielta tasta vaitteestd. Taman vaitteen arvi-
ointi osoittaa, etta eniten tutkimukseemme osallistuneita vuokratyontekijoista ovat valit-
taneet juuri sen tydskentelytavan, joka sopii heille parhaiten nykyisessa tyéelaman vai-

heessa.

Tyytyvaisyytta nollatuntitydsopimuksella tehtdvaan vuokratydhon, tai vuokratydntekijané
tydskennellyn sopivuutta tdmanhetkiseen elamatilanteeseen kuvailevat erinomaisesti
kyselyymme osallistuneiden avoimet vastaukset. On mainittavaa, etta siin& ja myohem-
min annamme avoimet vastaukset sellaisina kuin vuokratydntekijat kirjoittivat, jotta nii-

den merkitys sailyisi.

“En hyvéksy nollatuntisopimuksia, mutta télla hetkellé se sopii elémééani.”

“Keikkatyd hyvé ratkaisu itselle, kun en halua sitoutua tiettyyn viikkotunti-
maaréaan.”

"Keikkatybskentely on sopinut hyvin lukion ohelle.”

Kolmannen kysymyksen véitteen avulla haluttiin selvittaa, millaisissa tyotehtavissa
vuokratyontekijat suoriutuvat parhaiten. Kaupan alalla on tarjolla erilaisia ty6tehtavia, ja
sellaisia, jotka vaativat vuokratydntekijoista osallistumista asiakaspalveluun, osa toimin-
nallisia, joissa asiakkaita palveleminen on vahdista tai sita ei ole l&ahes lainkaan. Nama
ovat esimerkiksi verkkotilauksien keraily, tavaroiden hyllytys tai erilaiset ty6tehtavat va-
rastossa. Kysymyksen paatarkoituksena oli naiden kahden tyokategorian vertailu. N&in
ollen kysymyksen véite kuulosti seuraavasti: varaan mieluiten tyévuoroja toiminnallisissa

tyotehtavissa (varasto, hyllytys, kerdily jne.).

Varaan mieluiten keikkatydvuorot toiminnallisissa
tyotehtavissa

61 %, 19

EE Om X JEE.

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielté mielta
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Kuvio 12. Tydskentely toiminnallisissa ty6tehtavissa (n = 31).

Kuvion 12 mukaan, eniten vuokratyontekijoita tydskentelevat mieluummin toiminnalli-
sissa tyGtehtavissa. Vastaajista 19 henkiloa (61 %) oli tdysin samaa mieltd vaitteen
kanssa. Kyselyyn vastanneista 3 vuokratydntekijaa (10 %) oli jokseenkin samaa mielta.
Jotkut vuokratyontekijat kokivat vaikeuksia tamén vaitteen arvioinnissa, eli 4 henkil6a
(13 %) valitsivat "en osaa sanoa” vastausvaihtoehdon. On huomattavaa, ettd 5 vastaa-
jista (16 %) olivat taysin eri mielta vaitteesta. Tama osoittaa sita, etta 16 % kyselyyn

osallistuneista vuokratyontekijoista tyoskentelee mieluiten asiakkaiden parissa.

Tassa on mainittava, ettd tydskentely toiminnallisissa tyttehtavissa ei tarkoita sita, etta
vuokratyontekija ei osallistu asiakaspalveluun ollenkaan. Yksi tutkimukseen osallistu-
neista kertoo tekevansa kerailytdita, ja sen lisdksi han osallistuu asiakaspalveluun sen

vuoksi, ettd hanen tydpisteensa on kaytanndssa koko myymalan sali.

"Koen {-) hyvaksikayttajan. Ei oikeuksia, eika reilua palkkaa. Teen toita
kerdilijana ja saan ns. teho palkkaa, joka on paljon vahemman kuin kauppa
itse lupasi. En ole asiakaspalvelija vaan kerdilija, mutta asiakkaat eivat tata
tieda. Semi vihaan tyotani. Asiakaspalvelu on jees, jos kokisin tilanteen rei-
luksi ja selkeéksi.”
Asteikkokysymyksen neljds vaite oli ” tiedan, keneltd vakituisista tyontekijdista saan
neuvoa tai apua, mikali tarvitsen sitd”. Satunnaisia tydvuoroja tekevat vuokratyontekijat
tarvitsevat apua myymalan valikoiman, tyévalineiden ja laitteiden kayttamisen suhteen,
varsinkin jos he tydskentelevat uudella tyopisteelld, mik& voi vaikuttaa asiakaspalvelun
laatuun ja nopeuteen. Vuokratyontekijoita ei valttamatta perehdyta siihen, kenelta vaki-

tuisista tyontekijoistd he saisivat apua tyota koskevissa asioissa.

Tiedan, kenelta vakituisista tyontekijoistd saan neuvoa tai
apua, mikali tarvisen

45 %, 14

29 %, 9

IN . EEN EE.

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielta mielta

Kuvio 13. Neuvon ja avun saatavuus (n = 31).
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Kuvio 13 nayttaa, etté eniten kyselyymme vastanneista olivat tietoisia siitd, kenelta he
saisivat apua tai neuvoa. Heista 45 % eli 14 henkiléa olivat samaa mielta vaitteesta, ja
29 % eli 9 henkilda olivat jokseenkin samaa mielta vaitteen kanssa. Joille vuokratydnte-
kijoille tuli vaikeuksia tdman viitteen arvioinnissa, eli 3 henkiléa (10 %) valitsivat "en osaa
sanoa” vaihtoehdon. On huomattavaa, ettd vastanneista 4 henkiléa (13 %) olivat jok-

seenkin ja 1 henkilo (3 %) oli taysin eri mielta vaitteesta.

Yksi kyselyymme vastanneista antoi avoimen vastauksen, jossa han kuvaili, missa tilan-

teissa han tarvitsee neuvoa tai apua myymalan vakituisilta tyontekijoilta.

“Uudessa paikassa hankalampi esimerkiksi neuvoa asiakkaille tuotteiden
sijaintia, jos ei muista niita vield itsekdan ulkoa. Silloin lahden asiakkaan
kanssa kuitenkin etsimaén tuotteen yhdessa hanen kanssaan, jotta han ei
sitd yksin joudu metsastamaan. Toisena esimerkkina se, kun asiakas ky-
syy, onko jokin tuote kaupan valikoimassa. Uudessa myymalassa ei muista
kaikkea ulkoa, joten harvinaisempien tuotteiden kohdalla joutuu kysymaan
vakkareilta apua.”

Viides asteikkokysymykseen kuuluva véite oli seuraava: haluan saada palautetta ti-
laajayritykselta jopa keikkatydvuoroista. Siind on mainittavaa, etta keikkatyévuoro tar-
koittaa tilapdisiad ja satunnaisia tyovuoroja. Tama kasite voi olla uusi opinnaytetydmme
lukijoille, mutta se on hyvin vakiintunut kauppa-alan tyontekijéiden keskuudessaan ja hy-
vin ymmarrettava vuokratyontekijoille, eli kyselyymme vastaajille. Tydsuojelunhallinnon
verkkopalvelu maarittad tyokeikan lyhyeksi, mahdollisesti yhden paivan tyoskentelyksi
tietyssa tyopisteella (Tyosuojelu 2021). Kaytadnnossa keikkatydvuoro ja tydkeikka mer-

kitsevéat samaa.

Haluan saada palautetta tilaajayritykselta jopa
keikkatybvuoroista

35 %, 11
26 %, 8
0,
10 %, 3 13 %, 4 16 %, 5

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielta mielta

Kuvio 14. Palautteen saamisen halukkuus (n = 31).
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Tama vaite osoitti, ettéa vuokratyontekijoilla ei ole selkeda yksimielisyytta palautteen saa-
misesta. Eniten kyselyyn osallistuneista valitsivat "en osaa sanoa” -vastausvaihtoehdon.
Heita oli 11 henkilda eli 35 %. Toinen suosituin vaihtoehto oli "tdysin samaa mieltd”. Sen
valitsivat 8 henkilta eli 26 % tutkimukseen osallistujaa. Tutkimukseemme osallistuneista
5 henkil6a eli 16 % olivat jokseenkin samaa mielta vaitteen kanssa. 4 henkildéa eli 13 %

olivat jokseenkin eri mieltd ja 3 henkiléa (10 %) olivat taysin eri mielta vaitteesta.

Opinnaytetydmme luvussa 4.2 katsoimme palautteen saamisen tarkeytta. Tyontekijan
osaamisten ajankohtaisen kehittamisen nakdkulmasta sekéa positiivisen etté rakentavan
palautteen saaminen on arvokasta. Siitd huolimatta merkittavad osa tutkimukseemme
osallistuneista joko ei ole aivan varma palautteen saamisen hoydysta tai ei halua saada
palautetta tilaajayritysten esimiehiltd lainkaan. Kuvio 14 nayttaa vuokratyontekijéiden
mielipidejakaumaa tasta vaitteesta.

Yksi tutkimukseemme osallistuneista vuokratydntekijoista katsoi palautteen antamisen
mahdollisuutta odottamattomasta nakdkulmasta. Han kirjoitti avoimen vastauksen siita,
etta olisi hyva ratkaisu, jos vuokralaisilla olisi mahdollisuus antaa palautetta omalle hen-

kilostopalveluyritykselle tytskentelysta sen asiakkaiden tyopisteilla.

