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LUKIJALLE

Kédessisi on ote diplomityOstd, jossa selvitettiin teollisuuden asiakkaiden suun-
nittelu- ja konsultointipalveluiden hankintaa ja valintakriteereitd. Samalla tutkit-
tiin miten hyvin suunnittelu- ja konsulttitoimistot tuntevat asiakkaiden valintapro-
sessia, sen sisdltdod ja vaiheita. Tutkimus tehtiin kahdenlaisilla kysymyspatteris-
toilla, joista toinen kohdistui teollisuuden asiakkaisiin ja toinen palveluiden tarjo-
ajiin. Siten tédssd otteessa esitetddn molemmille osapuolille tulokset erikseen. Sa-
ma pitee myos johtopdidtoksid. Tutkimuksen perusteella sekid asiakas ja tarjoava
osapuoli voi oppia oman toimintansa kehittdmisessd. Téstd syystd on perusteltua,
ettd molemmat osapuolet tutustuvat kummankin osapuolen tuloksiin ja niistéd joh-

dettuihin johtopaatoksiin. Tutkimus toteutettiin kesilla 2009 Pohjois-Suomessa.

Tyon tilaajana oli Suunnittelu- ja konsulttitoimistojen liitto SKOL ry. Kiitédn
SKOL ry:n henkilostostd Matti Kiiskistd ja Timo Myllystd tyon ohjauksesta, saa-
mastani materiaalista ja taloudellisesta tuesta. Erityisesti haluan kiittaa siitd, ettd
sain tehdd tyon hyvin pitkélle omien ajatusteni pohjalta. Kiitos kuuluu myos niille
15 kpl yrityksii joista haastattelin 23 henkil6d tdhén tutkimukseen. Te olette osal-
tanne toteuttaneet yrityksenne yhteiskuntavastuuta. Toivottavasti saitte tutkimuk-
sesta ajattelunaihetta ja uusia vinkkejd omaan hankinta/tarjoustoimeenne. Tyon

ohjaavana professorina toimi Lappeenrannan teknillisen yliopiston Tuomo Késsi.

Mikaili lukijaa kiinnostaa tyon teoreettinen tausta, jossa on esitetty seki asiantunti-
japalveluiden hankintaa sekd markkinointia, voin pyynndstéd toimittaa kokonaisen
tyon. Kaikki kommentit tyostd ovat tervetulleita. Yhteyden otot sdhkopostitse

osoitteeseen ari.koskela(at)gmail.com
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1 SUUNNITTELUPALVELUIDEN HANKINTA
TEOLLISUUDESSA

Tyossd ensimméisend empiirisend osana oli tutkia suunnittelupalveluiden hankin-
taa teollisuudessa. Seuraavissa kohdissa esitellddn tutkimuksen toteuttamista, ky-
symysrungon rakentamista ja kysymysten merkityksid. Nédiden jdlkeen tarkastel-

laan haastatteluiden tuloksia.

1.1 Asiakashaastatteluiden suunnittelu ja toteutus

Seuraavissa kohdissa esitellddn miten haastattelu rakentui ja miten se suoritettiin.
Perustelen my0s haastateltavien yritysten valinnan sekd yritysten henkiléiden va-

litsemisen.

1.1.1 Tutkimusjoukon kuvaus

Tutkimukseen valittiin teollisuuden yrityksid, joiden tuotanto tapahtuu prosessi-
muotoisesti. Mukana on siten terdsteollisuuden, kemianteollisuuden, energiateolli-
suuden ja metsiteollisuuden yrityksid. Yritykset sijaitsevat pddasiassa Oulussa,
mutta kaukaisemmat yritykset ovat Oulusta noin 130 km péédssa. Vaikka osa asi-
akkaista onkin kaukana, kdyttavit kauempana olevat yksikot Oulussa sijaitsevien
suunnittelutoimistojen palveluita. Haastatteluun saatiin mukaan kaikkiaan kym-
menen yritystd ja niistd haastateltiin henkil6itd yhdestd — neljdiin, yhteenséd henki-
16itda oli mukana 15 kappaletta. Henkilokohtaisia haastatteluita oli 6 kpl ja puhe-
linhaastatteluita oli 5 kpl. Yksikkojen henkilokokoluokka vaihteli 25 aina 2400
henkiloon. Henkilston valinnassa pyrittiin 10ytamééin ne henkil6t, jotka suoranai-

sesti vastaavat palveluidentarjoajan valinnasta tai arvioimisesta.

1.1.2 Tutkimusmenetelmiit

Kaikille haastateltaville ldhetettiin tiedote haastatteluiden jarjestdmisestd etuki-
teen. Tiedotteesta muutaman péivin jalkeen, haastateltaviin otettiin yhteyttd puhe-
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limitse ja sovittiin aika haastatteluille. Haastattelu toteutettiin henkilokohtaisesti
haastattelemalla tai puhelinhaastatteluna. Ennen haastattelutilaisuutta kysymyssar-
ja oli annettu tutustuttavaksi etukiteen (liite 3), jolloin haastateltava sai valmistau-
tua tilaisuuteen ja tilaisuus meni nopeammin ldpi. Haastattelu tehtiin teemahaas-

tatteluna.

1.1.3 Haastattelun suunnittelu ja kysymysten laatiminen

Haastattelukysymykset muodostettiin palvelujenhankinnan teorian perusteella.
SKOL ry:n tarpeista johtuen mukaan tuli myos sellaisia kysymyksid, joilla ei ole
teoriassa osuutta. Téllaisia kysymyksid oli mukana my0s haastattelijan omasta
kiinnostuksesta johtuen. Kysymyspatteristo pyrittiin muotoilemaan siten, ettid ky-
symyksien perusteella saatiin ndkemys hankintaprosessin alkupiin toteuttamisesta

ja vaiheiden sisdllostd aina toteuttamiseen asti (liite 3).

1.1.4 Haastattelun kysymysrunko

Haastattelun kysymykset jaettiin kahdeksaan erilliseen kokonaisuuteen ja koko-
naisuudessa oli tarkentavia kysymyksid kahdesta — kahteentoista. Tama riippui
myo0s siitd, miten haastateltava vastasivat kysymykseen. Yhteensi yksittdisid haas-
tattelukysymyksid oli 50 kpl, mikili haastateltava vastasi kaikkiin mahdollisiin
kysymyksiin. Muutamaan kysymykseen pyydettiin vastaamaan numeroarvolla 1-
5, joissa 1= ei lainkaan tdrked, 2= ei kovin tirked, 3= melko tédrked, 4= tirked 5=
ratkaisevan tirked. Haastattelussa kiytettivd ohjaava runko on liitteessd 2. Haas-

tattelun kokonaisuudet olivat:

1. Haastattelun perustiedot
Télla osiolla haluttiin selvittdd yrityksen perustietoja, sekd haastateltavan si-
joittumista organisaatiossa. Osioissa tarkistettiin my0s tarkemmin toimialaa
ja yksikon kokoluokkaa, jolla tarkoitettiin nimenomaan Pohjois-Suomen yk-

sikon kokoluokkaa. T#ll6in materiaalista saadaan vertailukelpoisempaa.



2. Tilaajan projektitoiminta
Osiossa haluttiin selvittidd, miten paljon yritys kéyttaa ulkopuolista suunnit-
telua ja minkd verran silld on omaa suunnittelua. Tuloksia voitiin verrata
vanhoihin SKOL ry:n tutkimuksissa saatuihin suhdelukuihin. Kysymykselld
haluttiin selvittdd, milld perusteella suunnittelua otetaan kilpailuttamalla ja
milloin vuosisopimustarjoajalta. My0s alkuperdisen suunnittelijan kadyttod
tiedusteltiin, koska tdlloin saatiin selvyyttd siitd, kannattaako uusista inves-

toinneista kilpailla tiukemmin jatkoa ajatellen.

3. Palveluntarjoajien etsiminen
Téssd osiossa olevilla kysymyksilld pyrittiin selvittdmiin, mitd kanavia asi-
akkaat kayttavit tiedon etsimisessd. Tarjousprosessista kysymdlld voitiin ar-
vioida sitd, onko ostaminen aina jdrjestelmaillistd. Mikili ostaminen olisi jér-
jestelmillistd, voitaisiin prosessin vaatimukset ja vaiheet huomioida pa-
remmin asiakkaiden hankinnassa ja tarjoustoiminnassa. Asiakkaiden arvos-
tusta liiton jdsenyyteen ja erilaisiin laatujdrjestelmiin mitattiin numeroas-
teikolla. Talld pyrittiin selvittiméén sitd, onko uusilla yrittdjillda mahdollista
sadastdd tillaisissa asioissa. Pohjois-Suomen alueella olevien suunnittelutoi-
mistojen asiantuntemuksen kysymiselld voidaan arvioida alueen yritysten

keskindista sijoittumista.

4. Palveluntarjoajien valitseminen tarjousprosessiin
Osioissa selvitettiin kriteereitd tarjousprosessiin piddsemisestd ja tarjousme-
nettelyn valinnasta. Kriteerien avulla suunnittelutoimistot voivat painottaa

tutkimuksessa ilmi tulleita asioita paremmin.

5. Tarjouskyselyiden tekeminen
Tarjouspyyntdjen tekoa ja niihin kdytettavien ulkopuolisten palveluiden tar-
vetta tiedusteltiin sen takia, ettd suunnittelutoimistot voivat tulosten perus-
teella parantaa asiakkaan kanssa toimimista etenkin tarjouksen sisdllon méa-

rittimisessd. Tulosten perusteella voitiin péételld onko Pohjois-Suomen alu-



eella mahdollisuutta perustaa yritys, joka keskittyy ainoastaan tarjouspro-

sessin konsultointiin.

Tarjousten késittely ja arviointi

Tarjousten arviointimenetelmien kéyttod haluttiin kysyi, koska erilaisia me-
netelmid on runsaasti. Osa on laajoja ja toiset suppeita. Menetelmien kaytto-
asteen perusteella saatiin ndkemys siitd, miten paljon menetelmid kdytetddn
ja miten ne toimivat. MyOs suunnittelutoimistojen tietimystd menetelmisti

kyselldén, jolloin nédiden tuloksia voidaan verrata toisiinsa.

Palveluntarjoajan lopullinen valinta

Osiossa selvitetddn miten monta ostopaatoksentekijdd on loydettivissa teol-
lisuuden investointiprojekteja ostettaessa. Tétd verrattiin markkinoinnin teo-
riaan. Palveluntarjoajan valintakriteereitd selvitettiin erilaisissa projektityy-
peissd. Taustalta pyrittiin selvittdmidd myos muiden asioiden vaikutus paa-
tokseen, kuten esimerkiksi referenssien merkitys. Myos hinnoitteluun vai-
kuttavia tekijoitd kysyttiin. Téstd saatuja tuloksia voitiin verrata myos

SKOL ry:n muihin tutkimustuloksiin.

Tulevat toimintatavat ja palvelun kuluttaminen/arviointi

Palvelun kuluttamisen arvioimisella haluttiin tietdd, kuinka tarkasti palve-
luntarjoajia arvioidaan ja mikéli palveluntarjoajaa vaihdetaan, mitkd ovat
painavimmat syyt siihen. Myos teollisuusyrityksien toimintaa tulevaisuu-

dessa suunnittelun lisddmisesti ja sitoutumista selvitettiin.



1.2 Haastattelujen tulokset

Seuraavassa esitetdin haastattelusta saatuja tuloksia osa-alueittain. Osa tuloksista
on esitetty taulukoituna tai numerokeskiarvoina. Lisdksi tuloksiin on poimittu
tarkeitd haastateltavien kommentteja. Tuloksien analysointia on lisdd luvussa 3

Jjohtopéitoksissi.

1.2.1 Haastateltavien perustiedot

Haastateltavien yritysten perustiedot on keritty taulukkoon 1. Haastateltavat hen-
kilot olivat suunnittelupddllikkojd, projektipdallikkoja, teknisid padllikkojd sekd
tehdaspalvelupiillikkojd. Yksikoiden koko vaihteli tyontekijoiden midrdssd 25 -

2400 henkeen. Tarkemmat tiedot haastateltavista on esitetty liitteessa 2.

Haastatellut henkilot ovat yrityksien organisaatiossa sellaisissa tehtdvissi, joissa
he osaltaan vastaavat suunnittelu- ja konsultointipalveluiden hankinnasta. Toisaal-
ta kellekddn haastateltavalle ei voitu médarittdd tiettyd ostoryhménjédsenen roolia.
Huomattavaa tdssid on haastateltavien organisaatioon sijoittuminen, silld yksikddn
henkil®isti ei tule erillisestd osto-organisaatiosta, vaan kaikki ovat teknisenasian-

tuntemuksen edustajia (liite 3).



Taulukko 1. Haastatellut yritykset toimialoineen ja henkilomédrineen.

Tilaa- Toimiala | Haas- | Investointiaktiivisuus Haastattelu tapa

ja/asiakas tattelut

Tilaaja A Energia- | 1 Useita vuodessa, kunnossapitotyyp- | Henkilokohtainen
teollisuus pistd haastattelu

Tilaaja B Energia- | 1 Useita vuodessa, kunnossapitotyyp- | Puhelinhaastattelu
teollisuus pistd. Uudisinvestointeja vuosittain

Tilaaja C Kemian- | 2 Useita vuodessa, kunnossapitotyyp- | Puhelinhaastattelu
teollisuus pistd

Tilaaja D Kemian- | 1 Useita vuodessa, kunnossapitotyyp- | Puhelinhaastattelu
teollisuus pistd

Tilaaja E Kemian- | 1 Useita vuodessa, kunnossapitotyyp- | Henkilokohtainen
teollisuus pistd. Uudisinvestointeja vuosittain haastattelu

Tilaaja F Paperite- | 1 Useita vuodessa, kunnossapitotyyp- | Puhelinhaastattelu
ollisuus pistd. Uudisinvestointeja vuosittain

Tilaaja G Paperite- | 1 Investointiprojekteja kerran vuodes- | Henkilokohtainen
ollisuus sa. Tulevaisuudessa enemmaén. haastattelu

Tilaaja H Paperite- | 1 Useita vuodessa, Kunnossapitotyyp- | Henkilokohtainen
ollisuus pistd. Uudisinvestointeja vuosittain haastattelu

Tilaaja I Teréste- 1+1 Useita vuodessa, kunnossapitotyyp- | Henkilokohtainen
ollisuus pistd. Uudisinvestointeja vuosittain haastattelu, puhe-

linhaastattelu

Tilaaja J Terédste- | 4 Useita vuodessa, kunnossapitotyyp- | Henkilokohtainen
ollisuus pistd. Uudisinvestointeja vuosittain haastattelu

Yhteensd

10 kpl 15 kpl 11 kpl

1.2.2 Tilaajan projektitoiminta

Kysymys: Minkd verran suunnittelette itse ja mihin se kohdistuu?

Prosessiin ja prosessin olosuhteisiin liittyvdd suunnittelua tehtiin haastateltavissa
yrityksissd itse. Tdméd on osana teknologian kehittamistd. Esisuunnittelua ja ide-
ointia tehtiin myos paljon itse samoin kun kunnossapidollista suunnittelua ja pie-
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ninvestointeja. [sompaa investointisuunnittelua ei tehty juuri misséén itse, lukuun
ottamatta kahta yritystd, jotka keskittyvit teknologian ja laitteistojen myyntiin.
Toteutussuunnittelusta suurin oman suunnittelun osuus oli erdélld vastaajalla 50
%. Lihes kaikilla vastanneilla investointien toteutussuunnittelun osuus kokonais-
suunnittelumairistd oli ulkoa hankittuna 90 % - 100 %. Kunnossapidollisessa
suunnittelussa oman tyon osuus oli hieman suurempi. Tdma vaihteli 0 % - 50 %

vililla.

