Katri Jakosuo
Asiakas- ja henkilostotyyty-
vaisyyden viliset yhteydet

ulevaisuudessa kor-
keatasoinen palvelu
ja toimiva tyOyhteiso
ovat entista tirkeampia tekijoita
palvelualalla, silld kulutuksen paino-
piste on siirtymdssa yhda enemman tava-
roista palveluihin (esim.Arasli ym.2005). Kdytanndssa
timi tarkoittaa, ettd aiempaa useammat tyontekijat
tyoskentelevit palvelutehtavissa.

Palvelusektori ei kuitenkaan tarvitse uusia tyon-
tekijoitd ainoastaan siksi, ettd toimialalle syntyy uusia
tyopaikkoja. Yritysten on kyettiva sdilymdin vetovoi-
maisina tyopaikkoina my&s, koska uusia tyontekijoi-
td tarvitaan suurten ikiluokkien jaddessa elikkeelle.
Osaavista tyontekijoista kaytavan kilpailun ennuste-
taankin kiristyvan, koska ammattitaitoisten tyonte-
kijdiden madran on arvioitu olevan alhaisempi kuin
avoimien tyopaikkojen. Etenkin palvelualalla ammatti-
taitoisten tyontekijoiden merkitys on suuri. Ammat-
titaidoton palvelu synnyttdi tyytymattémii asiakkaita,
jotka vaihtavat helposti palveluntuottajaa.

Uhkaava ty6voimapula vaikuttaa vaistimattd yritys-
ten asiakas- ja henkilstostrategioihin. Useissa yrityksissa
joudutaankin miettimain yha tarkemmin, miten tuottaa
laadukkaita palveluja niukoilla henkilostoresursseilla ja
kuinka samalla pitdd tyonsd osaava henkilostd palve-
luksessaan. Pyrin selkeyttimdin titd mahdottomalta
tuntuvaa yhtaléa vuonna 2005 valmistuneessa vaitoskir-
jatutkimuksessani, jossa tarkastelin asiakas- ja henkilos-
totyytyvaisyyden vilisid yhteyksid. llmidstd on olemassa
verrattain vihan tutkimusta, silld saman organisaation
asiakas- ja henkilostotyytyvaisyystutkimusten aineistoja
ei yleensd ole mahdollista kdyttda yhtd aikaa.

Tutkimukseni voidaan katsoa liittyvan yritysten pyr-
kimyksiin parantaa toimintansa laatua. Useissa ilmiota
kasittelevissa keskusteluissa onkin nahtivissa visio, jon-
ka mukaan henkil6ston tyytyviisyyden lisaédntyminen
nakyisi asiakastyytyvaisyydessa ja asiakastyytyvaisyy-
den parantuminen taas johtaisi asiakasuskollisuuteen
ja liilkevaihdon kasvuun (Kaplan & Norton 2004).

Tutkimuksen tavoite

Tutkimukseni kohteena olivat asiakastyytyviisyys ja hen-
kilostotyytyvdisyys ja nadiden ilmididen vilinen yhteys.

— tapaustutkimus Suomen  asikas- ja henkisststyy-
Postista™

tyvéisyyden vilisia yhteyk-
sid on tutkittu jo 1960-luvulla
(esim. Cotham 1968). Alkuaikoina
tutkimus keskittyi tarkastelemaan la-
hinna henkildstén tuottavuuden ja asiakas-
tyytyviisyyden vilisid yhteyksid (Robbins 1986). Koska
ilmiiden vililld ei havaittu selkeitd yhteyksid, mielen-
kiinto aihetta kohtaan hiipui. Palvelusektorin kasvun
ja laatuajattelun myota asiakas- ja henkilGstotyytyvai-
syyden viliset yhteydet kuitenkin alkoivat jilleen kiin-
nostaa tutkijoita.Viimeisten 20 vuoden aikana aihepiiria
koskevaa keskustelua on kdyty runsaasti (esim. Buzzell
& Gale 1987; Bowen & Lawer 1992; Chance & Green
2001; Holmburg & Stock 2004). Tamian keskustelun
lahtokohtana on osaksi yritysten pyrkimys kasvattaa
liikevaihtoaan tuotantoa tehostamalla. Useissa ilmiota
kasittelevissa keskusteluissa onkin nahtavissa visio siita,
ettd henkiloston tyytyvaisyyden lisdantymisen tulisi na-
kya asiakastyytyviisyydessai ja asiakastyytyvdisyyden taas
johtaa asiakasuskollisuuteen ja liikevaihdon kasvuun.

