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Palveluorganisaation tunnettuus ja ulkoinen imago

Otsikko Case: JobCafé
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Tiivistelma

Tutkielman tarkoituksena on kuvata palveluorganisaation tunnettuutta ja imagoa. Erityisesti tut-
kielmassa pyritddn analysoimaan Turun tydvoimatoimiston palvelun, JobCafén, tunnettuutta ja imagoa
kohderyhmén& olevien yritysten keskuudessa. Tutkimusongelmaan haetaan vastauksia seuraavien
osaongelmien kautta: 1) mitkd ovat ulkoisen imagon osatekijat palveluorganisaatiossa, 2) millainen on
JobCafén tunnettuus, 3) mika on imagon osatekijoiden térkeys tydvoimanhakupalvelulle yleensa ja 4)
millainen on JobCafén imago eri osatekijoiden osalta kohderyhméssé.

Tutkimuksen teorialuvun muodosti luku kaksi, jossa selvennettiin imagoon liittyvid kasitteitd ja
niiden vélisid suhteita ja kuvattiin imagon muodostumista. Lisaksi tunnistettiin palveluorganisaation
imagon osatekijat, jotka tassd tutkimuksessa jaettiin neljdén: palvelu, viestintd, toimintaymparisto ja
asiakaspalveluhenkil®sto.

Tutkimus oli luonteeltaan kvantitatiivinen. Se toteutettiin internetkyselynd Digium Enterprise,
reaaliaikaista internet-tutkimusjarjestelmaa hyoddyntéen. Linkki kyselyyn lahetettiin sdahkopostitse 994
Turun Yrittdjien jasenyritykselle. Vastausprosentiksi muodostui 26. Tutkimusaineisto analysoitiin SPSS
115 for Windows -tilasto-ohjelmalla. Analysointimenetelmind ké&ytettiin  suoria jakaumia,
ristiintaulukoita, keskiarvoja seka varianssi- ja faktorianalyysia.

Kyselylomakkeessa selvitettiin 32 muuttujan avulla tyévoimanhakupalvelun imagon osatekijoiden
tarkeyttd, jonka jalkeen vastaajia pyydettiin arvioimaan kuinka hyvin samat muuttujat kuvaavat
JobCaféta ja sen toimintaa. N&in voitiin tarkastella JobCafén imagoa suhteessa tyévoimanhakupalvelun
imagon osatekijoiden tarkeyteen. Imagon osatekijoista palvelua ja asiakaspalveluhenkildstda pidettiin
hyvin tarkeind, viestintdd ja toimintaymparistod melko tarkeind. JobCafén saamat arvot jaavéat etenkin
palvelun ja asiakaspalveluhenkildston osalta tdrkeyden saamista arvoista selvésti. Parhaiten JobCafé on
onnistunut toimintaympéristossaan: tarkeyden ja JobCafén saamat arvot ovat l&dhes yhtenevét. JobCafén
imagoa voidaan pitaa sen tavoiteimagon suuntaisena, mutta melko tasapaksuna, silla mikd&n muuttujista
ei noussut vahvasti muiden ylitse.

Kriittiseksi tekijaksi JobCafén imagon kannalta tuntuu muodostuvan JobCafén tunnettuus, sill&
imago ei voi muodostua ilman organisaation tuntemista. Julkisuudella, tiedottamisella ja markki-
noinnilla on tarked rooli JobCafén toiminnassa, mutta tastd huolimatta JobCafén tunnettuus on koh-
deyritysten keskuudessa vield melko alhainen. Viestintdd edelleen parantamalla ja tehostamalla
JobCafén tietoisuuden ja tunnettuuden pitdisi parantua, mika voi synnyttdd myos positiivisia asenteita
sidosryhmien keskuudessa. Mita tunnetumpi organisaatio on, sitd pysyvampi ja voimakkaampi imagosta
voi muodostua. Toisaalta pitdd huomioida, ettd JobCafé on vield melko nuori organisaatio, joten
tunnettuus parantunee ajan myota.
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