Suurimmilla yrityksilld oman suunnittelun osuus oli suurinta, samoin myos tekno-
logiaa myyvissi yrityksissd. Ainoastaan kahdella yritykselld ei ollut yhtdéin omaa
suunnittelua tai edes valmiuksia sithen, mika oli sindnsi yllattavad. Ulkoistaminen
on siten joissain yrityksissd viety hyvin pitkille. Suunnittelussa olevan henkilos-
ton madrd vaihteli 0-24 henkeen. Terésteollisuudessa ja paperiteollisuudessa omi-
en suunnittelijoiden mééri oli suurin ja kemianteollisuudessa ja energiateollisuu-

dessa pienin.

"Meilld ei itselld ole suunnittelua. Ainoastaan prosessiin ja prosessi olosuh-
teisiin liittyvdid suunnittelua tehdddn jonkin verran itse. Laitteistoon liittyvid
suunnittelua ei tehdd." (Tilaaja C)

"Esisuunnittelussa jonkun verran kdytetddn esimerkiksi ldhtoarvojen han-
kinnassa ulkopuolisia konsultteja. Sitten toteutus suunnittelu on lihes 100 %
ulkopuolista".(Tilaaja J)

"Mekaanisessa varsinainen oma suunnittelu vastaa 10 % kokonaispotista.
Investointiprojektissa tehdddn perussuunnittelu kokonaan itse.” (Tilaaja J)

Kysymys: Mikd on oman ja ulkopuolisen suunnittelumdcdrdn suhde?

Keskimédrin haastateltavissa yrityksissd ulkopuolista suunnittelua oli 82 %. Kun-
nossapidollisessa suunnittelussa ulkopuolisen osuus on pienempi kuin investointi-
suunnittelussa. Kaksi haastateltavaa totesi, ettd ulkopuolisten osuutta on jouduttu
vihentdamidn taloudellisen taantuman johdosta. Ulkopuolisen suunnittelun maird

oli yllittdvéan korkea alueen yrityksissd. Téssd kuitenkin on huomattava, ettd pro-



senttiosuudessa on mukana seki investointisuunnittelu, etti kunnossapitosuunnit-
telu. Mikéli ndmai eriteltdisiin, tulisi prosenttiosuuden muuttumaan, jokseenkin
siten, ettd kunnossapitosuunnittelusta itse tehdddn alle 30 %, ja investoinneissa

prosenttiosuus on korkeampi eli yli 90 %

Tulokset kertovat hyvin siitd, miten paljon yritykset ovat keskittyneet ydinosaami-
seensa. Joissakin yrityksissd ulkoistaminen on viety erittdin pitkélle, jolloin ul-
koistaminen on lihemmais 100 %. Herddkin vaistamittd kysymys, onko tulevai-

suudessa paluuta vanhaan ja missd méiérin?

Kysymys: Millaisissa tilanteissa palvelut otetaan suoraan vuosisopimuskump-

panilta ja milloin palvelu kilpailutetaan uudestaan?

Seitsemilld haastateltavista yrityksistd oli tehnyt vuosisopimuksen suunnittelupal-
veluista. Kolme yritysté ei ollut tehty vuosisopimusta virallisesti, mutta he kaytti-
vit jatkuvasti yhti tai korkeintaan kolmea toimistoa. Talloin kdytossé oli kiinteét
hinnastot. Yleisesti kunnossapidollista suunnittelua otettiin vuosisopimuskump-
panilta ja investointiprojektit kilpailutettiin lihes poikkeuksetta. Naméa poikkeuk-
set johtuivat tilanteista, jolloin teknologia oli vaativampaa. Tall6in valmiiksi "ope-
tettuja" toimistoja ei haluttu vaihtaa. Kaikista jirjestdytyneintd palvelujen hankin-

ta oli terédsteollisuudessa.

"Kiinteitd vuosisopimuksia ei ole, mutta kdytdmme muutamaa toimistoa.
Projektin alkaessa katsotaan ketd tuttuja sielld on ja tdmd on sellainen ala,
ettd varsin harvalla on kokemusta tdstd ja tamd johtaa sitten siihen, ettd
otetaan sellaisia toimistoja joita ei tarvi joka kerta opettaa. Se menee aika
paljon siihen, ettd meilld on muutama yhteistyokumppani jotka tuntevat
meiddn tuotteet.” (Tilaaja D)

Kolmella haastateltavalla ei ollut vuosisopimuskumppaneita. Tami johtui siiti,
ettd heidan vuosittainen suunnittelupalveluiden kiytto oli niin vaihtelevaa, jolloin
he eivit ndhneet sopimusta tiarkedni. Erdédn haastateltavan kommentti kuvaa myds

osaltaan miksi vuosisopimusta ei ole tehty:



"Ei ole sellaista jdrjestelmdd luotu, ettd ollaan ajautunut tiettyyn suuntaan,
eli meilld on epdvirallisesti vuosisopimuskumppani. Tulevissa projekteissa
isommat projektit kilpailutetaan ja pienemmdit otetaan tdltd epdviralliselta
kumppanilta." (Tilaaja G)

Usein pienemmiit yritykset eivit halunneet sitoutua mihink&én tiettyyn toimistoon
ja siten lukita tilannetta. Yritysten resurssien vihyys on pakottanut sithen, ettd
jatkuva palvelutarve tyydytetdin vuosisopimuskumppaneilla ja investoinneissa

kiytetddn kilpailuttamista.

Tuloksista voidaan néhdi yritysten pyrkimys varmistaa jatkuva, joustava ja edul-
linen palveluiden saanti. Sitoutumalla virallisesti tai epivirallisesti johonkin toi-
mittajaan, tehddin hankinta turvalliseksi ja vaivattomammaksi. Toisaalta toimitta-
jaa ei ndiden syiden takia helposti vaihdeta, mikd saattaa aiheuttaa vahinkoa pal-

veluiden ostajalle.

Kysymys: Kdytiitteko alkuperdissuunnittelijaa, mikdli se on mahdollista?

Noin puolet sanoi kéyttdvinsd alkuperdissuunnittelijaa, mikéli se on mahdollista
tai jarkevad. Nidmékin vastaajat totesivat, ettd se el ole mikdin kynnyskysymys
tehdessd valintaa. Puolet haastateltavista taas sanoi, ettd he eivit kdytd ainakaan
jarjestelmillisesti alkuperdissuunnittelijaa. Isommat yritykset eivit pyrkineet al-

kuperdistd kdyttimaan.

Vastauksien jakaantuminen ei sindnsa ylldttinyt, koska useimpien haastateltujen
yritysten tuotantolaitokset olivat vanhoja, jolloin alkuperdissuunnittelijoita oli
mahdotontakin saada mukaan. Toisaalta puolet haastateltavista vastasi, ettd he
pyrkivit kiyttiméin alkuperdissuunnittelijaa. Toisaalta vastakkaisiakin mielipitei-

ta esitettiin.

"Kdytdnnossd kyllda. Ei meilld ole mikddn pakko. Tosiasiahan on se, ettd jos
on yhteistd historiaa ja osaamista, niin he osaavat sen tehdd. Samoja henki-
loitd pyritddn kayttdamddn. Kylld kait suunnittelualalla henkilot on tdirkedm-
pid kuin se firma." (Tilaaja E)



"Ei me, periaatteessa kdytetddn nditd omia suunnittelukumppaneita. Asiat
on kuitenkin niin hyvin dokumentoitu, ettd ei ole tarvetta. Se ei ole mikddn
kriteeri." (Tilaaja I)

Tulokset on huomioitava uusista projekteista kilpailtaessa. Yleisesti ottaen pitka-
janteisyydelld on tirkein rooli asiakassuhteessa. Tatid tukee myos edellisessd ky-

symyksessd saadut tulokset.

1.2.3 Palveluntarjoajien etsiminen

Kysymys: Onko teilli yleisesti kiiytetty tai dokumentoitu palveluiden hankinta-
prosessi?

Kysymys: Jos on, niin noudatetaanko siti aina?

Kahdeksalla yritykselld oli hankintaprosessi kuvattu. Néistd vain muutamalla oli
suunnittelupalveluiden hankintaan erillinen kuvattu prosessi. Vain kahdella ei
ollut kdytossd minkédénlaista kuvausta. Ne joilla hankintaprosessi oli kuvattuna,

pyrkivit sitd kdyttdmiin ja toimimaan sen mukaisesti.

Haastateltavista kahdella ei ole kuvattuna prosessia, jolloin palvelujen hankinta
toteutetaan tapauskohtaisesti. Niiden yritysten hankintatointa voidaan yleisesti
pitdd muita heikompana. Tdtd kisitystd vahvisti myos haastattelussa muut ilmi
tulleet seikat. Téllaiset yritykset voivat olla suunnittelutoimistolle vaikeita asiak-
kaita. Toisaalta ndiden kahdeksan muun yritysten kanssa toimiminen voi olla sel-
kedmpad, mikéli hankintaprosessia noudatetaan. Télloin hankinta toteutetaan tiet-
tyjen vaiheiden mukaan ja sisdlt6é on tdlloin selkedampi. Kun hankintaprosessi tun-
netaan, voidaan sen vaiheiden vaatimukset ottaa paremmin huomioon asiakkaan

hankinnassa tai tarjousprosessissa.

Kun prosesseja ei ole méadritelty yrityksissd, joudutaan jokaisessa hankintatapah-
tumassa maddrittelemién vaiheet ja niiden sisdlto erikseen. Titd voidaan pitdd re-
surssien tuhlaamisena. Toisaalta miiritteleméttomyydelld viltytidin kangistumasta

tiettyyn kaavamaisuuteen, ja siten tehdd hankinta tapauskohtaisesti.
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Kysymys: Millaisia kanavia kdytdtte palveluntarjoajien etsimisessd?

Ylivoimaisesti tirkeammaiksi kanavaksi nousivat omat kokemukset palveluntarjo-
ajasta. Mikili uutta palveluntarjoajaa etsittiin, olivat omat aiemmat kokemukset
tai muiden suosituksilla erittdin tirked rooli. Palveluyrityksen kédyntid paikanpiil-

14 esittdytymassid pidettiin tarkednd.

Huomattavaa vastauksista oli se, ettd palveluntarjoajat haetaan ldhes poikkeukset-
ta vanhojen kokemusten perusteella. Uusia toimistoja ei etsitd juuri koskaan, lu-
kuun ottamatta marginaalisempia palveluita. Mikéli omakohtaista kokemusta ei
ollut, pyrittiin suosituksia hakemaan muilta kollegoilta tai konsulteilta. Tuloksista
ilmenee se, ettd kaupallisista yritysrekistereistid ei palveluja etsitty. Toisaalta tima
ei tarkoita sitd, ettei tédllaisissa rekistereissd tarvitsisi olla, silld monesti yhteystie-

toja etsitddn tillaisista ldhteisti.

"No meilld on tiedossa kokemustenperusteella tiedossa muutamia toimisto-
ja. Paikallisia toimistoja. Joskus myos asiakkaan kanssa tehtdvissd projek-
teissa, jolloin heilld on yleensd menossa jokin oma projekti, niin mitd silld
on suunnittelijana, niin monesti sitd kautta otettaan sitd suunnitteluvoimaa
myds meille. Se helpottaa kun on samat suunnittelijat.” (Tilaaja D)

"No tuota hyvin vihdn tarvii semmoista metsdstystd tehdd, ettd kyllihdn
ndmd firmat ite markkinoi, ettd voisko sanoa, ettd uusia alihankkijoita tulee
Jjoukkoon varsin vihdn. Valtaosa joiden kanssa meilld on tdnd pdivind so-
pimus, on tehnyt meiddn kanssa yhteistyotd jo vuosi jos ei kymmenid vuo-
sia.” (Tilaaja H)

"Lihinnd omat kokemukset ja Internet. SKOL ry:n tekemd luettelo konsul-
teista." (Tilaaja C)

"Sitten spesiaalihommissa, kun meilldkin on lisensoitua tekniikkaa kdytossd,
niin sitten jos niihin laitteisiin tarvitaan jotain, niin sitten se menee niitten
hankintakanavien kautta, valmistajalle se yhteyden otto ja he sitten hankki-
vat siithen suunnittelijat tai sen niitten alihankkijan joita he ovat kdyttdneet.
Meilld ei oma osaaminen riitd sithen millddn lailla. Pyritddn avaimet kiteen
toimituksiin tdllaisissa tapauksissa." (Tilaaja E)
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Petdjd ja Varamiki (2003, s. 46) tekemissd tutkimuksessa ilmeni tdarkeimmiksi
asiantuntijapalvelutarjonnan tietoldhteiksi suositukset muilta yrityksiltd ja tiedon
saanti suoraan asiantuntijayritykseltd. Tédssédkin tutkimuksessa siis henkilokohtai-

sella myyntityolld oli merkittdva rooli yritysten markkinoinnissa.

Kysymys: Milli perusteella otatte yhteyttdi palvelutarjoajaan?

Aikaisemmat kokemukset olivat ylivoimaisesti eniten vaikuttavin tekijd. Teknolo-
giaa myyvilld yrityksilld valintaan vaikutti heiddn asiakkaan kdyttimét suunnitte-

lijat. Tdma saattaa olla taloudellisinta ja usein myds asiakkaan vaatimus.

Paasdintoisesti aikaisemmat kokemukset ohjaavat valintaa. Toisena ohjaavana

tekijdnd on osaaminen tietyltd suunnittelualalta seki referenssit.

"Riippuu millaista referenssid heilld on ja siitd millaista asiantuntemusta
heiltd on saatavissa."