Tutkimuksen ensisijaisena tavoitteena oli selvittis,
tukivatko kdyttimani aineistot aihetta kasittelevassa
kirjallisuudessa esitettyja kasityksia ndiden kahden
ilmion vilisesta yhteydesta (Buzzell & Gale 1987; Bo-
wen & Lawer 1992; Heskett ym. 1994; Zeithaml ym.
1996; Chance & Green 2001;Roman & Ruiz 2005).T4-
man lisdksi pyrin selvittimain, selittivitko asiakkaiden
ja henkiloston tyytyvdisyyttd myos sosiodemografiset
ja sosioekonomiset tekijat.

Tutkimuksen teoreettisessa osuudessa selvitin
muun muassa, mitka tekijat vaikuttavat kuluttajien pal-
veluiden ostamiseen sekd millainen rooli henkilostolld
on palveluprosessissa (Ritzer 2000; Kaplan & Nor-
ton 2004). Tutkimuksen empiirinen osuus muodostui
tapaustutkimuksesta, jonka kohteena on Suomen
Postin omien toimipaikkojen toiminta. Asiakkaiden
nakokulmaa ja mielipidetta edustivat kevailla 2000
toteutettuun palvelumittariin vastanneet toimipai-
koissa asioineet kuluttajat (n = 40 692). Syksyn 2000
henkil6stokyselyyn vastanneet palvelumyyjit edustivat
puolestaan henkil6ston nakokulmaa (n = | 507).Tut-
kimusmenetelmind kaytin erilaisia monimuuttujame-
netelmid (Taulukko ).

*Katsaus perustuu samannimiseen 12.12.2005 Helsingin yliopiston maa- ja metsitaloustieteellisessi tiedekunnassa tarkastet-
tuun vaitoskirjaan.Vaités kuuluu kuluttajaekonomian alaan, ja se on julkaistu Helsingin yliopiston E-Thesis -sarjassa (http:/
ethesis.helsinki.fi).
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Taulukko |.Yhteenveto analyysimenetelmista.

Analyysimenetelma

Palvelumittari
Faktorianalyysi X
Erotteluanalyysi x
Korrespondenssianalyysi x
Varianssianalyysi X

Aineisto

Tutkimuskohde
Henkilostokysely

X IImion ulottuvuudet
X Alueelliset erot
X Ryhmien viliset erot

Ryhmien viliset erot

Rakenneyhtalomalli

Suomen Postin henkildsté on toiminut my&s mui-
den viitoskirjojen innoittajana. Esimerkiksi Sund-
vikin vuonna 1998 valmistunut viitoskirja keskittyi
tarkastelemaan Suomen Postissa tehtyjen suoritus-
arviointien luotettavuutta. Mattila (2006) tarkasteli
puolestaan tutkimuksessaan muutoksen lapivienti ja
muutosvastarintaa toiminnan ja vallan nakokulmista
kolmen suomalaisen suuryrityksen henkiloston ko-
kemusten kautta.

Ennen tutkimukseni keskeisten tulosten esittelya
on hyva pohtia lyhyesti, mitd hyva palvelu ja toimiva
tyoyhteisé merkitsevit.