“Monissa kohteissa otetaan hyvin eri tavalla keikkalaiset vastaan, ja se taas vai-
kuttaa itsella seka monella muulla menna jatkossa kyseiseen yksikk6on enda uu-
destaan tytskentelemaan. Kun minut otetaan muun hlékunnan toimesta hyvin
vastaan, haluan mydskin antaa itsestani 100 %. Oman henkilostdyrityksen
kanssa asiat sujuvat erittdin mutkattomasti ja heidan kanssa on helppoa ja jou-
hevaa asioida seka kaikki ty6hon liittyva materiaali on erittdin helposti ja selkeasti
saatavilla. Toki olisi kiva, jos voisi tehdyista tyévuoroista antaa helposti omalle
firmalle palautetta, talldin he saisivat mydskin tietoonsa jos joku homma ei toimi
heidén asiakas yrityksesséén.”

5.4.4 Tyobolosuhteet ja tydilmapiiri tydpaikoilla

Seuraavan asteikkokysymyksen avulla tutkitaan vuokratydntekijoiden mielipiteita tydolo-
suhteiden ja ty6ilmapiirin vaikuttamisesta asiakaspalvelun laatuun. Taman kysymyksen
rakenne on samanlainen, kuin edellisen asteikkokysymyksen. Tahan asteikkokysymyk-

seen kuuluu kuusi vaitetta, jonka arviointiasteikko on samanlainen, kuin edellisessa.
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TyOpaikan yleisilmapiiri vaikuttaa tuottamani asiakaspalvelun
laatuun

42 %, 13

35 %, 11

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielta mielta

Kuvio 15. Tyoilmapiirin yleisvaikuttavuus (n = 31).

Asteikkokysymyksen ensimmaisen véitteen avulla yritimme ymmartaa, vaikuttaako
tilaajayrityksen tydpaikan yleisilmapiiri vuokratyontekijoiden tuottaman asiakaspalvelun
laatuun. On huomattavaa, ettei kukaan vuokratydntekijoistd valinnut "en osaa sanoa”
vastausvaihtoehdon. Tama osoittaa sita, ettd kyselyymme vastanneilla on selked ym-
marrys tyoilmapiirin merkityksesta ja sen vaikuttavuudesta heidan tydkykyynsa ja asen-

teensa.

Kuvio 15 nayttaa, etta eniten kyselyymme vastanneista valitsivat "jokseenkin samaa” tai
"taysin samaa mieltd” vaihtoehdot. Heita oli yhteensa 24 henkil6d (77 %). Tydpaikalla
vallitseva ilmapiiri on tarkea vuokratydntekijdille siitd huolimatta, ettd he eivat kuulu péai-
vittdistavara- ja vaatekauppojen vakituiseen henkildkuntaan. Yhteensa 7 henkil6a vas-
taajista oli jokseenkin tai tdysin eri mielta vaitteestd. Tama voi osoittaa sitd, ettd 26 %
vastanneista pystyvat tekemaan toita tyopaikan yleisilmapiirista huolimatta. Yksi avoi-
mista vastauksista peilaa sitd, ettd tyoilmapiiri henkilostdpalveluyritysten asiakkaiden
tyopisteilla on valilla hyvin epamukava vuokratyontekijdille.

"Keikkatydntekijoitd kohdellaan toisinaan hyvin ikédvéasti vakituisten tydntekijéi-

den toimesta.”

Asteikkokysymyksen toinen véite oli seuraava: terveydenhuoltotarvikkeet (hengitys-
suojaimet, kasisuojaimet, desinfiointiaineet) ovat helposti saatavilla ja niita on riittavasti
jokaisella tyopisteella. Koronapandemian aikana péaivittéistavara- ja vaatekaupoissa on
voimassa THL:n suositus kasvomaskien kaytosta (THL 2021). Samalla kasisuojaimien

ja kasidesinfiointiaineen saatavuus on tarkea naiden kauppojen tyontekijdille.
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Terveydenhuoltotarvikkeet ovat helposti saatavilla ja niita on
riittavasti jokaisella tyopaikalla

58 %, 18

mm sm B

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielta mielta

Kuvio 16. Tyoterveydensuojatarvikkeiden saatavuus ja riittavyys tydpaikoilla (n =31).

Kuvio 16 nayttaa, etta tutkimukseemme osallistujista 18 henkilda eli 58 % olivat taysin
samaa mielta taman vaitteen kanssa. Vaihtoehto "en osaa sanoa” oli valittu 8 kertaa eli
26 % vastaajista kokivat vaikeuksia taman vaitteen arvioinnissa. Vaihtoehto "en osaa
sanoa” oli toinen suosituin vaihtoehto. Tutkimukseemme osallistuneista 3 henkilda eli 10

% olivat jokseenkin samaa mieltd vaitteesta.

Kuviosta 16 voimme nahda, etta yleensa tilaajayritykset toimittavat tyontekijoille tervey-
denhuoltotarvikkeet hyvin. Toisaalta vastausvaihtoehdot "taysin eri mieltd” ja "jokseenkin
eri mieltd” saivat kukin yhdet danet. Tasta voi tulla johtopaatds, etta tilaajayritysten tyo-
paikoilla on kuitenkin joitakin puutteita kasvomaskien, késineiden ja kasidesinfiointiai-

neen saatavuuden suhteen.

Asteikkokysymyksen kolmas vaite koski vuokratydntekijoille luovutettuja tydvaatteita.
Ensindkemyksesta tydvaatteiden kunto ja siisteys vaikuttaa asiakaspalveluun ja sen laa-
tuun heikosti tai jopa olemattomasti. Mutta kaytanndssa tytvaatteiden ja tydntekijan hy-
vinvoinnin tyopaikalla on hyvin sitkea yhteys. Esimerkiksi kauppa-alan seka vuokratyo-
laisena ettd vakituisena tydntekijana tydskennellyt Niina Méakeld korostaa blogissansa
sopivan tydvaatteiden merkitysta. Han kertoo, ettei vuokratyéntekija voi olla varma siita,
ettd tydpaikan paalla hanelle annetut tydvaatteet ovat sopivankokoisia. Han sanoo, etta
vakituisilla tydntekijéilla ei yleensa ole ongelmia tyévaatteiden kanssa, silloin kun vuok-
ratyontekijat usein joutuvat pitdm&an joko lilan suuria tai pienid tydpaitoja. (Makela
2017.)
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Jokaisella tydpaikalla on saatavilla tyOvaatteita mm.
keikkatyontekijoille ja ne ovat hyvakuntoiset, siistit ja
sopivankokoiset

19 %, 6 19 %, 6

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltA En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielta mielta

32 %, 10

Kuvio 17. Tyo6vaatteiden kunto ja riittdvyys vuokratyontekijoille (n = 31).

Kuviosta 17 voisimme nahda, ettd Makelan huomautus pitaé paikkansa. Vastaajista 10
vuokratyontekijaa eli 32 % vastasivat, ettd he ovat taysin eri mielta siitd, ettd jokaiselta
tyOpaikalta 16ytyy hyvankuntoisia, siisteja tai sopivankokoisia tydvaatteita vuokratyonte-
kijoille. Tosin sanojen aika moni vuokratydntekija térmaa sellaisiin tilanteisiin, etta tyo-
paikalla tarjoamat tydvaatteet ovat jotenkin puutteellisia tai niité ei ole riittavasti.

Vastanneista 6 henkil6a eli 19 % olivat jokseenkin eri mielta vaitteen kanssa. Jotkut tut-
kimukseemme osallistuneista kokivat vaikeuksia vaitteen arvioinnissa, eli 4 henkil6a (13
% vastanneista) valitsivat vastausvaihtoehdon "en osaa sanoa”. Yhteensa 11 henkil6a
eli 35 % vastanneista olivat jokseenkin tai tdysin samaa mielté vaitteesta. Saimme avoi-
men vastauksen, jonka tarkoituksena on tytvaatteiden ero vakituisten ja vuokratydnte-

kijoiden valilla.

"Olisi hyva, jos vakituiset ja vuokratyontekijat eroaisivat jollain tavalla (tydvaat-
teet tai jollain muualla) toisiltaan, jotta asiakkaat voisivat saada parempaa apua
vakityontekijoilta.”

Neljannella asteikkokysymyksen vaitteella pyrimme ymmartamaén, onko koronaepi-
demia vaikuttanut vuokratydntekijoiden haluunsa palvella asiakkaita. Asiakaspalvelu
vaatii vuorovaikutusta monien ihmisten kanssa tydpaivan aikana, ja talldin tartuntariski
tyontekijoille kasvaa. Opinnaytetydmme viitekehyksessa katsoimme vuokratyontekijoi-
den terveyssuojelua koskevia yksityiskohtia. Opinnaytetydmme luvussa 2.3.2 kasiteltiin
vuokratyontekijdiden terveyshuoltoon liittyvia seikkoja. Lain mukaan vuokratydntekijoilla
on sama oikeus palkalliselle sairauslomalle, kuin vakituisilla tyéntekijoilla, mutta kaytan-
ndssa nollatuntitydsopimuksella tydskenteleva ei saa sairauspalkkaa, silla hanen teke-

man tyomaara ei tayta lain edellytyksia. (Tydsopimuslaki 2018, L:2, 8:11; Kaupan TES
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2020.) Seurauksena voi olla, ettd vuokratyontekija valttaa palvella asiakkaita, nain ollen

hanen tuottaman asiakaspalvelun laatu heikennee.