"Ensimmdisend tulee kyseeseen alueella toimivat suunnittelutoimistot ja sit-
ten riippuu onko miltd alalta kyse. Se ohjaa mitd palveluita yritykselld on
tarjota. Referenssit." .(Tilaaja A)

"Tunnettavuus, luotettavuus, yritykselld tdytyy asiat olla muuten kunnossa,
henkilot ratkaisevat, jos tunnetaan ja tiedetddn jokin kaveri, niin sitd pyri-
tadn kdayttdd, mikdli hinta on jarkevd." (Tilaaja F)

”Riippuu tapauksesta. Jos on kysymys prosessisuunnittelusta, niin siihen on
vksi joka tuntee kdyttdmdmme prosessin. Jos taas katsotaan esim. putoamis-
suojaus niin sitten otetaan yritys jolla on kokemusta tdstd ja on koettu hy-
vaksi. Riippuu siitd mitd suunnittelun alaa tarvitaan." (Tilaaja C)

Kaikessa on havaittavissa asiakkaiden pyrkimys turvalliseen ratkaisuun. Toisaalta
uusien toimittajien mukaan ottaminen, voi piristdd kilpailua sekd palvelun laatu

voi parantua aikaisempaan néhden.
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Kysymys: Piditteko tirkednd ja (kuinka tirkednd) ettd yritys on tai yritykselld

on:

Taulukko 2. Haastateltavien arvostus SKOL ry: jisenyyttd kohtaan, laatujérjes-

telmid kohtaan ja sijaintiin asteikolla 1-5.
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Kysymys: SKOL ry:n jdsenyys, asteikolla 1-5

Taulukosta 2 huomataan, ettd tulos jid melko matalalle (2,33), miké ei ole yllitti-
vid, koska liitto ei toimi asiakkaiden hyviksi tai niiden parissa aktiivisesti. Toi-
saalta liiton tavoitteena on edistdd markkinoiden toimintaa, jolloin voidaan ajatel-
la, ettd liitto olisi myds aktiivinen asiakkaiden suuntaan. Erds vastaajista sanoi
kdyttavin palveluntarjoajien etsimisessd SKOL ry:n julkaisemaa luetteloa konsul-
teista. Tama tuli ilmi kysyttidessd “"millaisia kanavia asiakkaat kéyttdivit palvelun-
tarjoajien etsimisessd?” Téllaisella nikyvyydelld voidaan lisitid asiakkaiden tun-
temusta toimistoista ja palveluista. Jotta liiton jdsenkunta tuntee jdsenyyden téirke-
dksi, voisi liitto omalla toiminnallaan tehdd jdsenyyttd arvokkaammaksi. Lisdd

haastateltavien mielipiteitd SKOL ry:n jdsenyydesté:
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"No ei ole koskaan tullut vastaan, ettd se olis joku kynnyskysymys." (Tilaaja
D)

"Ei ole kovin tirked. Se taitaa olla kuitenkin aika kattava Suomessa. Ehkd
se johtuu, ettd me pelataan nditten isoimpien yritysten kanssa, jotka ovat
kylld jidsenida." (Tilaaja E)

Kysymys: Laatujirjestelmd esim. 1SO 900x, asteikolla 1-5

Laatujarjestelméit néhtiin tirkednd asiakkaiden parissa (3,71). Ristiriitaiseksi asi-
akkaiden kommentit tekevét heiddn oma toimintansa, silld palveluita otettiin kui-
tenkin yrityksistd, joissa ei ollut mink&énlaista laatujdrjestelméd. Toisaalta hieman
negatiivista palautettakin laatujéarjestelmistd annettiin. Asiakkaiden kommentit
aiheesta kuvastavat hyvin laatujéarjestelmien kayttoa:

!

"Se on tdnd pdivind pakko. Emme ole kdyneet auditoimassa toimistoja.’
(Tilaaja E)

"Hyotyjd ei olla havaittu, mutta varmaan se parantaa toimintaa" (Tilaaja J)

Kysymys: Ympidiristojdrjestelmd esim. ISO 1400, Green Office (WWF), asteikol-
la 1-5

Suhtautuminen ympiristojarjestelmiin oli melko neutraali (2,89), eiké sitd kukaan
todennut olevan kriteeri valinnassa. Ympdristojirjestelmien merkitys kuitenkin
voidaan olettaa lisdéntyvin tulevaisuudessa. Jirjestelmilld saadaan varmasti yri-
tyksen oman toiminnan kannalta taloudellisia sddstojd pitkdlld aikavililla. Erds

haastateltava kommentoi jarjestelmii seuraavasti.

"Toki tdillainen toimiston osaaminen ja ymmdrrys on plussaa.” (Tilaaja J)

Kysymys: Kotimainen, asteikolla 1-5

Katsoessa taulukkoa 2 yrityksen kotimaisuus néhtiin erittidin tirkednd (4,00). Ky-

symys ymmirrettiin siten, ettd yritysten omistuspohjalla ei ollut merkitystd vaan
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silld, missd maassa mahdolliset palvelut toteutetaan. Kotimaisuus nihtiin tdrkedna
myo0s kielen ja kulttuurin takia. Erddn asiakkaan kommentti kuvasi kotimaisuuden

tarkeytta:

"Riippuu tapauksesta ja suunnittelun laajuudesta. Isoimmissa ei niin merki-
tystd, kunnossapito suunnittelussa on tirkedmpdd ja investoinneissa ei niin
tarkedd." (Tilaaja 1)

Tuloksesta herdd kysymys, miten vaatimus kotimaisuudesta tulee muuttumaan
tulevaisuudessa? Tédhin voidaan olettaa vaikuttavan kansainvilisempien nuorten
sukupolvien astuessa tyoeldmiin sekd globalisoituminen. Erdind muutosvoimana
voidaan pitéi tietotekniikan kehittymistd, joka antaa uusia mahdollisuuksia myos
halvemman tuotannon maihin. Tami on huomioitava etenkin investointityyppisis-

sd projekteissa.

Kysymys: Paikallinen, asteikolla 1-5

Katsoessa taulukkoa 2 paikallisuutta pidettiin tirkednd kunnossapidollisessa
suunnittelussa, mutta ei niin tarkeind investointisuunnittelussa. Molempien osalta
yhteiseksi arvoksi muodostui 3,77. Paikallisuutta pidettiin tirkedna erityisesti kus-

tannusten takia.

"Paikallisuus tulee tdirkediksi tdllaisessa ylldpitosuunnittelussa. Se on tdirke-
dd, taytyy olla ldahelld. 5. Investointi projekteissa se ei ole niinkddn tdrkedd.
Totta kai kdytdimme paikallisia, mikdili se on mahdollista ja jdarkevdd. Tdnd
pdivindhdn papereita syntyy missd pdin vaan, ei se paikallisuus silld lailla
investointiprojektissa ole tdrkedd.” (Tilaaja E)

“Isoissa projekteissa tehdddn niin paljon perussuunnittelua, kun taas ylldpi-
tosuunnittelussa on kyse siitd, ettd se pitdd osata integroida paikalliseen
tehtaaseen, jolloin se vaatii sen paikallistuntemuksen." (Tilaaja E)

Petdjian et al. (2003, s. 47) tekemissd haastattelussa paikallisuudelle ei annettu
niin suurta arvoa, kuin tésséd tehdysséa tutkimuksessa. Petdjin tutkimuksessa pai-

kallisuuden arvoksi saatiin 1,5 asteikolla 1-3. Tassd tutkimuksessa on huomioitava
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se, ettid tutkimus sisdlsi myOds muita toimialoja kuin vain teknistd konsultointia.
Tehtyjen tutkimusten perusteella voidaan todeta teknisessad konsultoinnissa paikal-

lisuuden olevan tiarkedssa roolissa.

Kysymys: Vakavarainen, asteikolla 1-5

Vakavaraisuus ndhtiin tirkednid (3,57), vaikkakin siihen ei huomiota juuri kiinni-
tetty kuten seuraavassa kysymyksessd ilmenee. Taloudellisessa taantumassa tu-
loksen voidaan olettaa kasvavan, kun taas nousukaudessa laskevan voimakkaasti.
Toisaalta yritysten tietoisuus riskienhallinnasta on parantunut ja riskienhallinnan

rooli tulee tulevaisuudessa yhé tarkeammaéksi.

Kysymys: Tarkistatteko sen?

Kuusi haastateltavista yrityksista tarkisti vakavaraisuuden ja kaksi yritystd olettaa
asian olevan kunnossa. Kolme yritysté ei tarkista vakavaraisuutta milldédn tavalla.

Vastuuvakuutukset tarkistetaan kaikissa yrityksissa.

Talld hetkelld vallitsevassa taloustilanteessa suunnittelutoimistojen vakavaraisuus
voi olla kriittisesséd pisteessd, jolloin se voi heijastua myos asiakkaiden meneilld
oleviin projekteihin. Vakavaraisuudesta syntyykin siten asiakkaan projektille ris-
ki. Tdnd pidivind riskienhallinta projektissa korostuu. Pienesti riskistd voi syntyd
iso, joten asian tarkistaminen olisi siten tdarkedd. Vastuuvakuutusten tarkistaminen
oli kaikilla asiakkailla valintaprosessissa mukana, joten samassa tilaisuudessa ti-

linpéétostietojen tarkistaminen tulisi siséllyttdd sithen.

"Sanotaan, ettd se luullaan tietiviin, oletetaan, mutta ei tarkisteta.”" "Ei tar-
kisteta, en usko, etti ollaan tarkastettu. Oletetaan sen olevan kunnossa.
Isoissa projekteissa, sanotaan 2-3 vuoden projekteissa tarkistetaan, koska
sielld pitdd olla mahdollisuus after serviceen." (Tilaaja G)

SKOL ry (2004, s. 15) julkaisemassaan riskienhallintaoppaassa on huomioitu yri-

tyksen vakavaraisuudesta syntyva riski yhtend keskeytymisriskini.
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Kysymys: Luettele kaksi suunnittelutoimistoa joiden asiantuntemusta pidit

hyvind?

Toimistot mainittiin seuraavasti: Sweco ja Poyry kuusi kertaa, Raahen insindori-
suunnittelu ja Rintekno kolme kertaa, Ramboll kaksi kertaa, Etteplan, Polartek,
WSP —Kortes, ConAri ja PLC-Plan yhden kerran.

Tama lista ei kerro totuutta arvostetuista yrityksistd alueella, mutta antaa silti kési-
tyksen yritysten asemasta Pohjois-Suomessa haastateltujen asiakkaiden joukossa.
Tuloksen epdvarmuutta lisdd muun muassa se, ettd eri asiakkaat arvostavat erilai-
sia asioita. My0s toimialalla on ratkaiseva merkitys. Yksikéddn asiakkaista ei ollut
erityisesti kone- ja laitevalmistajia, jotka kidyttdvit kone- ja laitesuunnitteluun
profiloituneita suunnitteluyrityksid. Mukana olleet suunnitteluyritykset, ovat kes-
kittyneet palvelemaan joko laajalla palvelupaletilla tai sitten ne ovat keskittyneet
vain tiettyyn osaamiseen. Muutama vastaajien kommentti kuvaa titd epivarmuut-

ta hyvin:

"XX prosessissa, ZZ:n putoamissuojauksessa on oltu hyvin tyytyvdisid,
YY:td on kéytetty jonkin verran, kaikkiin suunnittelijoihin emme ole sielld
tyytyvdisid, mutta he ovat paikallisia." (Tilaaja C)

”Kaikilla niilld joiden kanssa meilld on sopimus on hyvid asiantuntijoita,
mutta jos katsotaan koko yrityksen henkilokuntaa niin sitten ei. Esim. lu-
juuslaskennassa AA, CC jolta ei olla kokeiltu kaikkia osa-alueita. OO. Kai-
kissa yrityksissd on hyvid, mutta kylld jokaisesta loytyy sitd rupusakkiakin.”
(Tilaaja J)

1.2.4 Palveluntarjoajien valitseminen tarjousprosessiin

Kysymys: Mihin kiinnitetidn eniten huomiota tehdessd valintaa tarjousproses-

siin otettavista tarjoajista?

Nelji kertoi kiinnittdvansi resursseihin ja samalla he oletettavat, ettd toimisto pys-

tyy vastaamaan pyydettyyn. Kolmella vastaajalla kriteerind oli aikaisempi koke-
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mus, kahdella tarjotut henkilot ja referenssit. My0Os seuraavat kriteerit mainittiin:
osaamisalueet, kokonaisvastuun ottaminen, oletus ettd aikataulut pitavit. Projektin

luonne ja tyyppi vaikuttivat kriteereihin.

Vastauksissa nousee esiin erityisesti resurssit ja referenssit. Ndistd muodostuu
toiseksi yleisimpdidn vastauksen perusta sille, ettd oletetaan yrityksen pystyvin
vastaamaan pyydettyyn. Myos aikaisemmilla kokemuksilla on suuri merkitys.
Henkiloiden osuus oli my0s merkittdvi, silld sithen voidaan yhdistdd myos resurs-

sit. Yleisesti katsottuna projektin luonteella oli merkitysti.

"Oletus siitd, ettd asiantuntemus on hyvd. Aikataulut pitdd, ja sopivia re-
sursseja on.” (Tilaaja A)

"Kokemuksen eli mitd sielld on. Ollaan niin paljon opetettu suunnittelijaa
tekemdidin, ettd jos heilld on kokemusta meiddn alasta niin sitten. Jos otetaan
uusi, niin sitten joudutaan aina maksamaan niistd opetustunneista aina.”
(Tilaaja D)

"No kylli se on se hinta-laatusuhde. Totta kai se henkilosto ketd olisi kdiytet-
tavissd, heiddn henkilokohtaiset. referenssit ja cv:t ja tietenkin sen yrityksen
referenssit, ettd on tehnyt aikaisemmin samantyylisid. (Tilaaja H)

"Pitdd olla kokemusta, eli on referenssit ja vastaavaa tyotd tehty. Pitdd pys-
tyd tekemdidin ja resurssit kunnossa.” (Tilaaja B)

Tulosten perusteella tarjoavien yritysten tulee kiinnittdd erityisti huomiota henki-
16ston osaamiseen ja referensseihin. Esikarsinnasta tippuminen on yritykselle erit-
tdin huono merkki. Sen perusteella tulisi omaa toimintaa muuttaa siten, ettd paas-
tddn mukaan ainakin esikarsintaan. Esikarsinta on erdinlainen iso kynnys hankin-

taprosessissa.

Kysymys: Menettelytapa ja sen valintaan vaikuttavat tekijiit?

Yleisesti suunnittelupalvelujen hankinnassa on yksityiselld puolella kidytossd kak-

si menetelmid, mikéli hankintaa ei tehdd suoraan vuosisopimuskumppanilta. En-
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simmaéinen on suljettu kilpailutusmenetelmad ja toinen on suora neuvottelumenette-
ly. Menetelmén valintaan vaikututtaa projektin kokoluokka ja tyyppi. Mitdén ra-
hallisia portaita ei menetelmédn valinnassa ole havaittavissa ohjaavana tekijani.
Projektin aikataululla on merkitystd menetelmin valintaan. Jotkut eivét kilpailuta

ollenkaan projektejaan, vaan ottavat suoraan tuntemiltaan tekijoilta.

"Yleensd tarjouskysely ja isommissa projekteissa. Pienemmissd otetaan suo-
raan yhteyttd toimistoon ja aletaan toihin." (Tilaaja D)

1.2.5 Tarjouskyselyiden tekeminen

Kysymys: Millaisia vaikeuksia teilld on tarjouspyyntijen tekemisessd?

Haastateltavista yksitoista vastasi, ettd vaikeuksia ei ole tarjousten tekemisessi.
Vaikeuksia nédhtiin muodostuvan siind vaiheessa, kun tarjouksia laitettiin sisdllon
osalta tasapuoliseksi vertailuvaiheessa. Toisaalta vaikeutta saattoi aiheuttaa pro-
jektin luonne. Erds vaikeutta aiheuttavaksi aiheeksi nousi laajuuden maérittami-
nen erityisesti Pilot -tyyppisissé projekteissa. Myos kaikkien tarpeellisten asioiden
huomioiminen néhtiin ongelmaksi. Tulevaisuudessa hankintahenkildston nuoren-
tuessa, voidaan vaikeuksien olettaa lisdantyvén heiddn kokemattomuudesta johtu-

en. Tastd syystd asiakkaiden olisikin otettava mukaan nuorempia henkiloita.