Hyvéan palvelun merkitys

Hyvan palvelun mairittelee ensisijaisesti asiakas. Kos-
ka asiakkaat tarpeineen ovat erilaisia, vaihtelee myos
tapa, jolla hyvd palvelu miiritellaan. Toisille hyva pal-
velu saattaa ndyttdytya lahinna palvelun nopeutena.
Talléin sen arviointiin vaikuttaa myds odottamiseen
kuluva aika.Toisille hyvd palvelu taas on asiantuntevaa
ja ammattitaitoista palvelua, johon liittyy myos aktii-
vinen palvelualttiuden osoittaminen. (Hoyer & Hoyer
2001; Jakosuo 2002.)

Viekdd se nuorimies pois palvelutiskiltd, joka vastaa

joka ikiseen kysymykseen “en mind tiedd” eikd edes

rupea selvittdmddn asiaa ennen eri vaatimuksesta.
Tama lainaus on perdisin Postin asiakastyytyviisyys-
kyselystd ja osoittaa, kuinka voimakkaita reaktioita
asiakkaan kasityksestd poikkeava palvelutapa saattaa
aiheuttaa ja kuinka tdmi taas vaikuttaa asiakastyyty-
vdisyyteen.

Mairitellaanpa hyva palvelu milla kriteereilld tahan-
sa, sen voidaan katsoa olevan seka asiakkaan ettd yri-
tyksen etu.Asiakkaan kannalta hyva palvelu tarkoittaa
esimerkiksi asioimisen nopeutumista, silld se vahentida
jonotusaikaa (esim. Davis & Vollmann 1990). Ammat-
titaitoista palvelua saaneen asiakkaan ei myodskain
tarvitse kdyttad aikaansa mahdollisten virheiden kor-
jaamiseen. Tahéan voidaan lukea esimerkiksi viallisten
tuotteiden palauttaminen kauppaan.

Yritystd ammattitaitoisen palvelun tarjoaminen
hyodyttdd esimerkiksi siten, ettd se luo ja vahvistaa
yrityksen hyvda imagoa. Hyva palvelu lisaa asiakasus-
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Iimioiden viliset yhteydet

kollisuutta ja vihentdi asiakasvalitusten maaraa. (Buz-
zell & Gale 1987; Jarvelin ym. 1992; Kankkunen ym.
1995.) Talloin henkilostd voi keskittyd asiakkaiden
palvelemiseen sekd tuotteiden ja palvelujen myyntiin.
Lisdantyneella myynnilld puolestaan on yleensa positii-
vinen vaikutus yrityksen taloudelliseen tulokseen.

Asiakaspalveluun erikoistuneissa yrityksissa hyvén
palvelun maarittely ja siihen pyrkiminen on vain yksi
tapa kehittdd toimintaa. Koska asiakaspalvelu on asi-
akkaan ja henkiloston vilista vuorovaikutusta, on toi-
mivan ty&yhteisén merkitys suuri.

Toimivan tydyhteison merkitys

tyontekijoiden viihtyvyyden kannalta (esim. Fields &
Blum 1996; Kaplan & Norton 2004). Tutkimusaineis-
tossani tySilmapiiriin liittyvia kysymyksia kasitelladnkin
useissa sanallisissa palautteissa.

Mitd hyotyd ndistd kyselyistd on? Mitddn muutosta ei

kuitenkaan tapahdu.Véhdlld vdelld tehddén edelleen

toitd. Tydnantaja viis veisaa tyontekijoistd, tdrkeintd on
mahdollisimman suuri voitto rahassa mitattuna. Yksi-
tyiseldmdilld ei ole mitddn arvoa, tydajat idioottimaiset
ja muuttuvat pdivdn varoitusajalla. Jos yrittdd kommen-
toida ilmoitetaan, ettd nyt on ndin. Jos ei miellytd, voi
sanoa itsensd irti. Paketit painavat tosi paljon, ne pitdiisi
nostella yldhyllyille. Onko tarkoitus tappaa tyolld, niin
ettd jdd vdhemmdn poispotkittavia?
Nailld sanoilla erds palvelumyyjistd kuvasi tuntojaan
syksyn 2000 henkilostokyselyssa. Kuvauksesta huokuu
vastaajan tyytymattomyys ja turhautuminen, eika siind
suinkaan ndy viitteitd hyvistd tydilmapiirista.