Koronapandemia vaikuttaa haluuni osallistua
asiakaspalveluun

29 %, 9
23 %, 7 23 %, 7
16 %, 5
=

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielta mielta

Kuvio 18. Koronapandemian vaikutus vuokratydntekijéiden asiakaspalvelun osallistumi-
seen (n =31).

Kuvion 18 mukaan, eniten vuokratyontekijoista oli jokseenkin samaa mielta siitd, etta
koronaepidemia on vaikuttanut heiddn haluunsa osallistua asiakaspalveluun. Taman
vastausvaihtoehdon valitsivat 9 kyselyymme vastanneista (29 %) ja 7 vastaajia (23 %)
olivat tdysin samaa mielta vaitteen kanssa. Vastanneista 7 henkil6a (23 %) ei osannut
arvioida vaitetta, eli he valitsivat vastausvaihtoehdon “en osaa sanoa”. Vuokratyénteki-
jaa, joiden haluun palvella asiakkaita koronaepidemia ei ole vaikuttanut, oli yhteensa 8
henkilba (26 %).

Asteikkokysymyksen viides vaite oli seuraava: jokaisella tydpaikalla on tarpeeksi tyo-
valineita seka vakituisille etta vuokratyontekijoille. Vaate- ja pdivittiistavarakaupoissa
kaytetaan monia erilaisia tydvéalineitda. Ne ovat esimerkiksi tabletti tai alypuhelin, joiden
avulla tyontekija voi tarkistaa tuotteen tai sen kokojen saatavuutta ja saada kyseessa
olevan tuotteen asiakkaalle varastosta, mikali se ei ole esilla myymalan puolella. Suu-
rehkoissa kaupoissa kaytetdan radiopuhelimia, joiden avulla tydntekija voi pyytaa lisaa
tyontekijoita kassalle, jotta asiakkaiden jonossa olemisen aika lyhentyisi. Radiopuheli-
mella voi myds kysya neuvoa muilta tyéntekijoilta. Paivittaistavara- ja vaatekaupoissa on

lukuisia tyovalineita ja ne ovat hyvin erilaisia tyopaikasta riippuen.
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Jokaisella tydpaikalla on tarpeeksi tyovalineita seké vakituisille
etta vuokratyontekijoille

32 %, 10

19 %, 6

13 %, 4

13 %, 4

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielta mielta

Kuvio 19. Tydvalineiden riittavyys tyopaikoilla (n = 31).

Kuvio 19 osoittaa, ettd 10 henkiloa kyselyymme vastanneista on kokenut jossain maarin
tyovélineiden epériittavyytta tilaajayritysten tydpaikoilla. Sellaisia vuokratydntekijoita,
jotka valitsivat vastausvaihtoehdot "taysin eri mieltd” tai "jokseenkin eri mieltd” oli yh-
teensa 10 henkil6a (32 %). Toisaalta enemman vastaajia oli jokseenkin samaa mielta
(10 henkiloa, 32 %) tai taysin samaa mielta (7 henkil6&, 23 %) vaitteen kanssa.

Asteikkokysymyksen kuudes vaite oli looginen seuraus edellisesta vditteesta ja se
kuulosti seuraavalta: saan kattavan perehdytyksen tyévalineiden ja tydkalusteiden kayt-
toa varten. Erilaisten tytvalineiden kaytto vaatii perehdytysta, silla ne ovat erialaisia eri
tyopaikoilla. Mydskin tyokalusteiden turvalliseen ja ergonomiseen kayttéén kannattaa

perehdyttaa.

Saan kattavan perehdytyksen tyovalineiden ja
tyokalusteiden kayttéa varten

35 %, 11

o2 s

Taysin eri mielta  Jokseenkin eri En osaa sanoa Jokseekin samaa  Taysin samaa
mielta mielta mielta

Kuvio 20. Perehdytys tyovalineiden ja tytkalusteiden kayttoon (n =31).

Kuviosta 20 voi ndhdé, etta eniten vastaajista ovat jokseenkin eri mielta vaitteesta. Ta-
man vastausvaihtoehdon valitsivat 35 % eli 11 henkilda vastaajista. Vastanneista 2 hen-
kilba (6 %) olivat taysin eri mielté vaitteesta. Toisin sanoin yhteensa 41 % kysymykseen
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vastanneista ovat kokeneet sita, etta perehdytys tydvalineiden ja tydkalusteiden kaytté6n
tyopisteilla on puutteellinen. Yhteensa 17 vastaajia (55 %) olivat jokseenkin tai taysin

samaa mielta vaitteen kanssa. Yksi vastaajista (3 %) ei osannut arvioida vaitetta.

5.4.5 Asiakaspalvelun laatu

Taman asteikkokysymyksen véitteet koskivat nimenomaan vuokratyolaisten tuottamaa
asiakaspalvelun laatua. Naiden vditteiden avulla pyrimme selvittdmaan, miten tutkimuk-
seemme osallistuneet vuokratyontekijat itse arvioivat heidédn tuottamaa asiakaspalve-

lunsa.

Asteikkokysymyksen ensimmainen véite kuulosti seuraavasti: asiakaspalvelua kos-
kevat perehdytykset ovat selkeité ja kattavia. Opinnaytetydmme viitekehyksesséa ava-
simme perehdytyksen tarkeytté ja haasteita.

Asiakaspalvelua koskevat perehdytykset ovat selkeita ja
kattavia

35 %, 11

26 %, 8
N2l - .

Taysin eri mielta Jokseekin eri En osaa sanoa Jokseekin samaa  Taysin samaa
mielta mielta mielté

Kuvio 21. Perehdytys asiakaspalveluun (n =31).

Kuvio 21 nayttad, ettd vastanneiden keskuudessa ei ollut selkeaa yhteista mielta taman
vaitteen suhteen. Eniten vuokratyontekijoistd olivat jokseenkin samaa mielta vaitteen
kanssa. Taman vastausvaihtoehdon valitsivat 11 vastaajia eli 35 %. Taysin samaa mielta
vaitteen kanssa oli 16 % vastanneista (5 henkil6a). Jokseenkin eri mielta vaitteesta oli 8
vuokratyolaista (26 %). Taysin eri mieltd vaitteesta oli 2 vastannutta eli 6 %. Tasta voi
tehda johtopaatoksen, ettd asiakkaiden palvelemiseen perehdytetaan, mutta puutteita
perehdytyksessa kuitenkin on, josta kerroimme opinnaytetydmme luvussa 4.1. Voimme

olettaa, ettd myynnillisen perehdyttdmisen laatu riippuu tilaajayrityksesta tai tyopaikasta.

Merkittdva méaara tutkimukseen osallistuneita ei osannut arvioida vaitetta, eli vastaus-
vaihtoehdon "en osaa sanoa” valitsivat 5 henkild6a (16 %). Siind on mainittavaa, etta yh-

dessa edellisista kysymyksistéa vastanneet vuokratyontekijat osoittivat, ettd he varaavat
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mieluummin tyévuoroja toiminnallisissa ty6tehtéavissa, joihin ei tarvitse perehdyttaa tyon-
tekijoitd asiakaspalvelua varten. Toisaalta toiminnallisia tyotehtavia suorittava vuokra-

tyontekija voi myos palvella asiakkaita ja tama koskee varsinkin kerailya ja hyllytysta.

Yksi vuokratyontekijoista korosti sita, etté henkilostdpalveluyritysten tyopisteilla ei valtta-

matta saa johdonmukaista perehdytystd. Han antoi seuraavan avoimen vastauksen.

"Vuokratydntekijgné asiakasyritykset (paikat, joissa konkreettisesti tybs-
kentelee) vaihtelevat, ja joissain paikoissa ei valttamatta saa minkaanlaista
perehdytysta. Hyva siina sitten neuvoa asiakkaalle mista 16ytyy vaikkapa
sushikastikkeet, kun on ensimmaisté kertaa kyseisessa kaupassa itsekin,
l&hettyvilla ei ole toista myyjaa ja vuokratyontekijana sinulle ei riittanyt pu-
helinta. Esim. tyOvaatteitakaan ei kaikkialla ole saatavilla, vaikka tyonanta-
jani £-) niin vaittaisikin, joten uusiin paikkoihin mennessa aina on taka-
raivossa pieni epdilyksen tunne siita, miten paiva tulee sujumaan. Vuokra-
tyontekijoita ei kaikkialla osata arvostaa, ja se nakyy suoraan tuotetussa
asiakaspalvelun laadussa, kun vuokratyontekijat eivat taméan takia osaa
auttaa ja neuvoa asiakkaita oikein.”

Osallistun asiakaspalveluun mielellani

52 %, 16

29 %, 9

N X 5.

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielta mielta

Kuvio 22. Halu osallistua asiakaspalveluun (n = 31).