"Enempi vaikeuksia tulee siind vaiheessa kun tarjoukset otetaan vastaan,
Jjolloin on vaikea verrata tarjouksia keskendidn, koska sielld on mukana eri-
laisia ehtoja." (Tilaaja C)

"Joskus on. Vaikeus tulee siind kun ei itse tiedd asiasta tarpeeksi, voi olla
tarjouspyynnon tekeminen hankalaa. Koska meilld ei ole itselld asiantunte-
musta kaikkeen niin paljoa, ettd ei pysty yksiloimddn kaikkea tarvittavaa
pyyntoon, koska siind tulee ongelma, ettd ymmdrtdd laittaa siihen tarjous-
pyyntoon kaikki asiat, koska sitten helposti kdy niin, ettd tarjoaja tarjoaa
vaan sen mitd on kysytty, jolloin siitd voi jdddd pois jotain sellaista, mikd on
projektin onnistumisen kannalta oleellista. Tdstd ongelmasta johtuen joudu-
taan tekemddn useita tarjouskierroksia ja neuvotteluita joihin menee aikaa
aika paljon. "(Tilaaja C)
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Kysymys: Ndetteko tarpeellisena saada tukea tarjouspyyntidjen valmisteluun

projektointipalveluihin erikoistuneelta toimijalta?

Vastaukset jakaantuivat projektointipalveluiden kdytossd puolin ja toisin. Suunnit-
telupalveluiden hankinnassa ulkopuolisen tekemii vertailua tai valintaa piti hyvi-
nd vain muutama vastaajista. Kukaan ei tosin sanonut sitd kdyttdvéansa. Itse pro-
jektien projektointipalveluja tarvitsi ldhes jokainen yritys. Joissakin yrityksissé oli
vield vanhoja osaajia mukana, joiden eldkoitymisen kautta projektointipalveluiden

tarve lisdédntyy.

Uudeksi palveluksi tarjouspyyntdjenvalmistelemista ei ole ainakaan yksityisen
sektorin kannalta. Jos ajatellaan julkista sektoria, voi tillaiselle palvelulle olla

suurtakin tarvetta.

Kysymys: Mihin asioihin kiinnititte eniten huomiota tarjousmateriaalissa?

Tarjousmateriaalissa kiinnitettiin seuraaviin seikkoihin: kuusi haastateltavaa kat-
soi vastaako tarjous pyydettyd ja mikd oli tarjottu hinta. Kaksi katsoi henkilorefe-
renssit ja/tai yrityksen referenssit. Kaksi tarkisti tarjotun projektipééllikon ja kol-
me katsoi henkiloston/resurssit. Kaksi kiinnitti huomiota tarjouksen ulkoasuun,
tarkistivat faktat sitoutumisesta, toimitusaikataulun ja halusi tietdd mitéd tarjouk-

seen kuuluu ja mité ei.

Suurimmiksi huomion kohteiksi muodostui tarjouspyynnon vastaavuus kysyttyyn.
Yhti tasavikisend vastauksena saatiin hinta ja sen jdlkeen tarjotut henkilot ja re-
surssit. Ylldttden hinta oli suurin kriteeri, vaikka osa haastattelijoista kielsi hinnan
olevan niin tidrkedssd roolissa. Pienemmilld yrityksilld hinta nousi tdrkeddn roo-
liin, kun taas isoimmilla se oli vihemmain tirked. Henkiloistd tarjouksessa kiinni-
tetddn eniten huomiota projektipdéllikkoon ja hénen referensseihin Huomioitavaa
on kommentti ulkoasusta, eli tahiinkin olisi syytd kiinnittdd huomiota. Erds haasta-
teltava organisaatio oli ratkaissut tarjouspyyntoon liittyviat ongelmat tekemalld

oman pohjan, mihin tarjouksen tekijit tayttivit pyydettivit tiedot.
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"No paha sanoa se, ettd hyvdd tavaraakaan ei voida myydd huonossa kdid-
reessd." (Tilaaja G)

"Hinta hyvin tdirked. Kiireellisessd projektissa tarjouksessa esitetyt aikatau-
lut luetaan tarkkaan. Kuinka hyvin tarjous vastaa tarjouspyyntod, etenkin
isoimmissa projekteissa. Hinta pomppaa kuitenkin ensimmdisend esille.
Henkiloreferenssit ovat vaikuttavat tekijdit isommissa projekteissa, mutta ei
ensimmdisessd vaiheessa. Projektipddllikon osaaminen ja kokemus on kai-
kista tdrkeintd. Pienemmissd projekteissa ei niinkddn ole tdrkedd henkilo-
kohtaisilla referensseilld." (Tilaaja C)

"Tarjouspyynndssd on ohjattu materiaali yhteismitalliseksi kaikissa. He
tayttavit valmiin luettelon, joita sitten vertaillaan. Ettd saadaan sitd mitd
halutaan."” (Tilaaja J)

Kysymys: Onko tarjousmateriaalissa mielestinne jotain sellaista mikd voitai-

siin jattad vahemmedille huomiolle tai kokonaan pois?

Yleisesti tarjouksissa ei ndhdd olevan mukana mitddn ylimédrdistd. Toisaalta
poikkeuksiakin 16ytyy. Tarjouksissa mukana tuleva materiaali néhtiin pidiosin
tarpeellisena ja riittivind. Muutama vastaaja totesi, ettd yliméaraistdkin materiaa-
lia joukossa oleva. Péddsdédntoisesti tulee pyrkid antamaan sellaiset materiaalit mitd
asiakas pyytdd. Syytd on kuitenkin muistaa, ettd ensimmadisti kertaa tavatessa voi-
daan ylimiirdistdkin materiaalia toimittaa. Materiaalin liitteiden tarpeellisuudesta
voidaan todeta, ettd se materiaali, mitd asiakkaan hankintaorganisaatio voi tarvita,

on tarpeellista.

"No on, vaikka se ihmeelliseltd kuulostaakin, mutta esim. siind vaiheessa
kun pyydetdcdn tarjousta ja halutaan vaan nimiluettelo, niin mukaan saattaa
tulla kaikkien henkiloiden cv:t, mitd voi tulla valtava kasa." (Tilaaja J)

"Sertifikaattikopiota on ldhetetty, semmoisia ei tarvita." (Tilaaja C)

"No joskus tulee vastaan kaikenmaailman myyntiehtoja, 50 sivua englannik-
si tai jotain vastaavaa. Voitaisiin mieluummin mainita tarjouksessa ja antaa
siten selkedimmdn tarjouksen. Liian juhlallisuuden oloinen ei ole hyvd." (Ti-
laaja A)
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1.2.6 Tarjousten kisittely ja arviointi

Kysymys: Onko teilli kéiytossd yrityksessd sisdisid hankintaohjeita?

Suunnittelupalveluiden hankintaan ohjeita oli melko vihédn. Nédiden hankinta on
kuitenkin vihédisempéd verrattuna muihin palveluihin ndhden. Huomioitavaa tés-
sdkin oli se, ettd mitd suuremmasta yrityksestd oli kyse ja mitd enemmaén suunnit-
telu- ja konsultointipalveluita hankitaan, sitd tarkemmin hankintaohjeet olivat yri-
tykselld médritettynd. Usein néilld oli mukana erillisestd osto-organisaatiosta hen-
kilostod valintaprosessin loppuvaiheessa. Tédssd on syytd palata myds lukuun

1.2.3, jossa on luettavissa palveluiden hankintaprosessin kidyton tulokset.

Kysymys: Onko teilli tarjousten vertailuun mitddn tyokalua?

Kuusi haastateltavaa sanoi, ettd heilld oli kdytossd jokin valinta- tai arvio mene-
telmé. Yleensd menetelmi oli tapauskohtaisesti rddtédloity, ja menetelmid ylldpi-
dettiin Excel-taulukkolaskentaohjelmalla. Vajaalla puolella haastateltavista ei
kiyttinyt mitddn menetelméd. Vertailun kdyttd6on vaikutti suuresti projektin koko-
luokka ja toimiala. Erddn haastateltavan vastaus kuvaa tilannetta hyvin: "Tiettyi-
hin suunnittelun alalajeihin on, mutta ei kaikkiin”. Erdissd suunnittelutehtavissi
SKOL ry:n luokitusta kadytetddn kriittisend vertailukohtana. Menetelmien kdyttoad
vaikeuttaa tarjousten yhteismitallisuuden puute. Vertailussa kiytettdvit menetel-
mit oli enemmin epdvirallisia ja rddtdloidysti tehtyja. Mitddn kaupallista jarjes-
telméd ei kdytetty. Valinta perustuu siis henkilokohtaisiin valintamenetelmiin ja
sen sisdltdmiin kriteereihin. Téstd syystd tarjousten tekeminen vertailuhenkilon

tarpeiden mukaisesti korostuu.

Kysymys: Jos on, niin millaisia?

Kysymys: Mitd kriteereitd se sisdltid?

Kriteerit valittiin yleisesti tapauskohtaisesti. Erds haastateltava sanoi oman vertai-

lumenetelmin sisiltdvin seuraavia kriteereita:
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"Henkilosto, hinta, paikallisuus epdvirallisesti, Tdssd vaiheessa me ei tehdd
tilausta, vaan sopimus resurssien varaamisesta. Sitten kun tehdddn tilaus,
niin sitten niitd katsotaan siind resurssivarauksessa. Eniten vaikutta osaa-
minen ja kokemus." (Tilaaja J)

Kysymys: Jdrjestelmdin laajuus?

Kysymys: Millaisilla painotuksia menetelmdssd kdytetdidn?

Jarjestelmén laajuutta voidaan kuvata kriteerien madrilla. Kriteerien painotus

vaihtelee suurestikin tapauksesta riippuen.

"Kriteerejd on kymmenen ja kahdenkymmenen vdlilld." (Tilaaja H)

"Kylld se tyokalu on, joka on aika massiivinenkin." (Tilaaja J)

Kysymys: Jos ei, niin miksi ei?

Pienemmilld yrityksilld vertailumenetelmai ei ollut kidytossd. Syiksi vastaajat il-
moittivat, ettd sellaiselle ei ole ndhty tarvetta, silli vertailun tekee yksittdinen

henkil0 itsenéisesti.

"Ei ndihdd tarpeelliseksi. Perustuu keskusteluihin ja palaverointiin, ettd ei
mitddn matemaattista mallia." (Tilaaja D)

Vertailumenetelmille ei yritysten pddtoksenteossa saa antaa liian suurta merkitys-
td, eikd se sitd nyt ndytd olevankaan. Menetelmén antama tulos on kuitenkin erés
paitoksen tekemistd auttava tulos, joten tistd syystd yritysten tulisi harkita mene-
telmien kadyttod. Menetelmien avulla tarjoukset on helpompi saada vertailukelpoi-

seksi keskendin.

Kysymys: Piditko ongelmana sitid, etti projektissa kaikkia tarvittavaa osaamis-

ta ei saa samasta palveluyrityksestd, vaan kdytetddn alihankintaa?
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Kukaan el pitdnyt asiaa ongelmana, mikéli vastuu on padsuunnittelusta vastaavalla
yritykselld. Toisaalta isot, palveluja ostavat yritykset pyrkivit siihen, ettd hankin-
taketju katkeaa heistd seuraavaan, eli heiddn kanssa sopimuksen tehneeseen suun-
nitteluyritykseen. Jotkut haastateltavista pitivét sitd hyvdnd asianakin, silld silloin
saadaan varmemmin laadukkaampaa osaamista. Kaikki haastateltavat halusivat
tietdd alihankintayrityksen referenssit ja osaamisen tason ja siten hyviksyi ali-
hankkijan. Kevyemmalld organisaatiolla toimivat yritykset haluaisivat tehdd vain

yhden sopimuksen suunnittelijan kanssa projektia kohden.

"Mutta sitten jos iso toimisto tai pienempikin ottaa meiltd suunnittelutehtd-
vdn ja silld on tarkoitus teettdd suunnittelun halvalla ulkomailla, niin siihen
suhtaudutaan negatiivisesti." (Tilaaja J)

Suunnittelutoimistojen tulisi pitdd yhteytta kilpailijoihin, silld etenkin isoissa pro-
jekteissa alihankinta suunnittelutoimistojen kesken voisi tulla kyseeseen. Uuden
yrityksen markkinoille tulemisessa, toiminta voisi alkaa alihankkijan roolissa.
Télloin sen osaamisensa tulisi olla keskittynyttd. Yritys sijoittuisi markkinoille

markkinaraossa toimivaksi yritykseksi.

Kysymys: Pilkotteko projektin vai onko parempi jos palvelun tarjoaja pilkkoo?

Tehtidvien pilkkomisessa vastaukset jakaantuivat melko tasan. Téssédkin on huo-
mioitavaa, ettd mitd kevyemmalld organisaatiolla yritys toimii, siti mieluummin
pilkkominen annetaan palveluntarjoajalle. Syitéd tarjoajan tekemién pilkkomiseen
todettiin olevan useita. Pienemmait yritykset pyrkivit tekeméan vain yhden sopi-
muksen suunnittelusta. Isommat organisaatiot pilkkovat mielelldin itse. Tastd
nihtiin saatavan hy6tyd muun muassa paremmasta hallittavuudesta ja vastuuky-

symysten takia.

"Kun palveluntarjoaja pilkkoo, on se helpompaa, koska tarjoaja vastaa
suunnittelusta ja projektionnista." (Tilaaja C)

"Pysyy paremmin hallinnassa." "Meilldhdn on eri osa-alueita (osaamista)"
(Tilaaja D)
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1.2.7 Palveluntarjoajan lopullinen valinta

Kysymys: Montako henkilod pdittid palvelun tuottajan valinnasta?

Keskimédrin valintapditoksessd on mukana 4,4 henkil6d. Henkildiden miird
vaihteli yhdestd kuuteen. Yleisin mddrd oli viisi henkilod. Useat totesivat, ettd
isoissa projekteissa henkil6itd on mukana vieldkin enemman. Erds sanoi mukana
olevan télloin jopa kymmenen henked. Kaikki paitoksentekijét olisi syytd tuntea
mahdollisimman hyvin, koska télloin heiddn arvostamat asiat voidaan ottaa pa-
remmin huomioon. Tuntemalla mahdolliset seitsemin padidtoksentekijin roolissa

olevat henkil6t, voidaan saavuttaa parempi lopputulos tarjousta tehdessa.

Kysymys: Mitkd ovat pditoksessd eniten vaikuttavimmat tekijit?

Osaamisalueet mainittiin neljd kertaa, referenssit kolme kertaa, resurssit kaksi
kertaa, hinta kaksi kertaa ja toimitusvarmuus kaksi kertaa. Henkilot mainittiin
kerran. Osaamisessa ja referensseissi taustalla oli erityisesti henkilosto ja sen laa-
tu. My0s hinta, toimitusvarmuus ja resurssit nousivat tdrkeiksi vaikuttaviksi teki-
joiksi. Valmiiksi syntynyt luottamusta tai tuntemusta ei haluta katkaista vaan van-

hoja tekijoitd pyritddn kdyttamiin jatkossakin.

"Firman logo ei tee mitddn vaan ne henkilot jotka ovat yrityksessd" (Tilaaja
H)

"Kylldi se on soveltuvuus sithen nimenomaiseen tyokohteeseen.” (Tilaaja F)

"Joissakin tapauksessa meilld on valmiiksi tekijdt tiedossa." (Tilaaja B)

SKOL ry:n 2009 teettdmdssi asiakastyytyvdisyystutkimuksen mukaan valintapdé-
tokseen eniten vaikuttavimmat tekijdt olivat suunnitelmien laatutaso, tarjousten
vastaavuus asiakkaan tarpeisiin, sopimusvastuiden hoitaminen, toimituskyky ja
henkil6storesurssien riittdvyys. (Corporate Image Oy 2009, s. 9-10) Petdjédn

(2003, s. 47) tekemdssi tutkimuksessa tidrkeimmiksi kriteereiksi nousevat luotet-
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tavuus, osaamisen taso /tyon korkea laatu, aikaisemmat omat kokemukset ja toi-

mialan tuntemus.