Hyvin, toimivan tydilmapiirin kuvaukset ovat usein
jokseenkin yhdenmukaisia. Hyvan ty&ilmapiirin tun-
nusmerkkeind pidetddn avoimuutta, vuorovaikuttei-
suutta sekid yhteistyota (esim. Robbins 1986; Rollison
& Broadfield 2002). Tydssdan viihtyva tyontekija on
innostunut ja sitoutunut. Han myds jaksaa tehdi pa-
remmin toitd. Tatd ilmiotd kuvaa osuvasti seuraava ote
erdin palvelumyyjan kommentista:

Jatkuva henkiléstopula. Jos ei itse sairasta, joutuu jatku-

vasti paikkaamaan toisten sairaslomia.Vuorot vaihtuvat

pdivittdin. Jos on jotain omaa menoa, esim. lddkari, niin



joutuu peruuttamaan, koska téissd on pakko olla, si-
jaisia ei I6ydy.Varsinkin perjantaina nditd opiskelijoita
ei kylld I6ydy téihin. Eli terveend olemisesta “sakote-
taan”. Opiskelu, jota luvattiin tyéajalla, ei myoskddn
toteudu samoista syistd. Johto vaatii, ettd itseddn pitdd
kehittdd, jotta pysytddn muuttuvissa kuvioissa muka-
na. Kun toimipaikat ovat melkein puoli vuorokautta
auki ja siihen lisdtddn vield tydmatkat, niin ei pysty
menemddn mihinkddn opistoonkaan opiskelemaan
omatoimisesti.
Kuten edellisestd kommentista voidaan padtelld, hy-
vinvoivalla tyyhteis6lld on positiivinen vaikutus myds
yrityksen taloudelliseen tulokseen. Hyvinvoivassa
tyOyhteisossd esimerkiksi sairauspoissaolo- ja tapa-
turmakustannukset ovat yleensd alhaisia (Rollison
& Broadfield 2002). Hyvin tyGilmapiirin on lisdksi

Taulukko 2.Tutkimuksen keskeiset tulokset.

katsottu heijastuvan asiakaspalvelun laatuun; hyvin-
voivassa tydyhteisdssd tydntekijat ovat palvelualttiita.
He ovat halukkaita kehittimain toimintatapoja, jotka
parantavat palvelun laatua. Tamdnkaltainen hyvinvointi
organisaation henkildston keskuudessa on huomatta-
van tirkedd myds yrityksen menestymisen kannalta,
silla asiakaspalveluhenkilstd vaikuttaa olennaisesti
siihen, millaisen mielikuvan asiakas yrityksestd saa
(Robbins 1986; Juuti & Vuorela 2002).

Tutkimuksen keskeiset tulokset

Empiirisen osuuden keskeisin tulos oli havainto siit,
ettd henkiloston tyytyvdisyys ei vaikuta asiakkaiden
tyytyviisyyteen (Taulukko 2). Merkillepantavaa oli, ettd
tissd tutkimuksessa asiakkaat olivat ldhes poikkeuk-
setta tyytyviisid toimipaikkojen palveluihin.

Analyysimenetelma Keskeinen tulos

Palvelumittari

Faktorianalyysi

Erotteluanalyysi
tyytyvaisyyteen.

Asiakkaan sosiodemografiset ja
sosioekonomiset tekijit eivat
vaikuta tyytyvaisyyteen.
Asiointiuseus ja jonotusaika vaikuttavat asiakkaan tyytyviisyyteen.
Asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyden vililla ei voida havaita

Korrespondenssianalyysi

Varianssianalyysi

Rakenneyhtalomalli yhteyksi.

Yksi selitys sille, ettei ilmididen vililla havaittu yhteyttd,
saattaa l6ytyd tutkimuksen kohteena olevista palve-
luista. Esimerkiksi postimerkkejd ostavan asiakkaan
transaktio palvelumyyjin kanssa kestdd suunnilleen
muutaman minuutin. Tillaisessa rutiiniluonteisessa
kohtaamisessa asiakkaan kannalta lieneekin suurempi
merkitys palvelun nopeudella kuin silld, kuinka hyvin
palvelumyyja viihtyy tyossdan.