Asteikkokysymyksen toinen vaite koski vuokratydntekijoiden mielihalua palvella asi-
akkaita ja se kuulosti seuraavalta: osallistun asiakaspalveluun mielellani. Eniten tutki-
mukseemme osallistuneista olivat taysin samaa mielta vaitteen kanssa, heité oli 16 hen-
kiloa (52 %). Jokseenkin samaa mielta vaitteesta oli 9 vastaajia (29 %). Kukaan vastan-
neista ei valinnut vaihtoehdon "taysin eri mieltd”, mutta 4 tutkimukseemme osallistu-
neista (13 %) olivat jokseenkin eri mielté vaitteen kanssa. Vain 2 henkil6a (6 %) vastan-
neista kokivat vaikeuksia vaitteen arvioinnissa. Kuvio 22 osoittaa vuokratyontekijéiden

halua palvella asiakkaita.
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Asteikkokysymyksen kolmannen vaitteen avulla halusimme selvittda, mita mielta
vuokratyontekijat heidan tuottamansa asiakaspalvelun laadusta heidan omasta nakokul-

masta. Eli vaite oli seuraava: asiakkaat ovat aina tyytyvaiset asiointiin minun kanssani.

Asiakkaat ovat aina tyytyvaiset asiointiin minun kanssani

55 %, 17

29 %, 9

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Téaysin samaa
mielta mielta

Kuvio 23. Asiakkaiden tyytyvaisyys asiointiin vuokratydntekijdiden kanssa (n = 31).

Kuvio 23 nayttad, etta eniten vastaajista eli 17 henkiléa (55 %), arvioi tuottamansa asia-
kaspalvelun laatua korkeaksi. Vastausvaihtoehdon “jokseenkin samaa mieltd” valitsivat
9 vastaajaa eli 29 %. Vaihtoehdon “en osaa sanoa” valitsivat 4 henkil6a (13 %), eli he
vaikeutuivat arvioida vaitetta. Vain 1 vuokratyontekija valitsi vaihtoehdon “jokseenkin eri

mieltd” ja vastausvaihtoehto "taysin eri mieltd” jai valitsematta.
Asteikkokysymyksen neljannen vaitteen avulla halusimme ymmartaa, miten vuokra-

tyolaiset arvioivat heidan tuottamansa asiakaspalvelun laatua itse. Vaite kuulosti seuraa-

valta: arvioin tuottamani asiakaspalvelun laatua korkeaksi.

Arvioin tuottamani asiakaspalvelun laatua korkeaksi

58 %, 18

26 %, 8

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielta mielta

Kuvio 24. Oman tydn laadun itsearviointi (n = 31).
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Kuviosta 24 voi nahda, ettd kukaan vastanneista ei valinnut vaihtoehtoa "taysin eri
mieltd”. Vastaajista 2 henkildad (6 %) valitsivat vastausvaihtoehdon ”jokseenkin eri
mieltd”. Tutkimukseemme osallistuneista 3 henkil6d (10 %) valitsivat “en osaa sanoa”
vastausvaihtoehdon. Suurin osa vastanneista eli 18 henkil6a (58 %), sanoi olevansa tay-
sin samaa mielta vaitteesta. Vastausvaihtoehdon “jokseenkin samaa mieltd” oli valittu 8

kertaa, eli nain vastasi 26 % vastaajista.

Asteikkokysymyksen viidennessa vaitteessa kysyimme vuokratyolaisilta, osaavatko
he palvella asiakkaita taysin itsenaisesti jokaisella tyopaikalla. Eri tyopaikoilla on erilaisia
tavaroita myynnissa ja erilaiset aputydvalineet ja kassaohjelmat kaytossa. Itsendinen
palveleminen asiakkaita vaatii kaupan alan tyontekijdiltd nopeaa oppimiskykya ja hyvaa
tietoa tydskentelyn yleis- ja yksittiskohteista.

Osaan palvella asiakkaita taysin itsendisesti jokaisella
tyopaikalla

Taysin eri mielta Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielta mielta

Kuvio 25. Palveleminen asiakkaita itsenaisesti (n = 31).

Kuvion 21 mukaan, eniten vastanneista eli 11 henkilda (35 %), olivat jokseenkin samaa
mieltd tasta vaitteestd. Vastaajista 10 henkilda eli 32 %, valitsivat vaihtoehdon "taysin
samaa mieltd”. Tutkimukseemme osallistuneista 4 henkilda (13 %) olivat jokseenkin eri
mielta vaitteen kanssa. Taysin eri mielta vaitteesta olivat 2 henkilta (6 %). Vastaajista 4

henkilda eli 13 %, vaikeutuivat arvioida vaitetta tai eivat halunneet vastata kysymykseen.

Monet vuokratydntekijoiden avoimista vastauksista koskivat enemman kuin yhden ai-
heen. Nain ollen aikaisemmin esitetyissd avoimista vastauksista |0ytyy tietoja itsenai-

seen tydskentelyyn kuuluvista haasteista uusissa tyopaikoissa.

Asteikkokysymyksen kuudennen vaitteen tarkoituksena oli selvittdd, vaikuttako sa-
malla ty6paikalla tehtyjen tydvuorojen maara vuokratyontekijoiden tuottamansa asiakas-

palvelun laatuun.
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Samalla tyopaikalla tehtyjen tyovuorojen méara vaikuttaa
asiakaspalvelun laatuun

61 %, 19

OE. om JxE. B

Taysin eri mieltd Jokseekin eri mieltd En osaa sanoa  Jokseekin samaa Taysin samaa
mielta mielta

Kuvio 26. Tydvuorojen maaran vaikuttaminen asiakaspalvelun laatuun (n = 31).

Kuvio 26 osoittaa, ettd samalla tydpisteella tehtyjen tydvuorojen maara vaikuttaa tutki-
mukseemme osallistuneiden vuokratyontekijoiden kykyyn palvella asiakkaita. Eniten
vastanneista eli 19 henkiléa (61 %), olivat taysin samaa mielta vaitteen kanssa. Vastan-
neista 7 henkilta eli 23 %, olivat jokseenkin samaa mielta vaitteesta. Vastausvaihtoeh-
don "en osaa sanoa” valitsivat 3 vuokratyontekijaa eli 10 %. Vain 2 vastaajia (6 %) olivat

taysin eri mielta vaitteesta. Vastausvaihtoehto "jokseenkin eri mieltd” jai valitsematta.
5.5 Vuokratyoskentelyn jatkaminen

Kyselyymme viimeisessa kysymyksessa halusimme selvittaa, haluaisivatko nykyiset nol-

latuntitydsopimuksella tydssa kayvat paasta vakituisiin tydtehtaviin.

Haluaisitko jatkaa tyoskentelya nollatuntituntisopimuksella

29 %, 9
23 %, 7
10 %, 3

Haluaisin paasta Kylla En osaa sanoa Ei
vakituisiin tyésuhteisiin

39 %, 12

Kuvio 27. Nollatuntitydsopimuksen jatkuvuus

Kuvion 27 mukaan, valtaosa vastaajista eli yhteensa 39 % (12 henkil6d) haluaisi jatkossa
paasta vakituisiin tydsuhteisiin. Vastaajista 9 henkil6a eli 29 % sanoivat haluavansa jat-
kaa tyoskentelya nollatuntitydsopimuksella. Vastanneista 23 % (7 henkil6&) ei osannut
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vastata kysymykseen ja 10 % (3 henkil6d) ei haluaisi jatkossa tydskennella nollatunti-
tydsopimuksella. Yksi avoimista vastauksista kattavasti perustelee vuokratydntekijan ha-

lua paasta vakituisiin tydsuhteisiin koulusta valmistuessaan.

“Olen tyytyvéinen henkiléstopalveluyrityksen kautta tyéskentelyyn néin nuorena ih-
misend, mutta kunhan tulevaisuudessa saan koulupaikan ja valmistun, toivon paa-
sya vakituiseen tydsuhteeseen. Tybvuorojen maara heittelee nykyisessa tilanteessa
ja tyotarjouksia lentaa tekstiviestina parin tunninkin varoajalla, jolloin itse en niihin
menoa edes pysty harkitsemaan julkisilla kulkemisen takia. Tyokaverini, niin vakitui-
set Prismalaiset kuin me vuokrafirmalaiset, ovat ihania, mutta tietyissa tilanteissa
valillamme on tietynlainen rako, joka aiheuttaa painetta. Joissain tyopaikoissa on
my0s ollut selvaa inhoa vakituisilta tyontekijéiltd vuokralaisia kohtaan, ihan kuin oli-
simme huonompia tyontekijoita tai ihmisia kuin he ovat. Olen aina panostanut tyoni
ja asiakaspalveluni laatuun, monesti jopa vakituisia tyontekijoita paremmin. Mieles-
tani monet vuokralaiset panostavat laatuun enemman, koska vuorojen saaminen
riippuu ihan taysin siitd, mitd asiakas meista ajattelee. Emme pysty tulemaan t6ihin
"perseilemaan”, kuten jotkut joissain pisteissa, ilman jatkuvaa pelkoa tyon loppumi-
sen suhteen. Mutta olen tyytyvainen tassa elamantilanteessani vuokralaisena tyds-
kentelyyn, vaikka emme saakaa tukea, jos olemme kipeita tai loukkaantuneita,
emme lomaa yms.”