Vertaillessa tdamén tutkimuksen tuloksia edelld esitettyihin kahteen tutkimukseen,
saadaan toisistaan hieman poikkeavia tuloksia. Asiakastyytyvdisyystutkimuksen
tulokset ovat enemmain laajemmin kisitettdvid kokonaisuuksia, kun taas Petdjin ja
tamén tutkimuksen tulokset ovat spesifimpid. Kaikkien kolmen tutkimuksen tu-
loksista voidaan nostaa esiin kolme tirkeinti tekijdd, jotka ovat: resurssit ja niiden

laatu, osaamisalueet sekd aikaisempi kokemus.

Kysymys: Mitkd ovat tirkeimmydit suunnittelijan valintakriteerit?

Laatu, kokemus, referenssit olivat tirkeimpid tekijoitd. Tédssd korostuu nimen-

omaan henkilostd muodostunut kuva, kuten eris haastateltava asian muotoilee:

"Kokemus ratkaisee ja kuva siitd suunnittelijasta, siitd se lihtee." (Tilaaja I)

SKOL ry:n 2009 tekemissi asiakastyytyvéisyys tutkimuksen mukaan henkildston
arviointikriteerit olivat suunnitelmien laatutaso, toimeksiantojen vastuuhenkiloi-
den ammattitaito, aikataulujen pitdminen ja sitoutuminen asiakkaan tavoitteiden
toteutumiseen. (Corporate Image Oy 2009, s. 11-12) Térmélidn (2005, s. 49) tut-
kimuksen mukaan kriteereiksi nousivat aikaisempi kokemus vastaavista toistd

sekd aikaisempi kokemus yhteistyOsté tilaajan kanssa, myos laatu mainittiin.

Kaikissa kolmessa tutkimuksessa suunnittelijan valintakriteereiksi nousivat siis
suunnitelmien laatu, aikaisemmat kokemukset suunnittelijasta sekd henkilon refe-
renssit. Kaikissa tutkimuksissa nousee esiin se, ettd my0s sosiaalisilla taidoilla on
merkitystd valinnassa. Suunnittelijan hyvi itsensd ilmaisu vaikuttaa osaltaan va-
lintaan. Koska henkilokeskeisyys on tidrkedssd roolissa, tulisi suunnittelutoimisto-

jen kiinnittdd erityisti huomiota omaan rekrytointiin.
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Kysymys: Mitkd ovat tirkeimmdit suunnittelijan valintakriteerit kun:

Kysymys: Kyseessd on iso, laaja hanke?

Resurssit/henkilostd mainittiin kuusi kertaa, yhteistyon toimiminen mainittiin nel-
jd kertaa, osaaminen ja kokemus mainittiin kolme kertaa. Hinta, laatu ja referens-
sit mainittiin kaksi kertaa. Aikataulu, sisddnajontarve, suunnittelunprosessin joh-

tamistaito sekid kokemus mainittiin kerran.

Isoissa projekteissa resursseilla ja henkilostolld oli suurin vaikutus. Télloin nihtiin
yleiseksi kidytdnnoksi se, ettd toimittiin isojen yritysten kanssa. Yhteistyon toimi-
minen nihtiin tirkednd. Osaaminen, kokemus hinta ja laatu nédhtiin myo6s vaikut-
tavana tekijand. Mielenkiintoinen kommentti oli erdiltd vastaajalta saatu vaatimus
suunnitteluprosessin johtamistaidosta. Tédssdkin voidaan olettaa kokemuksella

olevan merkitysti.

"Hinta on yksi, ei kuitenkaan tdrkein vaan, luottamus siihen tarjoajaan, ettd
se pystyy hoitamaan meille projektin. Luottamus syntyy siitd, ettd heilld on
asiantuntemusta ja ettd heilld on asiantuntemusta juuri meille silloin kun
tarvitaan" (Tilaaja C)

"Resurssit ja kapasiteetti, kyky hallita laaja kokonaisuus. Suunnitteluproses-
sin johtamistaito on tdrked." (Tilaaja H)

"Ettd silld on tarjota sellaiset henkilot ja sellaiset suunnittelija jotka me kat-
sotaan sopiviksi. "(Tilaaja J)

"Kylli se on referenssit, ettd sillid on sen alan suunnittelua. Myos henkilos-
tolld ja yrityskoolla on merkitystd." (Tilaaja E)

Torméldn (2005, s. 51) tutkimuksessa tarkeimmiksi kriteereiksi nousi aikaisempi
kokemus vastaavista toistd. My0Os hinnalla oli merkitystd. Muita vihemmain tér-
keita kriteereitd oli riittdvit resurssit sekd projektin vetdjdn osaaminen ja koke-
mus. Siten tdssd tutkimuksessa tirkeimmiksi nousseet kriteerit vastaavat aikai-

semman tutkimuksen tuloksia.
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Kysymys: Hankkeella on tiukka aikataulu?

Resurssit ja henkilot mainittiin seitsemidn kertaa ja yhteistyon toiminen kolme
kertaa. Kokemus, hinta ja aikataulu mainittiin kaksi kertaa. Yhden maininnan sai-
vat osaamien, vastuunottokyky, riskienhallinta, laatu ja paikallisuus. Vaikka pai-
kallisuus mainitaan vain kerran, voidaan sen olettaa olevan erittiin tarkedssi roo-
lissa, koska henkilotuntemuksen merkitys on korkea kiireellisissd projekteissa.
Paikallisuudessa my0s kustannukset nousevat tirkeédksi. Resurssit ja henkilosto
olivat kuitenkin eniten tédrkeitd kriteereitd. Yritykset haluavat toimia télldin tuttu-

jen toimijoiden kanssa.

"Kylld silloin osaaminen korostuu. Henkilomerkitys korostuu.” (Tilaaja H)

"Henkiloihin kiinnitetddn tarkemmin, ettd onko osaamista ja sitoutumista ja
Jjoustavuutta." (Tilaaja J)

"Luottamus, hinnalla ei endid niin suurta merkitystd. Aikataulusta kiinnipi-
taminen." (Tilaaja E)

"Hankintaprosessissa toimitaan suoraviivaisemmin, ei vdlttamdttd haeta
pddtoksid kovin korkealta organisaatiosta jolloin teemme itse pienelld po-
rukalla pddtokset." (Tilaaja C)

Torméldan (2005, s. 52) tutkimuksessa tarkeimmiksi kriteereiksi nousi erityisesti
kaksi tekijdd. Ensimmaéinen oli aikaisempi yhteistyotilaajan kanssa ja sitd kautta
osapuoltenvilille syntynyt luottamus. Toinen oli aikaisempi kokemus vastaavista
toistd. Tassdkin tutkimuksessa tulokset ovat samansuuntaisia timén tutkimuksen

kanssa.

Kysymys: Kun hanke on teknisesti haastava?

Osaaminen ja henkilostd mainittiin neljd kertaa ja kokemus kolme kertaa. Luot-
tamus mainittiin kaksi kertaa. Muita kriteereitd olivat hinta, referenssit, laatu ja

paikallisuus.
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Tarkeimmadksi kriteeriksi nousi osaamien ja henkilosto, sekd kokemus. Télldin
pyrittiin tarkemmin selvittamaidn henkiloston osaamista ja kokemus. Myos aikai-
sempaa ndyttod ideoiden toteuttamisesta vaadittiin. Tdlloin hintakaan ei ole niin

tiarked. Yrityksen kokoluokka ei ollut tdlloin tirked kriteeri.

"Kokemus, kokeneet suunnittelijat joilla on ongelmanratkaisukykyd ja aikai-
sempaa tietoa, ndyttojd, ja kdytinnossd koettua tietoa eikd vaan ideoita. "
(Tilaaja G)

Tormildn (2005, s. 52) tutkimuksessa kriteereiksi nousi toimittajan aikaisempi
kokemus vastaavista toistd. Tdlloinkin toimittajan kanssa tehdylld aikaisemmalla
kokemuksella oli suuri merkitys. Hinta oli Torméldn mukaan sivuseikka. Tutki-

muksessa saadut tulokset ovat samassa linjassa aikaisempaan tutkimukseen.

Kysymys: Toissijaisesti valintaan vaikuttavat tekijdt?

Toissijaisena tekijand valintakriteeristossd nédhtiin myyntihenkiloston onnistumi-
nen. Tdhidn kysymykseen vastasi vain yksi haastateltava, joten tidssd luotettavuus
on heikko. Toisaalta timékin vastaus kuvastaa hyvin sitd, miten positiivisen yri-

tyskuvan rakentamisessa korostuu henkiloston sekd mainonnan roolit.

"Henkilot jotka vierailevat ja myyvdit yritystdadn. Henkilo on kdvelevi kdyn-
tikortti, joka myy yritystddn." (Tilaaja F)

Kysymys: Millainen vaikutus on referensseilli?

Referenssien tdrkeys on valintakriteereissa erittdin tdrkedssd roolissa. Referens-
seistd erityisesti henkiloston referenssit korostuvat, mutta my0s yritystasolla refe-
renssit taytyy olla kunnossa. Pelkkid referenssilistoja ei pidetty tdrkeind, vaan tiet-
tyjen referenssien tarkempi kuvaaminen ja niissd onnistuminen. Koska asiakkaat

arvostavat referenssejd, tulisi niiden esittelyyn kiinnittdd enemmén huomiota.

"Kylld niilld on, varsinkin vaativissa hankkeissa se on iso (merkitys)" (Ti-
laaja F)
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Kysymys: Mitkd ovat palveluiden hinnoittelun valintaperusteet?

Tuntihinnoittelun kdytté oli yleisintd kunnossapidollisessa suunnittelussa. Tunti-
kattohinnoittelua tai urakkahinnoittelua kdytettiin, mikéli projektin tunnit pystyt-
tiin laskemaan tarkasti. Isommissa projekteissa kiytettiin kaikkia menetelmii.
Yleisesti oli havaittavissa, mitd isompi palvelujen hankkija, sitd suuremmalla to-
dennikoisyydelld tuntihinnoittelu oli perusteena. Pienemmit yritykset suosivat
urakkahinnoittelua seké tuntikattohinnoittelua, jolloin he pystyvit paremmin kont-
rolloimaan kustannuksia jo budjetointivaiheessa. Muuten hinnoittelun valintape-
rusteeksi on vaikea saada mitiiin yhtendisyytti, silld jokaisella tuntui olevan oman
kokemuksen perusteella valittuna paras hinnoitteluperuste. Erddn haastateltavan

kommentti kuvaa tilannetta hyvin:

"No onhan nditd kaikenndkoisid malleja kokeiltu. On tavoitehintaisia, on
kiintedhintaisia. Kaikessa on jotain hyvdd ja huonoa. Mutta kylldhdn ndissd
pientoissd on kaikista tavallisin se tuntihintapohja. Ei se vdlttamdittd paras
ole, mutta se nyt on varmaan helpointapa tehd, etti se paketoidaan tietylle
tyomddirdlle. Tavoite on jatkossa mennd enemmdn kiintedhintaiseen. Se vaa-
tii vaan sitten tarkemman spekkauksen." (Tilaaja H)

Tuntihinnoitteluun paddytddn usein juuri sen helppouden takia. Toisaalta pie-
nemmat yritykset haluavat tietdd etukdteen hieman tarkemmin mitd suunnittelu

tulee maksamaan ja titdhédn oin vaikeampi arvioida tuntihinnoittelussa.

1.2.8 Tulevat toimintatavat ja palvelun kuluttaminen/arviointi

Kysymys: Onko teilli palveluntarjoajien seurantajdirjestelmdd?

Seitsemilld haastateltavalla oli kdytOssd epdvirallinen seurantajirjestelmi. Kolme
sanoi, ettd kdytossd on arviointimenetelma ja yhdelld osto-organisaatiolla oli pis-

teytysmenetelma.

Palveluntarjoajien laatua ja toimintaa arvioidaan huomattavasti enemmaén epivi-

rallisesti kuin virallisesti. Jokaisella ostopdidtokseen vaikuttaville henkil6illd oli
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henkilokohtainen arviointimenetelmi, joka ei sinélldin perustu mihinkiin jirjes-
telmélliseen menetelméédn. Vain kolmella oli kdytosséd jonkinlainen arviointimene-
telméd, jonka siséltd ja kdytannot vaihtelivat suuresti. Muutamat vastaajat tekivét

palvelun tuottajista arvion vuosittain ja erds kéivi auditoimassa toimiston.

"Tietylld tavalla on kylld. Meilld seurataan ketkd on riittdvid, meilld on yri-
tystasolla sellainen kdytossda. Meilld on alihankkijoiden laadunarviointi jir-
Jjestelmd. joka on kaikkien kdytossd. Epdvirallisempi jdrjestelmd on myds
kaytossd. Pddittdvdalld porukalla voidaan tarvittaessa ddnestdd ketd ote-
taan." (Tilaaja F)

"Sopimuksessa on palvelun arvio, joka tehdddn kerran vuodessa, laatuarvi-
ointia ei olla ei olla tehty kertaakaan. Palvelun arviointi tehdddn kerran
vuodessa." (Tilaaja J)

"Kylld joo, ettd meillihdn on laatujdrjestelmd joka edellyttdd téillaisen audi-
tointikdytdnnon. Meiddn osto-organisaatio itse asiassa pyorittdd sitd mei-
ddn kanssa. Tdamd on niin kuin kaksitasoinen siind on sddnnonmukaista au-
ditointikdytdntod ja sitten on tavallaan niin kuin tyokohtaisia arviointeja.
Jos sielld tulee tdllaisia takaiskuja, niin sitten katsotaan.” (Tilaaja H)

Myos Torméléan (2005, s. 78-79) tekemien havaintojen mukaan tilaajien kayttimét

mittausjirjestelmait olivat harvinaisia. Tall6in arviointi jdi lahinnd kiyttdjitasolle.

Kysymys: Miten toimitte jatkossa seuraavissa asioissa?

Kysymys: Palveluiden hinnoittelun valinta?

Kolme vastaajaa sanoi suosivansa tuntihinnoittelu ja toiset kolme tuntikattohin-
noittelua. Kaksi sanoi suosivansa urakkahinnoittelu ja kaksi haastateltavaa valit-
see hinnoittelun projektin mukaan. Useimmat yrityksistd totesi, ettd heiddn nyky-
ddn kéayttamad menetelma oli hyvda. Muutamat yritykset totesivat lisddvinsd tunti-
kattohinnoittelua ja urakkahinnoittelua. Kaiken kaikkiaan hinnoittelu miirdytyy

projektin ja omien kokemusten mukaan.

"Tuntikattohinnoittelua tullaan lisddmddn isoissa projekteissa, missd
voidaan selvdsti rajata ja mddrittelemddn niitd." (Tilaaja J)
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Kysymys: Omien suunnittelijoiden lisddminen vai ulkoistammisen lisddminen?