Tutkimus tukee kuitenkin kdsitysti siitd, ettd henki-
|16ston ja asiakkaan vilisen vuorovaikutuksen onnistu-
minen vaikuttaa siihen, millaiseksi asiakas palvelun laa-
dun arvioi. Tulosten mukaan prosessin onnistumiseen
rutiiniluonteisissa palveluissa vaikuttivat henkildstdn
ammattitaidon ohella palvelun nopeus seki palvelun
saamiseksi vaadittavan jonotusajan pituus. Lisaksi asi-
akkaan asiointiuseus ndytti vaikuttavan hanen tyytyvii-
syyteensa: tutkimuksessani ne asiakkaat, jotka asioivat
toimipaikoissa muita useammin, olivat tyytyvdisempid

Asiakastyytyvaisyydessa voidaan
havaita useita ulottuvuuksia.

Kuntatyyppi ei vaikuta asiakkaan
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Henkilostokysely
Henkilostotyytyvaisyydessa
voidaan havaita useita
ulottuvuuksia.

Kuntatyyppi ei vaikuta
tyontekijan tyytyvdisyyteen.
Tyontekijan iki ja tyduran
pituus vaikuttavat
henkil6stotyytyvaisyyteen.

kuin postissa harvemmin asioivat asiakkaat.
Asiakastyytyvdisyyden ohella tutkin henkiléstén
tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd. Tulosten mukaan
vaikuttaa selviltd, ettd mitd pidempdan tyontekija oli
Postissa tyoskennellyt ja mitd idkkdaampi han oli, si-
td positiivisemmin hin ndytti suhtautuvan tyohonsa.
Merkillepantavaa oli, etti lahes 90 prosenttia palvelu-
myyijistd oli tydskennellyt Postissa yli || vuotta.
Koska aineistot tarjosivat ainutlaatuisen tilaisuuden
tarkastella asiakas- ja henkil6stotyytyvaisyyttda myos
koko Suomen nikokulmasta, analysoin aineistoja myods
kuntatyypin perusteella. Analyysid varten aineistot
jaettiin kolmeen eri ryhmain. Ryhmit olivat |) pai-
kaupunkiseutu, 2) yli 50 000 asukkaan kunnat ja 3) alle
50 000 asukkaan kunnat.Tulosten mukaan kuntatyyppi

ei vaikuta asiakkaan tai tyontekijan tyytyviisyyteen.

Kaytannossa tima tarkoittaa sitd, ettd seka asiakas- et-
td henkildstotyytyvdisyys ndyttavit olevan enemmin
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riippuvaisia paikallisista olosuhteista kuin kuntatyypis-
td.Vaikka ryhmien vilisid eroja ei pidetty merkittavina,
padkaupunkiseudun todettiin eroavan hieman muista
ryhmista. Erojen katsottiin johtuvan paakaupunkiseu-
dun muita alueita suuremmista asiakasmairistd sekd
henkiléston rakenteesta. Padkaupunkiseudun henki-
|6storakenne poikkesi muista ryhmistd nuorimpien ja
vanhimpien ikdryhmien suhteen. Muihin ryhmiin ver-
rattuna paakaupunkiseudulla oli eniten alle 30-vuotiai-
ta tyontekijoitd, eiki yli 61-vuotiaita vastaajia ollut ai-
neistossa yhtaan. Postin kannalta tulos merkitsee sit4,
ettd erityyppisissd kunnissa sijaitsevien toimipaikkojen
toimintaa voidaan kehittdd samalla tavalla.