6 Johtopdaatdkset ja kehittamisehdotukset

Tassa luvussa avaamme ja tarkastelemme selvityksemme tuloksia. Sen lisaksi pyrimme
tekemaan asiakaspalvelun laatua parantavia ehdotuksia vuokratyévoimaa kaytettavien
myymaldiden johtajille ja henkiléstdpalveluyritysten edustajille. Jotkut saamistamme vas-
tauksista olivat hyvin odottamattomia ja auttoivat meitd katsomaan opinnaytetyémme ai-
hetta uudesta nédkdkulmasta. Toivomme, ettd selvityksemme tulosten analyysi auttaa
kehittamaan vuokraty6ta siten, ettd tulevaisuudessa se muuttuisi nykyiseen verrattuna
ystavallisemmaksi vuokratydntekijdille ja samalla ketjuvaate- ja paivittaistavarakauppo-

jen asiakkaille.

Opinnaytetydmme tavoitteena oli selvittda ketjuvaate- ja paivittaistavarakaupoissa nolla-
tuntityosopimuksella tytskentelevien vuokratyontekijoiden mielipiteitd heidan tuotta-
mansa asiakaspalvelun laadusta. Kyselyymme vastanneet palvelevat asiakkaita ja ovat
tietoisia siita, mitka tekijat edistavat tai estavat satunnaisia tyovuoroja tekevia tyonteki-

joita palvelemasta asiakkaita sujuvasti.

Tekeméaamme kyselyyn pohjautuen voimme todeta, ettéd vuokratydntekijdiden oma arvio
heidan tuottamansa asiakaspalvelun laadusta on kaikkinaan sangen hyva. Téata osoitta-
vat esimerkiksi asiakaspalvelua koskevaa asteikkokysymykseen kuuluvien vaitteiden ar-

viointi. Suuri osa selvitykseemme osallistuneista vuokratyontekijoista palvelee asiakkaita
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mielihyvin ja sanoo, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia asiointiin heidan kanssaan. Asiakas-
palvelun laatua koskevan asteikkokysymyksen neljgnnessa vaitteessa me pyysimme
vuokratyontekij6ita arvioimaan nimenomaan heidan tuottamansa asiakaspalvelun laatua

ja suurin osa vastanneista oli sitd mielta, etta se on korkea.

Yksi selvitykseemme osallistuneista kertoi myds sitd, ettd hanen kannattaa panostaa
tyohon ja samalla asiakaspalveluun jopa enemman, kuin vaate- ja paivittaistavarakaup-
pojen omat tyontekijat, silla vuokratyontekijoille tarjottujen tyévuorojen méara riippuu tyo-
tehtavien tekemisen laadusta ja asiakkaiden mielipiteista. Siina on huomautettava, ettei
tama vuokratyontekija tarkentanut sita, tarkoittiko han asiakkaiden roolissa tilaajayrityk-
set tai tilaajayritysten asiakkaat eli ketjuvaate- ja paivittaistavarakauppojen ostajat.

Tehdyn selvityksen pohjalla emme valitettavasti voi arvioida tydpanosta koskevaa eroa
vuokratyontekijoiden ja tilaajayritysten oman henkilokunnan valilla. Kuitenkin tima ajatus
voi pitdd paikkansa, silla tilapaisia tyovuoroja tekevat vuokratydntekijat joutuvat usein
palvelemaan asiakkaita uusilla tydpisteilld. Tosin sanojen, sujuva ja laadukas asiakas-
palvelu vaatii vuokratydntekijoiltd enemman ponnistuksia tilaajayritysten tyopisteilla kuin

se olisi vakituisella tytpaikalla.

Siitd huolimatta, ettd kyselyymme vastanneiden vuokratyontekijoiden mielipide asiakkai-
den palvelemisen laadusta oli enimméakseen positiivinen, suurin osa heista ei ollut varma
siitd, haluavatko he saada palautetta tilaajayrityksilta yksittaisista tyévuoroista. Selvityk-
semme tuloksien perusteella on vaikea arvioida, mista sellainen ilmi6 johtuu. Kuitenkin
selvityksemme paljasti palautteen saamisen halun ja vuokratyontekijoiden asiakaspal-
velun laadun itsearvioinnin valilla ristiriidan, joka tilaajayritysten ja henkilostopalveluyri-

tysten edustajien kannattaisi ottaa huomioon.

Meidan mielestamme tata ilmiéta kannattaa myos tutkia syvemmin. Opinnaytetydmme
luvussa 4.2 katsoimme palautteen saamisen tarkeyttd ja hy6tya. Positiiviset palautteet
tilaajayrityksiltd voisivat toimia suosituksina tulevaisuudessa, jos vuokratydntekija etsii
uutta tyotd. Rakentavat palautteet auttaisivat vuokratyontekijgd ymmartamaan, mitka

tybosaamisiansa kannattaisi kehittaa.

Yksi selvitykseemme osallistunut vuokratyontekija kertoi haluavansa antaa palautetta
tyonantajallensa eli henkilostopalveluyritykselle tilaajayrityksen tyopisteilla tehdyista tyo-
vuoroista. Voisimme ehdottaa, ettd viestintdkanavia henkilostbpalveluyritysten, vuokra-

tyontekijoiden ja tilaajayritysten valilla kannattaisi kehittaa.
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Suurin osa selvitykseemme osallistuneista vuokratydntekijoista vastasivat varaavansa
mieluiten tyévuoroja toiminnallisissa tyOtehtavissa. Kaytdnnossa naissa tyotehtavissa
tyoskentelevat tyontekijat palvelevat asiakkaita vahemman, kuin esimerkiksi myyjat. Iso
maara halunneita tydskennella nimenomaan toiminnallisissa tyOtehtavissa on jossain
maarin ristiriitainen vuokratydntekijoiden tuottama asiakaspalvelun laadun itsearvioinnin

kanssa.

Jotkut selvitykseemme osallistuneista kertoivat, etta ketjuvaate- ja paivittaistavarakaup-
pojen oma henkilokunta ei suhtaudu vuokratyontekijoihin positiivisesti tai rehellisesti.
Sellaista paljastui enimmakseen kyselyymme saaduista avoimista vastauksista. Nain ol-
len voisimme tehda johtopaatdksen, etta kauppojen vakituisten henkildkunnan ja vuok-
ratyontekijoiden valilla rako on oleellinen.

Selked enemmistd kyselyymme vastanneista oli taysin samaa tai jokseenkin samaa
mielta vaitteesta, ettd tydpaikan yleisilmapiiri vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun. Taman
vaitteen arvioituessa kukaan vuokratyontekij6ilta ei valittanut "en osaa sanoa” - vastaus-
vaihtoehtoa. Tamé osoittaa sitd, etta vuokratydntekijoilla on selkeéd mielikuva tyoilmapii-
rin vaikuttamisesta heidan tuottamansa tyon laatuun. Sen lisaksi vuokratyontekijat mai-
nitsivat tydilmapiirin vaikuttamista heidan tuottamansa asiakaspalvelun laatuun avoi-
missa vastauksissa. Selvityksemme pohjautuen voimme tehda johtopaatdksen siit, etta

tyodskentely hyvinvoivassa tydymparistossa on tarkea vuokratyontekijoille.

Tama tieto voi olla hyddyllinen ketjuvaate- ja paivittaistavarakauppojen johtajille tyétapo-
jen laatimisen ja kehittamisen nakdkulmasta. Yleensa tythyvinvoivan tydyhteisdn raken-
tamisessa ja yllapitamisessa otetaan huomioon yrityksen oma henkildkunta eli vakituiset
tyontekijat. Nykyaikaisissa tyoolosuhteissa, joissa ketjuvaate- ja paivittaistavarakau-
poissa kaytetddn vuokratydvoimaa, olisi hyva jarjestdd myos vakituisten ja vuokratydn-
tekijoiden valille vuorovaikuttamisen pelisaantoja, jotta kumpaakaan tyontekijoiden ryh-

maa ei syrjita.

Hyvinvoivan tydyhteison rakentamisen syiksi luetellaan usein yrityksen kilpailukyvyn sai-
lyttaminen, yrityksen hyva maine, sairauksista ja tapaturmista johtuvien kustannuksien
vahentaminen, yrityksen henkildston tehokkuuden ja asiakaspalvelun laadun kasvu (An-
dersén 2020). Kuten katsoimme opinndytetydmme viitekehysosiossa tilaajayritykset ei-
vat vastaa vuokratydntekijoiden ty6éterveyshuollon kustannuksista eivat sairausajan péai-

varahoista. Toisaalta tilaajayrityksen maine ja asiakaspalvelun laatu on erittéin tarkeéd



48

ketjuvaate- ja paivittdistavarakaupoille jatkuvan kannattavuuden sailyttamisen nakokul-

masta.

Selvitykseemme osallistuneiden vuokratyontekijdiden vastauksien perusteella voimme
paattaa, etta tilaajayritysten tapa perehdyttaa asiakaspalveluun ja tyovalineiden kayttéon
ei valttamatta vastaa vuokratyontekijoiden tarpeisiin. Jotkut kyselyymme vastanneista
olivat taysin samaa mielta siitd, etta he saavat tilaajayritysten tyopisteilla kattavan ja asi-
allisen perehdytyksen asiakaspalvelusta ja tyévalineiden ja -kalusteiden kaytosta. Silti,
merkittava osa vuokratyontekijoita valitsi “jokseenkin samaa mielta” ja “jokseenkin eri
mieltd” vastausvaihtoehdot. Tosin sanojen vuokratydntekijéiden perehdyttamisessa kan-
nattaisi ottaa huomioon myos yksittaiskohtia, jotka edistaisivat vuokratyontekijan menes-

tymista jopa satunnaisissa tydvuoroissa.