Kolme haastateltavaa yritystd sanoi lisddavinsd suunnittelijoita, jotka sijoittuvat
enemmain erikoisosaamiseen sekd ydinosaamiseen. Muutamalla yritykselld oli
tarvetta korvata elikoitymisen myotd tyontekijoitd. Kenelldkddn yrityksistd ei ol-
lut haluja kasvattaa suunnittelijoiden méaardad. Toisaalta seitsemén yritystd sanoi
lisddvandnsd ulkoistamista tai pitdvdn nykyisen tason ennallaan. Joissakin yrityk-
sissd etenkin projektointipalveluiden suhteen nihtiin ulkoistamisen lisddmisentar-
vetta. Joissakin yrityksissd oli vield vanhojen toimintaperiaatteiden mukaisia or-
ganisaatiorakenteita, jolloin suunnittelua ja projektointia tehddédn vield paljon itse.
Téhdn ndhtiin tulevan muutoksia eldkoitymisen yhteydessd. Henkiloston lisddmi-

sestd haastateltavien kommentteja:

"No tuota ei meilld ole tavoitetta, ettd kauhian paljon ldhdettdisiin omaa
kapasiteettia kasvattamaan. Meilld on tdllaisia tiettyjd osa-alueita, joissa
osaaminen on kapeaa. Sielld me varmaan joudutaan tekemdidn laajennusta.
Se voi muutamalla hengelld kasvaakin, mutta ei tdssd ldhdetd tuplaamaan
henkilostod." (Tilaaja H)

"Omia lisdtddn ydinbusinekseen, mikdli on tarvetta lisdtd. Sitten taas sel-
laista voidaan ulkoistaa mikd ei ole meille niin sitd ydintd. Ettd projektoin-
tipalveluita suunnittelurajapintojen hallintaan." (Tilaaja G)

Kysymys: Vuosisopimusten liscidminen?

Vuosisopimusten lisddmistd harkitsi viisi yritystd ja siten toiset viisi yritystd sanoi
jatkavansa samoilla miirilla. Yleisesti todettiin, ettd uusia yrityksid tulee markki-
noille harvoin, jolloin sopimukset joudutaan tekemiin vanhojen toimijoiden kans-
sa. Pienemmiit yritykset totesivat, ettd kumppanuuden virallistaminen voisi tulla
kyseeseen kunnossapidollisessa suunnittelussa hetikin, ja investointisuunnittelussa
silloin, mikili vuotuinen investointitaso olisi tasaisempi. Eréds haastateltava totesi,
ettd erilaisten laitteistojen kunnossapito- ja huoltosopimukset lisdéntyvét, jolloin
sitd kautta my0Os laitteistojen modernisointisuunnittelu menee huoltoyritysten

kautta jollekin suunnittelutoimistolle. Tamin takia suunnittelutoimistojen tuleekin
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olla yhteistyOssd laitevalmistajien ja toimittajien kanssa enemmaén, jolloin ndmé
modernisointisuunnittelut tai ainakin osa siitd voidaan saada suunnittelutoimistoil-

le.

"Suunnittelussa tai konsultoinnissa ei sopimukset lisddnny, mutta esimerkik-
si erilaisten laitteistojen huoltosopimuksia lisditddn ja niin on jo tehtykin.
Ndissd saattaa tulla laitevalmistajien kautta sitten suunnittelutyotdkin kun
laitteistoja modernisoidaan." (Tilaaja E)

Kysymys: Mikd on tirkein syy vaihtaa palveluntarjoaja?

Seitsemin vastaajaa sanoi syyksi huonon palautteen suunnittelusta, kuusi totesi
hinnan olevan syyni, kolme totesi, ettd mikili henkilot ovat vaihtuneet yrityksessi
ja kaksi sanoi syyksi puutteellisen yhteistyon. Muita yksittdisid syitd olivat sopi-
musrikkomukset, kustannusarvion pettiminen, huono toimitusvarmuus ja mikéli

toimisto hividi paikkakunnalta.

"hinta on yksi, meilld on muutama jotka on ylihinnoitellut korkeasuhdanteen
aitkana itsensd, saattaa olla, etti seuraavalla kierroksella ei otetakkaan niil-
ta"(Tilaaja J)

"mikdli paikallinen toimisto hdvidisi, niin kylld sitten katsotaan uutta teki-
jdd." (Tilaaja E)

Mikili yrityksen henkilosto vaihtaa toisen toimiston palvelukseen, el palveluiden
ostajat mene helposti mukaan téllaiseen toimintaa. Toisaalta jotkut yritykset sa-
noivat, ettd ndin voidaan kiydi, mikéli henkilosto on heille tiarkedd. Usein tilan-
teet olivat kuitenkin tapauskohtaisia. Tdméa on kuitenkin huomioitava henkiloston

sitouttamisessa suunnittelu ja konsultointitoimistoissa.

Tormilan (2005, s. 52) tutkimuksessa tarkeimmiksi kriteereiksi nousivat suunnit-
telupalveluiden laadulliset heikkoudet ja henkilokemian toimimattomuus. Myos
aikataulujen pettiminen ja toimimattomat suunnittelunratkaisut olivat merkittavid

syitd. Erds mainittava syy oli kustannustavoitteiden ylittiminen.
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2 PALVELUIDEN TARJOAMINEN JA TARJOAJAN
ODOTUKSET TEOLLISUUDESSA

Ty0sséd toisena empiirisend osana oli tutkia palveluntarjoajien toimintaa ja odo-
tuksia markkinoilla, eli toisinsanoin palvelutarjonnan suuntaamista. Kuten en-
simmadisessdkin empiriaosassa, esitellddn seuraavissa kohdissa tutkimuksen toteut-
taminen, kysymysrungon rakentaminen ja kysymysten merkityksid. Tamin jil-

keen esitetdidn haastatteluiden tulokset.

2.1 Palveluntarjoajien haastattelun suunnittelu ja toteutus

Seuraavissa kohdissa esitellddn miten haastattelu rakentui ja miten se suoritettiin.
Perustelen my0s haastateltavien yritysten valinnan sekd yritysten henkiléiden va-

litsemisen.

2.1.1 Tutkimusjoukon kuvaus

Tutkimuksen haastatteluosuuteen valittiin alueen viisi suurinta suunnittelutoimis-
toa, jotka voidaan olettaa kilpailevan samoista alueella olevista teollisuuden asi-
akkaista. Toimistot sijaitsevat kaikki Oulussa, mutta pienempid yksikoitd on myos
muualla Pohjois-Suomessa. Kaikki yritykset olivat osana suurempaa suunnittelu-
palveluyritystd. Yrityksessd haastateltiin henkil6itd, jotka ovat vastuussa yksi-
koidensd toiminnasta, markkinoinnista sekd asiakkaiden hankinnasta. Yhteensi
haastateltavia henkil6itd valittiin kahdeksan. Henkilokohtaisia haastatteluita kertyi
neljd ja niissd oli henkilostdd mukana yhdestd kahteen. Puhelinhaastatteluita ker-

tyi kolme.

2.1.2 Tutkimusmenetelmit

Kaikille haastateltaville ldhetettiin tiedote haastatteluiden jérjestdmisestd etuki-
teen. Tiedotteen jdlkeen, otettiin haastateltaviin yhteyttd puhelimitse ja sovittiin
aika haastatteluille. Haastattelut toteutettiin henkilokohtaisesti haastattelemalla tai

puhelinhaastatteluna. Ennen haastattelutilaisuutta kysymyssarja oli annettu tutus-
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tuttavaksi etukiteen (liite 5), jolloin haastateltava sai valmistautua tilaisuuteen ja

se meni nopeammin l4pi.

2.1.3 Haastattelun suunnittelu ja kysymysten laatiminen

Haastattelukysymykset muodostettiin palvelujenhankinnan teorian perusteella.
SKOL ry:n tarpeista johtuen mukaan tuli myos sellaisia kysymyksid joilla ei ole
teoriassa osuutta. Téllaisia kysymyksid oli mukana my0s haastattelijan oman kiin-
nostuksesta johtuen. Kysymyspatteristo (liite 4) pyrittiin muotoilemaan siten, etti
kysymyksien perusteella saatiin ndkemys markkinointiprosessin alkupéin toteut-

tamisesta ja vaiheiden sisdllosta.

2.1.4 Haastattelun kysymysrunko

Haastattelun kysymykset jaettiin kahdeksaan erilaiseen kokonaisuuteen ja koko-
naisuudessa oli tarkentavia kysymyksid kolmesta — kymmeneen. Kysymysten ko-
konaismaira riippui myos siitd miten haastateltava vastaa kysymykseen. Yhteensd
yksittédisid haastattelukysymyksié oli 44 kpl, mikili haastateltava vastasi kaikkiin
kysymyksiin. Muutamaan kysymykseen pyydettiin vastaamaan numeroarvolla 1-
5, joissa 1= ei lainkaan tdrked, 2= ei kovin tirked, 3= melko tédrked, 4= tirked 5=
ratkaisevan tirked. Haastattelussa kiytettivd ohjaava runko on liitteessd 3. Haas-

tattelun kokonaisuudet olivat:

1. Haastattelun perustiedot
Télla osiolla haluttiin selvittdd yrityksen perustietoja, sekd haastateltavan si-
joittumista organisaatiossa. Osioissa tarkistettiin myos tarkemmin toimialaa

ja yksikon kokoluokkaa. Tilloin materiaalista saatiin vertailukelpoisempaa.

2. Yrityksen markkinointi ja asiakkuuden ylldpitdminen.
Osioissa selvitettiin miten yksikko viestii olemassaolostaan, palveluistaan
osaamisestaan ja muusta liitketoiminnastaan. Samalla selvitettiin miten laa-
jasti viestintdd tehddédn ja kenen toimesta. Tdhédn vastaavalla kysymykselld

saatiin verrattua asiakkaiden kdyttimid kanavia, ja siten tarjoajien ja asiak-
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kaiden kéyttdmien kanavien kohtaamista. MyOs organisaation eri portaiden
markkinoinnin tidrkeyttd pyrittiin selvittimiin. Yksikoiden markkinointiin
kdytettdvien resurssien mairalld pyrittiin selvittiméddn ylemmalle johdolle
nikemystd markkinoinnista. Osiossa selvitettiin milld perusteella yritykset

valitsevat asiakkaitaan.

. Tarjousprosessi

Tarjousprosessin alkupédihén sijoittui kysymys “tieddtteko mitd asiakas ha-
luaa tai tarvitsee?”. Télld selvitettiin palveluntarjoajien ndkemysti asiak-
kaiden tarpeiden tunnistamisesta. Tdstd saatavia tuloksia haluttiin vertailla
SKOL ry:n omaan asiakastyytyviisyyskyselyn tuloksiin. Tarjouksessa kiy-
tettdvid painotuksia pyrittiin selvittimééin kolmella erilaisella projektityypil-
la. Tyypit olivat iso/laaja hanke, tiukka aikataulu ja teknisesti haastava pro-
jekti. Nididen projektityyppien huomioimista tarjouksessa pyrittiin selvitti-
maidn. Tdrkedssd osassa oli myos se, kdytetddnko tarjousmateriaalissa mi-

tddn visuaalisesti tarjouksen ulkonidkod parantavia tekijoita.

. Tilaajien tarjousprosessin ja valintaperusteiden tuntemus

Osiossa selvitettiin palveluntarjoajien tietamystd asiakkaiden hankintapro-
sessista ja sen vaiheista. Selvitettiin tarjoajien nikemysta siitd, mitkd tekijat
ratkaisevat heididn mielestddn palveluntarjoajan valinnan. Néiti tuloksia voi-
tiin verrata asiakkailta saatuihin kriteereihin. My0s erilaisten valintamene-
telmien tai jdrjestelmien tuntemusta haluttiin saada selville. Mikéli mene-
telmét tunnettiin, voidaan niiden vaatimukset ja painotukset ottaa tarjous-
teknisesti huomioon paremmin ja saada siten paremmat ldhtdasetelmat tar-

jousprosessiin.

. Kilpailuasiakkaista ja kilpailukyky

Osiossa pyrittiin selvittimédn millaisia kilpailukeinoja palveluntarjoajat né-
kevit toimialalla. My0s yritysten kilpailukykytekijoitd tiedusteltiin. Kysy-
myksilld pyrittiin 16ytimidn ndkemysta siitd, mitkd kilpailukeinot ovat talla

asiantuntijapalveluiden alalla kidytossd. Taméa kysymys oli siindkin mielessd
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mielenkiintoinen, silld asiasta on saatavissa vihin aikaisempaa tutkimustie-

toa.

. Palveluiden tuottamisen jilkeinen toiminta
Palautteen kerddmisen aktiivisuutta ja kerdimistapoja haluttiin selvittdd.
Vastauksista haettiin nikemystd siithen, miten aktiivisesti palveluyritykset

pyrkivit parantamaan omaa palvelutoimintaansa.

. SKOL ry:n ja laatujirjestelmien vaikutus yrityksen toimintaan

Koska tutkimus tehtiin SKOL ry:lle, haluttiin selvittidid jasenyritysten tyyty-
vidisyyttd liittoon. Osioon siséltdvien kysymysten perusteella saatiin nike-
mys siitd, miten liiton toiminta ndhdéén télld hetkelld aluetoimistopaallikko-
tasolla. Tama siksi, ettd he joutuvat tekemédin suurimman tyon koko palve-
luyrityksen toiminnassa. Myos kriittinen arviointi SKOL ry:n omasta toi-
minnasta on paikallaan. Ty0std saatavat tulokset on tehty riippumattoman
tutkijan toimesta. Kysymyksien perusteella SKOL ry voi kehittdd toimin-
taansa ja suunnata tulevia kehityshankkeita oikeampaan suuntaan. Osiossa

otettiin selvdd myos yritysten laatujirjestelmien tarpeellisuudesta.

2.2 Haastattelujen tulokset

Seuraavassa esitetdidn haastattelusta saatuja tuloksia osa-alueittain. Osa tuloksista

on esitetty taulukoituna tai numerokeskiarvoina. Lisédksi tuloksiin on poimittu

tiarkeitd kommentteja haastatteluista. Tuloksien analysointi on lisdd luvussa 3 joh-

topditoksissd. Haastatteluista nauhoitettua materiaalia saatiin yhteensd 150 min.

2.2.1 Haastateltavien perustiedot

Haastateltavien yritysten perustiedot on keritty taulukkoon 3. Haastateltavat hen-

kilot olivat aluepééllikkojd, toimialajohtajia, tiimipadllikkojd sekd tulosyksikkojen

paillikkoja. Liitteestd 1 on nihtdvissad tarkemmat tiedot haastateltavista. Yksikoi-

den kokoluokka Oulussa vaihteli tyontekijiméérdssd mitattuna 15—-80 henkeen.
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Taulukko 3. Haastatteluiden yritykset haastattelutapoineen.

Tilaa- Haastatellut henkilot | Haastattelutapa

ja/asiakas

Tarjoaja A 2 Henkilokohtainen haastattelu

Tarjoaja B 1+1 Henkilokohtainen haastattelu ja puhelinhaastattelu
Tarjoaja C 1+1 Henkilokohtainen haastattelu ja puhelinhaastattelu
Tarjoaja D 1 Henkilokohtainen haastattelu

Tarjoaja E 1 Puhelinhaastattelu

Yhteensi

5 kpl 8 henkilod 7 kpl

2.2.2 Yrityksen markkinointi ja asiakkuuden ylldpitdminen

Kysymys: Mitdi viestintikeinoja kdytdtte?