Tutkin lisdksi parhaimpien ja heikoimpien toimipaik-
kojen vilisia eroja asiakastyytyvdisyyden perusteella.
Niille toimipaikoille, joiden asiakastyytyvaisyys oli eri-
tyisen korkea, olivat ominaisia yhteiset ja asiakkaiden
tyytyviisyyteen tahtadvit toimintatavat, tavoitteellinen
toiminta, avoimuus sekd kokemukset kohtuullisista
tyopaineista. Toimivan yhteistyon ansiosta henkilsto
noudatti yhteisesti sovittuja kiytintoja. Toimipaikassa
osattiin my&s reagoida nopeasti ja joustavasti asiakkai-
den toiveisiin.Yksi selitys ndin onnistuneelle tilanteelle
16ytyy henkiloston palkitsemisesta. Toimivissa tydyh-
teisdissd tyontekijoitd palkittiin oma-aloitteisuudesta
ja vastuunotosta. Parhaimmissa toimipaikoissa henki-
|6ston toimintaa myds ohjasi tavoitteellisuus: ndiden
toimipaikkojen henkilsto tiesi,miten oman tyépaikan
tavoitteet liittyivat koko Postin tavoitteisiin.

Ty6nantajan tavoitteiden tiedostaminen edesauttaa
yhdensuuntaista toimintaa niiden saavuttamiseksi koko
Postissa. Asiakasldhtdiselle toimipaikalle oli ominaista
avoimuus, joka nakyi erityisesti ristiriitatilanteissa ja
oppimisessa. Toimipaikoissa osattiin kisitelld mahdol-
lisia erimielisyyksid rakentavassa hengessa, tyontekijit
saivat helposti kdyttoonsa tarvitsemansa tiedot ja jo-
kaisella oli mahdollisuus oppia toistensa kokemuksista.
Hyvin hoidettujen ty&jarjestelyjen ansiosta tyontekijat
kokivat tydmaaransd kohtuullisiksi. Ndin henkil6stol-
I3 on pienempi vaara uupua tydssddn ja paremmat
mahdollisuudet tarjota asiakkailleen mahdollisimman
hyvad palvelua. Tulokset siis tukevat kisityksid, joiden
mukaan hyva ty6ilmapiiri edistdd tyontekijoiden jaksa-
mista ja osaamista (esim. Robbins 1986).

Tutkimukseni mukaan henkiléstén mikro- ja makro-
tason tyytyvaisyys eivat kuitenkaan kulje kisi kidessa.
Tassd tutkimuksessa tyoyksikoiden ilmapiiri koettiin
hyviksi siitd huolimatta, etteivit vastaajat katsoneet
Postin johdon arvostavan heidin ty6tdan.

Lopuksi

Tekemini tutkimus tdydentdd asiakastyytyvdisyyttd
kasittelevad keskustelua havainnoilla, joiden mukaan
asiakkaan jonotusaika ja palveluiden kiyttduseus se-
ka asiakasmadriin suhteutetut, riittdvat henkilosto-
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resurssit heijastuvat asiakastyytyviisyyteen. Tutkimus
tdydentdd myos henkilostotyytyvdisyyden ymparilla
kaytavda keskustelua. Tulosteni perusteella nidyttdd
siltd, ettd esimerkiksi tydyhteison avoimuus, toimin-
nan tavoitteellisuus sekd kokemukset kohtuullisista
tyOpaineista vaikuttavat henkiloston tyytyviisyyteen.
Henkiloston tyytyviisyys heijastuu puolestaan vililli-
sesti asiakkaiden tyytyviisyyteen.

Saamieni tulosten valossa on syyta tarkastella kriit-
tisesti vallalla olevaa ajatusta asiakas- ja henkilostotyy-
tyvaisyyden vilisistd yhteyksistd (Buzzell & Gale 1987;
Bowen & Lawer 1992; Heskett ym. 1994; Zeithaml
ym. 1996; Chance & Green 2001; Holmburg & Stock
2004; Roman & Ruiz 2005). Tamén tutkimuksen mu-
kaan henkiloston tyytyvdisyyden perusteella ei voida
ennustaa asiakkaiden tyytyviisyytta. Vaikka tyonteki-
ja ei viihtyisi tyossadn, han voi silti palvella asiakkaita
hyvin. Tatd taustaa vasten esimerkiksi tyontekijoiden
tyytyviisyyteen pohjautuvat palkitsemisjirjestelmit
kaipaisivat kehittamista.