Selvityksemme naytti, ettd suurin osa kyselyymme vastanneista vuokratydntekijoista ei
ole tyytyvéinen tilaajayrityksessd annettujen tydvaatteiden kuntoon tai saatavuuteen.
Monet vuokratyontekijat olivat téaysin tai osittain eri mielta vaitteesta, ettd henkilostopal-
veluyritysten asiakkaiden tyopisteilla 10ytyy heille sopivia ja hyvakuntoisia tydvaatteita.

Vuokratydntekijat antoivat myos kaksi avointa kommenttia tydvaatteista. Toinen vastaa-
jista sanoi, ettei jokaisella tydpaikalla 16ydy tytvaatteita. Eniten paivittaistavarakaupoissa
tyoskenteleminen edellyttaa tyontekijoiltd tydvaatteiden paalla pitamista. Talldin, tyo-
vaatteiden riittAmattdmyys tai niiden puutteellinen kunto voi aiheuttaa tyntekijélle epa-
mukavuutta, vaikuttaa hdnen tydnsa sujuvuuteen ja seurauksena asiakaspalvelun laa-
tuun. Tama koskee seka vakituisia etta vuokratyontekijoita, mutta ketjuvaate- ja paivit-
taistavarakauppojen vakituisilla tyontekijoilla on yleensa omat tyévaatteet, jotka vastaa-

vat heidan tydtehtavissa luonteeltaan.

Kaytannollisten syiden lisaksi tyovaatteilla on iso psykologinen merkitys. Tybvaatteet
nayttavat asiakkaille, etta sita pitava tydntekija kuuluu juuri taman vaate- tai paivittaista-
varakaupan henkilokuntaan. Mutta tama ei pida paikkaansa, jos kyseessa on vuokra-
tyontekijd. Toisen tydvaatteita koskevan avoimen vastauksen aiheena oli vaate- ja pai-
vittaistavarakauppojen vakituisen henkilokunnan ja vuokratydntekijoiden ero esimerkiksi

tyovaatteiden avulla.

Meidan havaintojemme mukaan ainakin kolmen henkildstépalveluyrityksen vuokratyon-
tekijat tyoskentelevét tydnantajan eli henkilostopalveluyritysten antamissa tyGvaatteissa.
Nama henkildstopalvelut ovat Joblink Oy, Suomen Transval Oy ja Vara-Apu henkilosto-

palvelut Oy.
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Luulemme, ettd omalla logolla merkittyjen tyévaatteiden luovuttaminen vuokratyénteki-
j6ille voisi tuoda henkilostopalveluyrityksille lisdé voittoa, vaikka vaatii tiettyja kustannuk-
sia. Omien tyOvaateiden kautta henkilostopalveluyritykset saisivat lisdéa mainontaa, ja
vuokratyontekijdiden sujuva asiakaspalvelu vaikuttaisi positiivisesti henkiléstdpalvelujen
maineeseen. Vuokratydntekija saisi hoitaa tydvaatteita itse ja pitdd ne hyvankuntoisina
ja siistina. Sen lisdksi oman tydnantajan tydvaatteiden pitdmisella olisi vahva identiteet-

timerkitys vuokratyontekijélle.

Moni selvitykseemme osallistunut vuokratyontekija vastasi, ettéd koronapandemia on vai-
kuttanut hanen haluunsa palvella asiakkaita. Luvussa 2.3.2 katsoimme vuokratydnteki-
joiden terveydenhuoltoa koskevia erikoiskohtia. Yleensé vuokratyontekijat eivat paase
palkalliselle sairauslomalle, silla heilla ei ole valttdAmatta riittavasti tyétunteja sairauspal-
kan saamista varten. (Kaupan TES 2020).

Luulemme, ettd henkilostopalveluyritysten kannattaisi tarkastaa ja uusia vuokratyonteki-
jéiden mahdollisuutta ja oikeutta sairausajan paivarahan saamiseen pandemian aikana.
Tama olisi tarkea myos ottaen huomioon, etté jotkut selvitykseemme osallistuneista ovat
kokeneet hengityssuojaisten, kasineiden tai kasidesinfiointiaineiden puutetta tilaajayri-

tysten tydpisteilla.

Isoin maara kyselyymme vastanneista sanoi osaavansa palvella asiakkaita taysin itse-
naisesti jokaisella tyOpaikalla. Toisaalta selkeda enemmistd selvitykseemme osallistu-
neista oli sita mielta, etta asiakaspalvelun laatuun vaikuttaa muun muussa samalla tyo-
pisteella tehtyjen tydvuorojen maara. Luulemme, etta jos ketjuvaate- ja paivittaistavara-
kauppojen paamaara on korkealaatuinen asiakaspalvelu, niiden johtajien kannattaisi
harkita vakituisten ja nollatuntitydsopimuksilla tytskentelevien tydntekijdiden suhdetta.

Toisena kehittamisvaihtoehtona voisi olla oman tyévoimapankin perustaminen.

Lopuksi haluaisimme sanoa, etta suurin osa selvitykseemme vastaajista on nuoria ihmi-
sid, jotka ovat paasiassa opiskelijoita. Kyselyymme vastanneiden joukko ei ole suuri,
mutta saadut tiedot kuitenkin peilaavat opinnaytetydmme viitekehyksessa katsottua tren-
dia. Kannattaa sanoa, etta tydskentely henkilostopalveluyrityksen kautta on tyéuran alku

monille nuorille ihmisille.

Henkilostopalveluyritysten tydntekijoiden motivaatio jatkuvaan vuokraty6éhon riippuu mo-
nista tekijoista, joista olemme kirjoittaneet aikaisemmin. Selvitykseemme osallistuneista
vuokratyontekijoistéa suurin osa haluaisi tulevaisuudessa paasta vakituisiin tydsuhteisiin,

vaikka jotkut haluavat jatkaa tyoskentelyéd nollatuntitydsopimuksella. On mielenkiintoista,
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ettd kolme henkiléa vastasi, etteivat halua tehda vuokraty6ta jatkossa, eivéatka valinneet
vastausvaihtoehtoa vakituisista tydsuhteista. On mahdollista, ettéa he suunnittelevat yrit-

tajyytta, freelance-ty6ta tai muuta toimintaa.

7 Selvityksen arviointi

7.1 Kysely

Kyselyymme kuuluvat kysymykset pohjautuvat opinnaytetydomme viitekehyksesséa tar-
kasteltuihin aiheisiin ja seikkoihin. Kyselya laatiessamme pyrimme kysymysten ajanmu-
kaisuuteen, olennaisuuteen ja tulkinnan yksinkertaisuuteen. Kyselyymme kuuluvien ky-
symysten toimivuutta voisimme arvioida hyvéksi, silla pyysimme vastaamaan siihen vain
tutkittavaamme ryhmaamme kuuluvia henkil6ita, eli pelkastaan nollatuntitydsopimuk-
sella tyoskentelevia péaivittdistavara- ja vaatekauppojen vuokratyontekij6ita, pois lukien
osa-aikaiset vuokratyontekijat tai maaraaikaisilla tydsopimuksilla tydskentelevia.

Kyselyymme vastaajien, eli vastaajien tietoisuutta tutkimusongelmasta ja tutkittavasta
kohderyhmasta varmistimme kattavalla saatekirjeella. Kyselyymme saatujen vastauk-
sien laatu ja asiallisuus nayttaa, ettd vastaajilla oli riittavasti tietoja tutkittavasta ongel-
masta ja halua naiden tietojen antamiseen. (Kananen 2008, 25.) Sita voi osoittaa esi-
merkiksi avoimen kysymyksen vastausprosentti. Avoin kysymys oli ainoana kysymyk-
sena, johon vastaaminen ei ollut pakollista. Siitd huolimatta noin kolmasosa vastaajista

vastasi siihen.

7.2 Vastausprosentti

Tietojen keruu oli meille hyvin ty0l&s ja pitkéa prosessi. Kyselymme julkaistiin Metropolia
Ammattikorkeakoulun tradenomiopiskelijoille 31 maaliskuuta 2021. Kysely suljettiin 9
toukokuuta 2021. Saatujen vastauksien maara ei ollut suuri kaikista toimenpiteista huo-

limatta. Kyselyymme vastasi yhteensa 31 vuokratyontekijaa (n = 31).

Tietojen keruu kanavien monipuolisuuden vuoksi vastausprosenttia on vaikeaa arvioida
tarkasti. Metropolian Ammattikorkeakoulun kautta saimme noin 20 vastausta. Arvio poh-
jautuu paivamaariin, jolloin kyselymme tai muistutus tasta oli jaettu opiskelijoille. Koska
emme tiedd, kuinka monta henkiléa Metropolian opiskelijoista kuuluvat meidan selvityk-

semme kohderyhmaan, opiskelijoiden vastausprosenttia ei ole mahdollista laskea.
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Muiden kanavien kautta tavoitettujen vuokratydntekijoiden vastausprosentti laskimme
seuraavasti. Olettaen, etta vastaajien kyselyymme Metropolian kautta oli likimaaraisesti
20, voisimme laskea muista lahteista saatujen vastausten méaaran: 31 - 20=11 (n=11).
Vuokratydntekijoille annettujen paperisten ja sosiaalisen median kautta lahetettyjen hen-
kilokohtaisten kutsujen maara oli yhteensa 80 kappaletta. Vastausprosentiksi tuli noin
14.