Suullinen viestintd néhtiin kaikkien haastateltavien vastausten perusteella viestin-
tdkeinoista tdarkeimpéand. Tahdn kuuluu puhelin, sahkopostit sekd henkilokohtai-
nen myyntity0. Muita viestintdkeinoja olivat messut, kirjeet, mainoslehtiset, pai-

kalliset julkaisut ja muut lehdet.

Henkilokohtaisella myyntityolld on yrityksien viestintdkeinoista erittdin suuri
merkitys. Taméa siséltdd niin puhelin-, sdhkoposti-, henkilokontaktit. Maksettua
mainontaa kéytettiin vain vdhin alueellisesti. Tédssd oli huomattavaa se, ettd mitd
isompi yritys, sitd suurempi todenné@kdisyys oli maksetun mainonnan kiyttdmises-
sd. Maksettu mainonta oli mainoslehtisii, ilmoituksia ja paikallisissa julkaisuissa
olevat artikkelit. Messutoiminnassa mukana sanoi olevansa vain yksi toimija. Erds

kommentti mainonnasta kuvaa hyvin maksetun mainonnan merkitysti alueella.

"Maksettua mainontaa kdytetddn vihdn ja nekin on yksittdisida. Tamdkin on
enemmdin sponsorointia.” (Tarjoaja C)
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Kysymys: Onko markkinointi alueellista, valtakunnallista vai globaalimpaa?

Alueellista viestintdd (Oulun toimiston viestintd) sanoi tekevinsd kaikki kahdek-
san haastateltavaa. Valtakunnallista viestintdd sanoi toteuttavansa vain viisi haas-

tateltavaa. Globaalia viestintdi kdytti ainoastaan kolme.

Kaikki toimistot keskittyvit eniten paikallisesti toteutettavaan viestintddn, miki ei
ole sindnsid yllattavad. Vastaukset oli tyypillisid asiantuntijapalveluissa kéytettyja
markkinoinnin ja viestinndn keinoja. Viisi toimistoa sanoa markkinoinnin olevan
valtakunnallista ja ainoastaan kolme kertoi markkinoinnin olevan myos globaalia.
Téassd herdd kysymys siitd, onko aluetoimistoilla tarpeeksi tietoa muiden yksikoi-
den markkinointitoimenpiteistd valtakunnallisesti tai globaalisti. Eli kuinka yri-
tykset hallitsevat markkinointiaan, ettei péillekkdisyyttd synny? Samoin herdd
kysymys siitd, onko markkinoinnissa kdytetyt metodit tai mainontamateriaalit
kaikissa yksikoissd samanlaista ulkoasultaan? Usein aluetoimistoilla markkinointi
oli kohdennettua ja koko yrityksen markkinointi néhtiin globaalimpana yleis-

mainontana.

Kysymys: Kuinka tarkasti annatte informaatiota palveluista ndissd kanavissa?

Eniten viestintdinformaatiossa painotetaan osaamisalueita ja referenssejd. Palve-
luista ja osaamisesta viestiminen menee toimialalla siten, ettd uuden asiakassuh-
teen ensimmadisessd vaiheessa annetaan yleisesti tietoa yrityksen palveluista sekéd
referensseistd. Kun asiakas on kiinnostunut palveluista, annetaan asioista enem-
mién ja tarkempaa tietoa. Usein tdlloin ollaan henkilokohtaisesti esittelemissi néi-
td, jolloin viestintd on rditilodityd ja tarkemmin valittua heidin projektinsa kannal-

ta. Usein haastateltavat viittasivat myos yrityksensa nettisivuihin.
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Kysymys: Millaisessa roolissa seuraavat tasot ovat yrityksenne markkinoinnis-

sa?

Taulukko 4. Eri organisaatiotasojen markkinoinnin tirkeys asteikolla 1-5.

5
4.5
4 -
35 -
3 -
2.5 -
S
1,5 -
1 u
0,5 -
0 -
Astantuntijanoma  Yksikon markkinointt Yrityksen markkinointi
markkinointi

Kysymys: Asiantuntijan oma markkinointi, asteikolla 1-5

Asiantuntijan omalle markkinointityolle annettiin erittdin suuri merkitys (4,31).
Korkein arvo kysymykseen oli 5 ja matalin oli 3. Huomattavaa vastauksissa oli se,
ettd aluetoimiston organisaatiota korkeammalla olevat henkilot eivit nihneet tétd
laheskédn niin tirkedksi. Alempana organisaatiossa henkiloston rooli néhtiin 1dhes
poikkeuksetta ratkaisevan tirkedni. Asiantuntijan oma markkinointi on néhty ai-
kaisemmissa tutkimuksissa korvaamattoman tdrkednd. Ylemmén organisaation
asenteissa olisi siten parantamisen varaa. Tdssd myos asiakkaiden kommentit ovat
linjassa siihen, ettd asiakkaat arvostavat enemmin henkil6itd, eikd niinkdédn yri-

tyksii.

"Tehty tyo on paras markkinointi valtti, annan sille 3,5" (Tarjoaja B)
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Kysymys: Yksikon markkinointi, asteikolla 1-5

Yksikon markkinointi nihtiin olevan erittdin tirkeédssid roolissa (4,06). Korkein
arvo kysymykseen oli 5 ja matalin oli 3,5. Yksikon markkinoinnin rooli tulisi olla
alueellisesti koko yksikon markkinointia ja henkiléiden markkinointia. Yksikon-
markkinoinnin tulisi olla suurimmassa roolissa koko yrityksen markkinoinnista,

jolloin siihen annettavat resurssit tulisi olla riittavii.

Kysymys: Yrityksen markkinointi, asteikolla 1-5

Yksikddn vastaajista ei arvostanut yrityksen oman markkinointiorganisaation te-
kemid markkinointia ratkaisevan tirkeédksi (3,56). Vastaukset vaihtelivat 4 ja 2
vililld. Jos verrataan tulosta asiantuntijamarkkinoinnissa esitettyyn teoriaan luvus-
sa 2.7, voidaan haastattelun perusteella olettaa, ettid yrityksen markkinointi onkin
enemman pohjustusviestintdd, jolla ei sindnséd ole suurta merkitystd asiakkaiden
hankinnassa. Toisaalta tuloksesta voitaisiin esittdd jatkokysymys, ettd haluaisitko,
ettd yrityksen markkinointiorganisaatiolla olisi suurempi rooli? Koko yrityksen
markkinoinnilla voidaan todeta olevan henkildston rekrytoinnin ja yleisen yritys-

kuvan rakentamisessa merkittdvin rooli suunnittelu- ja konsultointitoimialalla.

Kysymys: Onko markkinointiin kdytettdvissd olevat resurssit riittivida?

Neljd haastateltavaa sanoi resurssien olevan riittavit. Kaksi sanoi niiden olevan
jokseenkin riittdvida. Kaksi haastateltavaa sanoi, ettd resurssit eivit ole riittdvét.
Haastateltavien vastaukset jakaantuivat suhteellisen tasaisesti. Erddssi yrityksessd
nidkemykset erosivat. Ylempédnd organisaatiossa oltiin tyytyvdisempid resurssei-
hin. Markkinointiin panostaminen nihtiin tehottomana suhteessa sijoitettuun pa-

nokseen. Markkinoinnin kohdentamista kanavointi tulisi olla tehokkaampaa.

"Aina sitd enemmdn saisi olla. Se on taas sitten tasapainoilua tuloksen
kanssa" (Tarjoaja C)

"No ehkei riittdvid, mutta niistd pitdisi saada enemmdin irti." (Tarjoaja E)
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Kysymys: Millaisin kriteerein valitsette asiakkaan? Millaisia tekijoitd pddtok-

seen vaikuttaa?

Téarkeimmaksi kriteeriksi ndhtiin vanhojen asiakkaiden palveleminen, uusia asiak-
kaita valitessa kriteerind oli jatkuvuus ja potentiaali. Muita kriteereitd oli toimiala,

resurssit, kokoluokka, jatkuvuus ja maksukyky.

Toimistojen kdyttdmaét kriteerit eivit ole tiedostettuja kaikilla toimistoilla. Joilla-
kin haastateltavilla ei ollut kdytossd asiakkuusstrategiaa, joten tdlloin myos asiak-
kaan valintakriteerit eivit olleet médriteltyjd tai muuten loppuun ajateltuja. Kaik-
kiin asiakkaisiin suhtautuessa potentiaalisena asiakkaana, saattaa aiheuttaa toimis-

tolle enemmaén haittaa kuin taloudellista hyotya.

Kysymys: Millainen on hyvd tilaaja/asiakas?

Yleisimmiksi vastaukseksi nousi jatkuvuus sekd kehityspotentiaali. Vanhojen
asiakkaiden palveleminen nihtiin tirkeimméksi. Myos asiakkaan kuuluminen
perusteollisuuteen néhtiin tirkednd. Referenssiarvoa ei néihty enéd tiarkedni, koska
kaikki haastateltavat totesivat omaavansa tarpeeksi referenssejd. Taytyy kuitenkin
muistaa, ettd referenssitkin vanhenevat. Hyvéa tilaajaa kuvailtaessa vastaukset
hajosivat yllattavin paljon. Tdhén saattoi vaikuttaa kokemukset viimeisemmasti
projektista. Muutama yritys totesi, ettd uusia pienid asiakkaita ei niin helposti ldh-

detd palvelemaan.

Aikaisemmin tehdyssd tutkimuksessa hyvén tilaajan ominaisuuksiksi maardytyi-
vit seuraavat ominaisuudet: asiakas tietdd mitd haluaa, eli tietdd mité tilaa, tietdd
millaista laadullista ominaisuutta odottaa, tuntee suunnittelijan toimintatavat ja
osaa antaa palautetta (Torméald 2005, s. 55). Torméléan tutkimus on tehty Keski-

Suomen alueelle, jossa niyttidd olevan tiysin erilaiset kriteerit.
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2.2.3 Tarjousprosessit

Kysymys: Tieddtteko aina miti asiakas haluaa tai tarvitsee?

Yleisimpind vastauksena oli, ettd ei tiedetd. Lihtotietojen selvittdminen ja tarpei-
den miirittdminen on vaikeinta asiantuntijapalveluissa. Vaikka palvelun tarjoajat
eivit tiedd aina mitéd asiakas haluaa, oli tdssd huomattava se, ettd eivit asiakkaat-
kaan tiedd. Talloin tarpeiden madrittamisessa tulisi tehdi tiivistd yhteistyotd. Ku-
ten teoriassa kohdassa 3.4 kerrotaan, on asiakkaalla omien tarpeiden méérittimi-

nen tirkedd, koska tédlldin projekteista saadaan kustannustehokkaampia.

"Ei sitd aina tiedetd, ettd siiti se alussa hahmottuu. Ei vdlttimdittd asiakas-
kaan aina tiedd mitd se haluaa. Yleensd tiedetddn. Pilotti ja tuotekehitys-
hommissa se on vdhdn vaikeampaa. " (Tarjoaja C)

SKOL ry:n teettdmissd asiakastyytyvéisyystutkimuksessa on asiakkaat kuitenkin
tyytyviisid tarjousten vastaavuudessa asiakkaiden tarpeisiin, joten suunnittelu- ja
konsultointiyritykset ovat siten onnistuneet tarpeiden méirittdmisessd. (Corporate

Image Oy 2009, s. 9)

Kysymys: Mitii tekijdad painotatte tarjouksissa kun:

Kysymys: Kyseessd on iso, laaja hanke?

Seuraavassa on jarjestetty vastaukset siten, mitkd ominaisuudet ovat saaneet eni-
ten mainintoja. Viisi totesi painottavansa osaamista, neljd sanoi painottavansa
resursseja ja niiden riittavyyttd. Kokemus sai kolme mainintaa, riskienhallinta sai

vain yhden maininnan samoin kun, miti tarjoukseen sisélto.

Kysymys: Hankkeella on tiukka aikataulu?

Seitsemin totesi painottavansa riittdvid resursseja. Kolme sanoi painottavansa
aikataulua seki osaamistaan. Ison yrityksen tuomaa etua korosti kaksi haastatelta-

vaa.
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Palvelutarjoajan kannalta tdmin tyyppisessd projektissa on tirkedd johtamistaito
ja suunnitteluprosessin hallinta. My0s sitoutunut, joustava ja valikoitunut henki-

16st6 ovat onnistumisen kannalta avainasemassa.

Kysymys: Kun hanke on teknisesti haastava?

Viisi sanoi painottavansa osaamistaan ja ammattitaitoa. Kaksi totesi painottavansa
riittdvid resursseja. Erds haastateltava sanoi tekevin tarjouksen pilkotusti siten,
ettd ensin aloitetaan perussuunnittelusta, josta edetddn osa-alue kerralla lopputu-
lokseen. My0s kahdessa edellisessd kysymyksessid mainittuja elementtejd sanottiin
tarvittaessa kiytettavin. Teknisesti haastavissa projekteissa on reilua todeta asiak-

kaalle oman osaamisen riittiméttomyys, niin kuin erds haastateltava asian toteaa:

"Mikdli jossain on heikkoa, niin siitd sitten keskustellaan siitd sitten asiak-
kaan kanssa realistisesti." (Tarjoaja E)

Kysymys: Miten timd painottaminen ndikyy tarjouksessa?

Henkiljen nimedminen néhtiin tirkednd, samoin kuin erilaiset referenssiluettelot.
Painottaminen nékyi tapauskohtaisesti. Vastaajien tekeméa painotus on hyvin eri-

laista. Muutamia vastauksia kysymykseen:

"No tarjous tehdddn aina kohteen mukaan. painotetaan niitd osa-alueita mi-
td asiakas tarvitsee, niin niitd tuodaan tarjoukseen esille.” (Tarjoaja C)

"No ei oikeastaan mitenkddn, ettd tapauskohtaisesti, jos on esim. vaikeampi
tapaus, niin sitten panostetaan tarjouksessa projektin pilkkomiseen ja siihen
mitd tarjous sisdltdd." (Tarjoaja D)

Tarjousprosessin tulee jokaisessa tyypissd mukautua projektityypin vaatimuksiin
ja luonteeseen. Silld tavoin my0s tarjouksien tulisi muotoutua vastaamaan vaati-

muksia.
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Kysymys: Mitd materiaalia liitiitte tarjousmateriaaliin aina?

Tarkeimpénd ndhtiin tarjousmateriaalissa se, mitd asiakas pyytdd. Erddn vastaajan
mukaan tarjoukset ldhetetddin 95 % sdhkoisesti. Téstd syystd mukaan on helppo
laittaa ylimidrdistd materiaalia. Yritysten sisédlld on tarjouksien tekijoitd useita.
Téastd syystd yritysten on huolehdittava, ettd tarjoukset ovat ulkoasultaan saman-
laisia ja tyyliltddn yhtendisid. Tiedustellessa tarjouksien ulkondkod vastauksista

paistoi ldpi tarjouksien ulkoasullinen viimeistelemattomyys.