Yrityksissd tutkimukseni tuloksia voidaan hyédyn-
tad esimerkiksi kuluttajille suunnattujen palveluiden
kehittamisessa. Tutkimustulokset tarjoavat viitteita
my®0s siitd, ettd riittadvan, ammattitaitoisen ja osaavan
henkilstén ohella palvelupisteen toimivuus vaikuttaa
palvelun onnistumiseen. Jos palvelupisteissa on toimi-
vien laitteiden ja koneiden liséksi riittdvasti opastei-
ta, asiakkailla on mahdollisuus halutessaan toimittaa
asiansa itsepalveluna. Talloin henkilosto voi keskittyd
palvelemaan asiakkaita, joiden asiointi vaatii henkil6-
kohtaista palvelua. Palveluita kehitettdessa on kuiten-
kin huomattava, ettei fyysisen ympéristén toimivuus
poista ammattitaitoisen henkiléstén merkitysta.

Tutkimuksessa ilmeni myos, ettd Postissa pidem-
paan tyoskennelleet tydntekijit olivat muita tyonteki-
joita tyytyvaisempia tydhonsi. Tyontekijoiden tyotyy-
tyvaisyyden katsotaan heijastuvan positiivisesti muun
muassa yrityksen taloudelliseen tulokseen. Organisaa-
tioiden olisikin hyva pohtia, ovatko osa-aikaisissa ja
mairaaikaisissa tyosuhteissa toimivat, yrityksen arvoi-
hin ja toimintatapoihin sitoutumattomat tyontekijat
pitkdlla tahtdimelld yrityksen toiminnan kannalta hyva
sijoitus. Liséksi yritysten olisi hyvd ymmartaa, ettd tyo-
hyvinvoinnin ja tuottavuuden vililtd on 16ydetty posi-
tiivisia yhteyksid vain ldhinnd palkan ja tuottavuuden
vililtd, aihetta kdsittelevan keskustelun runsaudesta
huolimatta. Menestyikseen yritysten tulisi siis palkita
tyontekijansa kunnolla sellaisesta tyosti, joka on tehty
hyvin. Tyéntekijoiden konkreettiseen palkitsemiseen
investoidut rahat ndyttivat palautuvan yritykselle
tuottavuuden kasvuna.

Tassa tutkimuksessa suurin osa kyselyyn vastan-
neista palvelumyyjistd oli tyéskennellyt yli 20 vuotta
saman tyonantajan palveluksessa. Ajat ovat kuitenkin
muuttumassa ja pitkit tyosuhteet yhden ty&nantajan



palveluksessa alkavat jadda historiaan. TySsuhteiden  heikentdvit palvelujen laatua, riskialueita ovat jatkossa
keston ohella myds ihmisten suhtautuminen tyéhén  etenkin suuret kaupungit,joissa lyhytkestoisiin tydsuh-
on muuttumassa, eikd tyd pelkdn toimeentulon tarjo-  teisiin tottuneiden tyontekijéiden on helppoa vaihtaa
ajana endi riitd. Etenkin nuoremmat sukupolvet koh-  tydnantajaa. Jos yrityksen henkiléstopolitiikka lisdksi
distavat tydhon enemman vaatimuksia. Tulevaisuudes-  perustuu osa- ja mdirdaikaisen tydvoiman kayttéon,
sa tarvitaankin lisdd tietoa erityisesti siitd, miten tydon-  yrityksen johdon olisi hyvd miettid, kuinka realistista
tekijoiden mairi-aikaiset ja osa-aikaiset tyGsuhteet  on asettaa asiakaspalvelun tavoitteiksi korkea laatu ja
vaikuttavat asiakaspalvelun laatuun.Jos ndma patkiatyét — asiakastyytyviisyys.
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