Matala vastausprosentti johtuu siita, etta meidan selvityksemme kohderyhma on suppea.
Kaikkien alojen ja koko maan vuokratydntekijoéiden maara vuonna 2019 oli kaksi pro-
senttia palkansaajista (SVT 2019). Meid&n opinnaytetydmme rajoitettiin siten, etta tutkit-
tavaamme kohderyhmé&éan kuuluivat pelkastaan nollatuntitydsopimuksella tydskentelevat
vuokratyontekijat, jotka tekevat toitd paivittdistavarakaupoissa ja vaatekaupoissa paa-
kaupunkiseudulla.

Toisaalta vuonna 2020 opinnaytetydnsa tehnyt Metropolia Ammattikorkeakoulun opis-
kelija Veikko Salmi, jonka opinnaytetyon aiheena oli tydbmotivaatio paivittaistavarakau-
pan vuokratydssa huomioi, ettd, vuokratydntekijoiden vastausprosentti oli hyvin matala.
Han sai vain 118 vastausta opinnaytetytkyselyynsa, vaikka kysely oli lahetetty Salmen
toimeksiantajan kautta 772 vuokratyontekijalle. Nain ollen vastausprosentiksi tuli noin 15
prosenttia (Salmi 2020, 37).

7.3 Tulosten luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuuden arviointi edellyttda tyon reliabiliteetin ja validiteetin arviointia
(Kananen 2008, 79). Tutkimuksen reliabiliteetin arvioitaessa tehdaan kaksi mittausta sa-
man kyselyn avulla. Tama tapa edellyttaa samojen vastaajien osallistumista kahteen pe-
rékkaiseen kyselyyn. Toisin sanoen ensimmaisen kyselyyn vastaamisen jalkeen samalta
ryhmaltd vastaajia kysytaan samoja kysymyksid jonkun aikavalin paasta. Sen jalkeen
saadut tiedot verrataan keskendaan. Ta&ma mittaaminen kutsutaan test-retest-menetel-
maksi. (Kananen 2008, 80.)

Reliabiliteetin toisen tavan menetelma vaatii tutkittavaan ryhmaan kuuluvien vastaamista
kahteen rinnakkaiseen kyselyyn samaan yhta aikaa. Molemmat kyselyt tutkivat samaa
asiaa, mutta kysymyksien sanamuoto ja jarjesto ovat erilaiset. Taméakin tapa, eli vaihto-
ehtoinen mittaristo, vaatii ndihin kyselyihin saatujen tietojen vertailua. (Kananen 2008,
80-81.)
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Tarja Heikkild jakaa tutkimuksen reliabiliteetin sisaiseksi ja ulkoiseksi. Sisaisena reliabili-
teettina tarkoitetaan saman tutkittavan ryhman kahden tutkimuksen tuloksien vertailua.
Ulkoisena reliabiliteettia voidaan arvioida vertaamalla oman tutkimuksen muiden samaa
asiaa tutkittavien tutkimusten tuloksiin. (Heikkila 2014, 178.)

Tutkimuksen reliabiliteetin mittarit vaativat otoksen olemassaoloa. Meidan tapaukses-
samme kiinte& otos puuttui monien tietokeruukanavien takia. Tasta syystd emme voi mi-
tata selvityksemme reliabiliteettia, koska kumpaakaan ylla mainituista reliabiliteetin mit-

taamismenetelmista ei ollut mahdollista toteuttaa.

Tutkimuksen validiteetti osoittaa valitun tutkimusmenetelmén sopivuutta ja asiallisuutta
tutkittavan asian tai kysymyksen selvittdmiseksi (SVT 2021b). Vaikka selvityksemme
vastausprosentti on matala ja vastaajien maara suhteellinen vahainen, pidamme kaytet-

tya menetelm&a oikeana.

Kaikilla vastaajilla oli riittvasti vastausaikaa. Kukaan ei ollut pakotettu vastaamaan ky-
selyyn. Suurin osa kyselyssa esitetyista kysymyksista koski valittémasti selvityksemme
aihetta. Jokaista mahdollisista selvitykseemme osallistujista oli tiedotettu siita, etta kera-
taan tietoja vain nollatuntitydsopimuksella tydskenteleviltd vuokratyéntekijoiltéa saatekir-
jeen avulla. Pyrimme analysoimaan saadut tulokset mahdollisimman huolellisesti. Selvi-

tyksen tason nakdkulmasta piddmme tyémme tulokset kohtalaisesti luotettavina.

7.4 Reflektointi

Reflektointiosiossa arvioimme opinnaytetydmme onnistumista ja asetettuun kysymyk-
seen vastaamista. Opinnaytetydmme Kkirjoittamisen alkuvaiheessa aiheen rajaus tuntui
haasteelliselta. Ensiksi asetetun rajauksen jalkeen selvisimme, etté aihe on vield liian
laaja ja tutkimuskysymykset eivat ole riittdvan tarkkoja. Ohjaavan opettajan neuvojen ja
suuntaamisen avulla saimme opinnaytetydmme aiheen ja tutkimusongelman kirkastu-

neeksi.

Isoimmaksi haasteeksi opinnaytetydmme kirjoittamisen aikana tuli selvitykseemme osal-
listuvien etsiminen. Vuoden 2021 alusta Metropolian Ammattikorkeakoulun opiskelijoi-
den keskuudessaan kysely edellyttda lupaa ja sen saamiseen meni odottamattomasti
paljon aikaa. Luvan saamisen ja kyselymme julkaisemisen jalkeen emme valitettavasti
saaneet Metropolian opiskelijoilta riittavasti vastauksia, vaikka kyselymme oli jaettu muu-

taman eri alan opiskelijoille.
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Paatimme etsia kyselyymme vastaajia myds omatoimisesti ketjuvaate- ja paivittiistava-
rakaupoista. Kavimme isoissa tavarataloissa paakaupunkiseudulla ja jaoimme niissa
toissa oleville vuokratyontekijoille paperille tulostettuja kutsuja kyselyymme. Sen lisaksi
pyysimme tyokavereita ja tuttuja osallistumaan kyselyymme. Tietojen keruun liittyvien
vaikeuksien takia emme ehtineet saamaan opinnaytety6tamme valmiiksi suunnitellussa

ajassa eli opinnaytetydmme kirjoittamisen prosessi piteni puolella vuodella.

Siitd huolimatta, ettd kyselyymme vastanneiden maara ei ollut suuri, me saimme erittain
hyvia vastauksia, joiden perusteella teimme johtopaattksia ja vuokratyota koskevia pa-
rannusehdotuksia. Naemme mielenkiintoiseksi sen, etta saatujen vastauksien analysoin-
nin vaiheessa paljastui kolme ristiriitaista kohtaa. Nama ristiriidat voisivat olla tulevien

selvityksien tai tutkimuksien aiheina.

Ensimmainen ristiriita koskee sité, ettéa vuokratyontekijat arvioivat heidan tuottamansa
asiakaspalvelun laatua korkeaksi, mutta eivat ole varmoja palautteen saamisen halusta.
Toinen kohta koskee sit4, ettéd vuokratydntekijat varaavat mieluiten tydvuoroja toiminnal-
lisissa tyotehtavissa, joissa asiakaspalvelun maara voi olla vahainen, silloin kuin tyonte-
kijat kertoivat palvelevansa asiakkaita mielihyvin. Kolmannen ristiriitaisen kohdan ai-
heena on vuokratyontekijéiden oma mielipide siita, etta he osaavat palvella asiakkaita
taysin itsenaisesti jokaisella tydpisteelld. Samalla he ovat sita mielta, etta saman paikan

paalla tehtyjen tydvuorojen maara vaikuttaa asiakkaiden palvelemisen laatuun.

Kyselyymme kuuluvien asteikkokysymysten vastausvaihtoehtoina olivat "jokseenkin sa-
maa mieltd” ja "jokseenkin eri mieltd”, jotka voisivat vaikuttaa tuloksien analysointiin. Va-
linta ndiden kahden vastasvaihtoehdon valilla riippuu jossain maarin vastaajan asen-
teesta. Sen vuoksi nama vastausvaihtoehdot voisi katsoa yhta arvoiseksi. Mikali sijoit-
taisimme tutkimuskyselyyn enemman nimenomaan asiakaspalvelun laatua koskevia ky-
symyksia, voisimme saada kattavampia vastauksia vuokratyOntekij6iltd ja enemman

analysoitavia materiaaleja.

Arvioimme opinnayttydmme onnistuneeksi ja olemme sitd mielta, etté vastasimme osit-
tain opinndytetydssamme asetettuihin kysymyksiin. Saimme selville, mitka tekijat edis-
tavat ja estavat vuokratydntekijoita palvella asiakkaita sujuvasti. Sen liséksi selvisimme
mielenkiintoisia ristiriitoja, joita voisi tutkia syvemmin. Tutkimuskyselyssa esitetyt kysy-
mykset tutkittavan ryhmén edustajille liittyvat opinnaytetydmme viitekehyksessa kasitel-
tyihin aiheisiin. Viitekehyksen kirjoittaessaan koimme jonkun verran lahdekirjallisuuden

puutetta vuokratydvoimasta ja sen kaytsta. Toisaalta l0ytyi tarpeeksi internet-lahteita.
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Opinnaytetydprosessin aikana asiatekstin kirjoittaminen oli meille yksi isoimmista haas-
teista, silla molempien kirjoittajien aidinkieli on muu, kuin suomi. Arvioimme ohjaavan
opettajan antamia ohjeistuksia ja neuvoja hyviksi, koska naiden avulla tieteellisen kirjoit-
tamisen tasomme on kasvanut huomattavasti. Myds ohjaavan opettajan ja koulukaverei-
den seka mielipiteet opinnaytetydéstamme ettd neuvot auttoivat meita katsomaan kriitti-

semmin opinndytetydmme sisaltéa ja muotoa.

Vaikka opintojemme aikana harjoiteltiin erilaisten raporttien kirjoittamista, opinnaytetyon
kirjoittaminen tuntui hyvin epavarmalta, varsinkin alkuvaiheessa. Noin pitkan kirjoitusteh-
tavan, joka edellyttdd monien lahteiden tarkkaa ja kriittista kasittelya, vaatii meiltd ahke-
ruutta, sinnikkyytta ja karsivallisyytta. Molemmilla kirjoittajilla oli aikaisempaa kokemusta
opinnaytetybn Kkirjoittamisesta, mutta omalla &idinkielella. OpinnaytetyOprosessissa
opimme enemman Google Forms-ohjelman kayttoa, mitd auttaa meita tulevissa tyteh-

tavissa.
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Kysely

1. Suostun tietoni kasittelyyn ja luovutukseen GDPR:n mukaisesti, eika minua ole painostettu eik&

houkuteltu osallistumaan tutkimukseen*
Kylla

TAUSTATIEDOT

2. Sukupuoli*

Mies
Nainen

En halua sanoa
3. lkar

18-27
28-37
38-47
48 tai yli

4. Korkein suoritettu koulutus*

Peruskoulu

Lukio

Ammattitutkinto
Ammattikorkeatutkinto
Ylempi ammattikorkeatutkinto
Yliopistotutkinto

Muu, mika

5. Mik& seuraavista kuvaa tilannettasi parhaiten*

Opiskelija
Tyo6ssa kayva
Osa- tai kokoaikaelédkelainen

Yrittaja

PAAOSA
6. Teetkd keikkatydvuoroja jonkin seuraavan henkiléstdpalveluyrityksen kautta (voi valita

useita vaihtoehtoja)?*
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Academic Work

Adecco Finland Oy

Barona Kauppa Oy

ManpowerGroup

Eilakaisla Oy

Staffpoint

Muu, miké&,

7. Kuinka monta keikkatydvuoroa teet yleensa kuukaudessa? *

0-5
6-10
11-15
16 tai yli

Keikkatydvuorojen maara vaihtelee

8. Seuraavat kysymykset koskevat tydskentelya nollatunti tydsopimuksella.
Arvioi alla olevat vaitteet seuraavan asteikon mukaan: 5 = Taysin samaa mielta, 4 = Jokseenkin

samaa mieltd, 3 = En osaa sanoa, 2 = Jokseenkin eri mielta, 1 = Taysin eri mieltd*.

Nollatunti tydsopimuksella tydskentelyn luonne vastaa odotuksiani. 12345
Olen tyytyvainen nollatuntisopimuksella tydskentelyyn. 12345

Varaan mieluiten keikkatydvuorot toiminnallisissa ty6tehtéavissa

(varasto, hyllytys, kerdily jne.). 12345
Tiedan, kenelta vakituisista tyontekijoista saan neuvoa tai apua,

mikali tarvitsen sita. 12345
Haluaisin saada palautetta tilaajayritykselté jopa keikkatyévuoroista. 12345

9. Seuraavat kysymykset koskevat tydolosuhteita ja tyGilmapiiria tydpaikoilla.

Arvioi alla olevat vaitteet seuraavan asteikon mukaan: 5 = Taysin samaa mieltd, 4 = Jokseenkin

samaa mieltd, 3 = En osaa sanoa, 2 = Jokseenkin eri mielté, 1 = Taysin eri mielta*.

Tyo6paikan yleisilmapiiri vaikuttaa tuottamani asiakaspalvelulaatuun. 12345
Terveydenhuoltotarvikkeet (hengityssuojaimet, kasisuojaimet,

desinfiointiaineet) ovat helposti saatavilla ja niita on riittavasti

jokaisella tyopaikalla. 12345
Jokaisella tyopaikalla on saatavilla ty6vaatteita mm. keikkatydntekijoille

ja ne ovat hyvakuntoiset, siistit ja sopivankokoiset. 12345
Koronapandemia vaikuttaa haluuni osallistua asiakaspalveluun. 12345

Jokaisella tyOpaikalla on tarpeeksi tydvalineitd seka vakituisille etta
vuokratyodntekijoille. 12345
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Saan kattavan perehdytyksen tydvélineiden ja tytkalusteiden
kayttoa varten. 12345

10. Seuraavat kysymykset koskevat asiakaspalvelun laatua.

Arvioi alla olevat vaitteet seuraavan asteikon mukaan: 5 = Taysin samaa mieltd, 4 = Jokseenkin
samaa mieltd, 3 = En 0saa sanoa, 2 = Jokseenkin eri mieltd, 1 = Taysin eri mielta*.

Asiakaspalvelua koskevat perehdytykset ovat selkeité ja kattavia. 12345
Osallistun asiakaspalveluun mielellani. 12345
Asiakkaat ovat aina tyytyvaiset asiointiin minun kanssani. 12345
Arvioin tuottamani asiakaspalvelun laatua korkeaksi. 12345

Osaan suorittaa asiakaspalvelutehtavia taysin itsenaisesti jokaisella
tydpaikalla. 12345
Samalla ty6paikalla tehtyjen tydvuorojen maara vaikuttaa

asiakaspalvelulaatuun. 12345

11. Haluaisitko jatkaa tyoskentelya nollatuntisopimuksella tulevaisuudessa?

Kylla
Ei
En osaa sanoa

Haluaisin paasta vakituisiin tydsuhteisiin

12. Tahan voi kommentoida vapaasti henkilostopalveluyrityksen kautta tydskentelya ja

keikkatydntekijoiden tuottamaa asiakaspalvelua
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Kyselyn saatekirje Metropolia AMK:n opiskelijoille
Hyva opiskelija,

Olemme Metropolia Ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelijoita Elviira ja Svetlana
ja teemme tdman kyselyn osana opinnaytetyotamme. Kyselyssa kerattavista tiedoista ja
vastauksista ei ole mahdollista tunnistaa konkreettista henkilod. Kaytamme kyselysséa
kerattavia tietoja vain opinnaytetydtamme varten emmeka hyddynna niitd muussa tar-

koituksessa.

Kyselyn tarkoituksena on selvittdd henkilostopalveluyritysten kautta nollatunti tyésopi-
muksella tyoskentelevien tyontekijoiden mielipiteita heidan tuottamansa asiakaspalvelun
laadusta. Haluamme selvittaa tekijoita, jotka motivoivat keikkatyontekijoita asiakaspal-
veluun. Lisaksi haluamme selvittda asiakaspalvelun laadun parantamista edistavia ja es-
tavia tekijoita. Toivomme, etta vastaat tahan kyselyyn, jos teet keikkatydvuoroja paivit-

taistavara- tai vaatekaupoissa.
Kyselyyn voi vastata 25.4.2021 klo 23.59 asti.
Kiitos sinun ajastasi!

Elviira Karvonen ja Svetlana Siltanen.
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Kyselyn saatekirje vuokratyontekijoille
Hyva vuokratyontekija!

Olemme Metropolia Ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelijoita Elviira ja Svetlana
ja teemme tdman kyselyn osana opinnaytetyotamme. Kyselyssa kerattavista tiedoista ja
vastauksista ei ole mahdollista tunnistaa konkreettista henkilod. Kaytamme kyselysséa
kerattavia tietoja vain opinnaytetydtamme varten emmeka hyddynna niitd muussa tar-

koituksessa.

Kyselyn tarkoituksena on selvittdd henkilostopalveluyritysten kautta nollatunti tyésopi-
muksella tyoskentelevien tyontekijoiden mielipiteita heidan tuottamansa asiakaspalvelun
laadusta. Haluamme selvittaa tekijoita, jotka motivoivat keikkatyontekijoita asiakaspal-
veluun. Lisaksi haluamme selvittda asiakaspalvelun laadun parantamista edistavia ja es-
tavia tekijoita. Toivomme, etta vastaat tahan kyselyyn, jos teet keikkatydvuoroja paivit-

taistavara- tai vaatekaupoissa.

Kyselyyn voi vastata 09.5.2021 klo 23.59 asti. Linkki kyselyyn on tassa:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSc16at2Splt6XD5chZKI_YFRAhOxXBI5Jg967nYrl

wsQXx4yA/viewform?usp=sf_link

Suora sahkoinen linkki kyselyyn 16ytyy myds Facebookin ja LinkedInin sivuilla "Svet-

lana Siltanen” profiilissa.
Kiitos sinun ajastasi!

Elviira Karvonen ja Svetlana Siltanen