"Liitetddn se mitd asiakas haluaa. Ei ole mitddn erityistd visuaalisuutta
lahdetty lisddmdad, koska teollisuusasiakas on niin konservatiivinen. Jonkin
verran hankkeissa on 3d kuvia mukana. Toisaalta meilld on oppimista tdstd
esimerkiksi ulkomaalaisista, heilld oli tarjoukset puolalaiselle asiakkaalle
huomattavammin fiksumman ndékoisia." (Tarjoaja A)

"No ei meilld ole. Kylld sitdkin pitdisi ajatella.” (Tarjoaja E)

"No kylld sitdkin tehdddn, jotta se olisi ammattimaisen nédkoinen. Tarjous on
yrityksen kdyntikortti" (Tarjoaja C)

Vaikka toimiala on konservatiivinen, eikd mainonnalla tai visuaalisella ndytti-
vyydelld ole niin paljoa arvoa kuin joillain toisilla toimialoilla, voisi tarjousmate-
riaalia silti késitelld esimerkiksi jonkun mainostoimiston avustuksella. Siisti, tyy-
likds ja laadukkaantuntuinen tarjous kokonaisuudessaan on kuitenkin aina positii-
vinen asia. Tdytyy my0s muistaa ettd esittely on yksi kilpailukeinoista. Tatdkdin
el saa toisaalta ylimitoittaa silld litka ulkoasuun panostaminen voi kiintyid vas-

taan, kuten eris haastateltava asian toteaa:

"Toimialallamme on tdrkeintd, ettd tarjous on selked ja ymmdrrettdva eikd
niinkddn visuaalisesti parannettu. Suomessa asiakas voisi pian luulla, ettd
noilla on ylimddrdistd rahaa laittaa tdllaiseen, joten ei me teille mitddn
makseta." (Tarjoaja D)
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2.2.4 Tilaajien tarjousprosessin ja valintaperusteiden tuntemus

Kysymys: Tunnetteko asiakkaittenne hankinta/tarjousprosessin?

Padsdiantoisesti haastateltavat sanovat tunnistavansa prosessin. Haastateltavat sa-
novat tuntevansa asiakkaittensa palvelujenhankintaprosessin vaiheet ja sisdllon
ainakin paipiirteittdin. Joukossa oli kuitenkin sellaisiakin, jotka eivit niitd tunte-
neet. Vaikka haastateltavat sanovatkin ndmaé prosessit tuntevansa, ei se kuitenkaan
tarkoita sitd, ettd he tietdisivit miten vaiheet menevit. Vield suurempi kysymys on
se, miten he osaavat hydodyntidd menestyksekkiisti titid prosessin tuntemusta? Pro-
sessituntemuksella, voidaan saada etulyontiasema muihin kilpailijoihin ndhden.
Mikili palveluyritys tuntee asiakkaiden hankintaprosessin, antaa se paremmat
lahtokohdat yritykselle. Tdlloin yritys voi tehdd markkinointistrategiansa ja valita

myynnin edistimismateriaalinsa paremmin.

"Ei ihan rutiinivaiheita. mutta pddpiirteissddn.” (Tarjoaja C)

"Aina ei tunneta. Kaikkia ei voida tuntea, Pddsddntoisesti kylld, joidenkin
asiakkaiden tunnetaan, joidenkin vihdn heikommin.” (Tarjoaja A)

Kysymys: Mitd asioita oletatte eniten ratkaiseviksi tekijoiksi palvelun tarjoajan

valinnassa?

Toimitusvarmuus nousi tdrkeimmiksi neljdlld maininnalla, osaaminen mainittiin
kolme kertaa ja tunnettavuus kaksi kertaa. Muita kriteereitd olivat hinta, laatu,
hyvin suoritettu edellinen tyo ja kokoluokka. Vastaajien nikemykset vaikuttavista
tekijoistd vaihteli melko runsaasti. Sinillddn vastaajien vastaukset eivit ylldtta-

neet. Erdédn haastateltavan vastaus kuvaa kattavasti valintaperusteita:

"Pddasiakas tietdd, ettd homma tapahtuu meiltd, jolloin hintakaan ei ole
niin tdrkedd. Tiukemmilla markkinoilla osaaminen henkiloityy enemmdn
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tiettyihin henkiloihin. Than uusilla markkinoilla katsotaan hintaa ensimmdii-
send, sitten referenssejd ja sitten henkiloitd." (Tarjoaja C)
Verrattaessa SKOL ry:n tekemidd asiakastyytyviaisyystutkimuksen, voidaan vasta-

usten todeta olevan jokseenkin samanlaisia. Asiat on vain ilmaistu eri késitteilld.
Ainoastaan asiakkaiden eniten arvostama suunnitelmien laatutaso jdi suunnittelu-

toimistoilta toteamatta.

Kysymys: Tunnetko aina yritysten valintapdidtokseen vaikuttavat henkilot?

Padsddantoisesti kaikkia henkil6itd ei tunnettu, mutta useimmat niistd. Tdma ei
sinédnsd ole yllattiavad, silld kaikkien tunnistaminen oli mahdotonta, koska paétok-
sentekijdt voivat olla useilla toimipisteilli. Mahdollisimman monen tunteminen
henkilokohtaisesti, antaa paremmat ldhtokohdat tarjousprosessiin. Asiakkaiden
organisaatioiden muutokset vaikeuttavat osaltaan henkildiden tunnistamista. Toi-
saalta palveluyrityksen on tunnettava asiakkaansa henkilosto, prosessit ja heiddn

tarpeensa, jotta kumppanuus olisi aito ja arvoa lisdava.

"Asiakkaallakin tapahtuu organisaatio muutoksia, joten valitettavasti aina
ei pysytd perdssd." (Tarjoaja B)

"Ei, yksilot pddittdvdt ja kaikilla erilaiset kriteerit, ei voi tietdd kaikkia osta-
jia." (Tarjoaja A)

Kysymys: Tieditteké millaisia valintapddtostid helpottavia menetelmid tai jdir-

Jjestelmid asiakkailla on kdytossd?

Yksityisten organisaatioiden jdrjestelmii ei tunneta, jotkin haastateltavat tuntevat
osittain. Julkiset menetelmit tiedetddn sisdltdoineen, silld ne ovat ilmoitettu tar-
jouspyynndissd. Valintajdrjestelmien tuntemus oli palveluntarjoajilla heikkoa.
Jotkut vastaajista sanoi tietdvinsa asiakkaiden kdyttamid jirjestelmid, mutta sisil-
tod he eivit tunteneet. Erds haastateltavista epdili, ettd asiakkaat eivit kiytid sellai-

sia. Myo0s julkisen puolen valintamenetelmien kiyttdd kritisoitiin.
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"En usko, ettd yhtioilld on kovin yksityiskohtaisia menetelmid, uskon ettd ne
ovat paremminkin tapauskohtaisia kuinka vertailut tehdddn." (Tarjoaja C)

"Julkisen puolen tunnetaan. Julkisella puolella yritetddn kdyttdd SKOL ry:n
systeemeitd, joka on vaarallista, sillid menetelmid ei osata julkisella puolella
kayttdd. Teollisuuden valintamenetelmid ei tunneta.” (Tarjoaja A)

Kysymys: Tiediitko niiden sisdillon?

Kysymys: Tiediitko niiden painotukset?

Ainoastaan yhden yrityksen haastateltavat sanoivat tietdvédnsi valintamenetelmien
sisdllostd jonkin verran. Tietdmystd voisi parantaa etsimélld julkisista tietoldhteis-

td esitettyjd menetelmid ja kokeilla sitd omaan tarjoukseen.

Kysymys: Osaatteko huomioida jirjestelman vaatimuksia?

Namaéa yritykset jotka sanoivat tietdvinsd jirjestelmédt kommentoivat kriteerien

huomioimista.

"Kylld yritetddn. kiinnitetddn huomiota painotettaviin kriteereihin.” (Tar-
joaja B)

"Niin kuin sanoin, niin tarjoukset tehdddn aina rdcdtdloidysti, jolloin ndmd
pyritddn huomioimaan.” (Tarjoaja B)

Kysymys: Ovatko asiakkaan menetelmdit oikeat?

Vastaukset vaihtelivat puolin ja toisin. Erddssi yrityksessd oli havaittavissa yhtei-

nen iskulause asiakkaan oikeassa olemisessa.

"Ldahdemme siitd, ettd asiakas on aina oikeassa." (Tarjoaja B)

Asiantuntijapalveluissa asia ei ndin aina ole. Tillaisella ajattelumallilla saatetaan

tehdid virheitd projektivaiheessakin. Télloin voi syntyé tilanteita, joissa asiakkaan

48



vaatima ratkaisu on virheellinen, mutta jota asiakas ei ymmérrd virheeksi suunnit-
teluvaiheessa, vaan vasta sen jidlkeen kun lopputulos on néhtédvissa.

2.2.5 Kilpailu asiakkaista ja kilpailukyky

Kysymys: Mitkd ovat toimialan kilpailukeinot?

Asiantuntijapalveluiden kilpailukeinoiksi muodostui haastateltavien mielipiteiden
perusteella seuraavat: sijainti sai nelja mainintaa, tuote nelja mainintaa, esittely
kaksi mainintaa, osaaminen, laatu ja hinta kaksi mainintaa. Hinta néhtiin pienem-
pind kilpailutekijidnd, mutta haastateltavat totesivat sen olevan joillekin asiakkail-
le tirkedssd roolissa. Taloudellisen taantuman aikaan, hinnan merkitys kuitenkin
korostuu. Erityisesti prosessia ja fyysisid puitteita ei mainittu ollenkaan. Vaikka
henkil6sto jdi haastateltavilta mainitsematta, voidaan sen olettaa olevan vahvasti
mukana tuotteessa sekd osaamisessa ja ndistd muodostuvassa laadussa, joten sitid

voidaan pitid tarkednd kilpailukeinona.

Kysymys: Mitkd ovat yrityksen kilpailukykytekijiit?

Haastatteluissa mainittiin kilpailukykytekijoiksi seuraavat: viisi mainintaa sai ko-
keneet henkilot /kokemus ja referenssit, kaksi mainintaa sai tehokkuus, kaksi mai-
nintaa sai myos toimialantuntemus. Yhden maininnan sai organisaatio, monipuoli-
set palvelut, referenssit, luottamus. Yritysten kilpailukykytekijoiksi kuvattiin mo-
nipuolisesti ja yhteisid tekijoitd haastateltavilta tuli suhteellisen védhin. Jos verra-
taan teoriassa asiantuntijapalveluyritysten kilpailukykytekijoitd, ainoastaan yh-
teysverkostoja ei haastatteluissa mainittu. Ndmé ovat kuitenkin automaattisesti

mukana yritysten toiminnassa, tdtd ei vain osattu tiedostaa kilpailukykytekijiksi.

"Prosessiteollisuuden tuntemus, kokeneet henkilot, monipuoliset palvelun
osa-alueet." (Tarjoaja B)

Petidjin (2003, s. 58) tekemdssd tutkimuksessa asiantuntijaorganisaatiot méadritti-
vit tarkeimmiksi tulevaisuuden menestystekijoiksi osaamisen jatkuva kehittdmi-

sen, palvelun laadun sekéd kokemuksen ja osaamisen.
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Kysymys: Onko teilli kdytossd asiakkuusstrategiaa?

Nelji haastateltavaa sanoi, ettid heiddn yrityksessidin oli asiakkuusstrategia, ja nel-
ja sanoi, ettd sellaista ei ollut. Erdit sanoivat, ettd heilld on epdvirallisesti strategia
kdytossd. Suunnittelutoimistoissa tuntuu olevan vahvasti mentaliteetti, ettd kaikkia
asiakkaita palvellaan. Téstd voi aiheuta yritykselle enemmén haittaa kuin hyotya.
Mielenkiintoista haastattelussa oli se, miten saman yrityksen sisélld olevien henki-
l6iden nidkemykset asiakkuusstrategiasta erosivat. Ylemmalld tasolla oleva haasta-
teltava totesi strategian olevan, mutta tamén alaisuudessa oleva henkilo totesi, ettd
sellaista ei olisi, tai siitd ei ole ainakaan kerrottu. Téssé olisikin johdolla paranta-
misen varaa. Asiakkuusstrategiaan kuuluu tiiviisti asiakasldhtoisyys, joten mikéli
yritykselld ei ole miiriteltyd asiakkuusstrategiaa, miten ylitykset voivat toimia

jarjestelmallisesti asiakasldhtdisesti?

"Pitdisihdn se olla, mutta ei olla tiedostettu sitd, ehkd se on. Epdvirallisesti.
Olisihan se hyvd, niin voisi miettid asiakkaille erilaisia strategioita eri
suuntiin.” (Tarjoaja E)

"Kylld sellaista epdvirallista haarukointia tehdddn. Organisaation yldpdids-
td ei ole mitddn ohjeistusta tullut." (Tarjoaja C)

Yrityksissi joissa asiakkuusstrategiaa ei ollut kdytossi, herittdd kysymyksen onko
sielld ylipaatdan mitddn strategiaa toiminnan ohjaamisessa? Kilpailutilanteesta
johtuen jo aluetoimistotasolla tulisi olla oma strategia siithen, miten aluetasolla
saavutetaan asetetut tavoitteet.

2.2.6 Palvelun tuottamisen jidlkeinen toiminta

Kysymys: Miten asiakas antaa palautteensa suoritetusta projektista?
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Palautetta keritidin toimistojen laatujédrjestelmiin puitteissa. Myos projektikohtais-
ta palautetta saadaan projektin kuluessa tai erillisessd projektin palautetilaisuudes-
sa. Yleisesti palautteen antaminen asiakkaan puolelta nihtiin olevan heikkoa.
Muutamat kommentoivat, ettd asiakas ei anna palautetta juuri koskaan. Erids vas-
taajista sano palautteen olevan reklamaatiolaskun muodossa. Suunnittelutoimisto-
jen on siis vaikea kehittdd omaa toimintaansa, mikili palautetta ei anneta. Ne toi-
mistot jotka palautetta pyysivit, sanoivat, ettd asiakkaat vastaavat niihin huonosti.
Toisaalta palautteen kédytostd herdd kysymys, mihin titd palautetta kidytetddn ja

saadaanko tistd tarpeeksi hyotyid oman toiminnan kehittdmisessi?

“Ei se aina anna (palautetta). hyvdid palautetta annetaan harvoin, huonoa
se saattaakin antaa. Reklamaatiot esim.” (Tarjoaja C)

"Lahettdd laskun kun joku homma on tehty vddrin. Asiakkaiden kautta, siind
olisi paljon oppimista. Yleensd se on moittimisen kautta, ettd kiitos tuntuu
olevan alalla erittdin harvinaista, vaikka kdsittddkseni siihen olisi aihetta.
Jotkut asiakkaat kdyttivdt omia palautteenantojdrjestelmid, joissa se arvioi
vhteistyokumppaneitaan. Sieltd tulee sitten vuositasolla palautetta. On asi-
akkaita joista ei kuulu mitddn. Niin se toimii.” (Tarjoaja E)

Kysymys: Miten te kerditte palautetta projektista?

Nelji yritystd kiytti palautteen kerdimiseen jonkinlaista jarjestelméi. Vain yksi ei
kerdnnyt mitenkddn palautetta. Erds vastaajista totesi, ettd asiakkaat vastaavat nii-
hin kyselyihin huonosti. Olisiko syytéd kehittdd palautteen antojarjestelmid enem-

min keskustelevammaksi?

"Paras olisi loppupalaverien pitidminen projektin pddtyttyd." (Tarjoaja C)

Kysymys: Annatteko palautetta asiakkaalle?

Suunnittelutoimistot antavat palautetta jonkin verran asiakkaille projektien yhtey-
dessd ja sitd pyydettidessd. Vaikka asiakkaat ja toimistot haluavat, ettd palvelusuh-

de olisi kiinted, ei suhteen kehittiminen néaytd kovin tehokkaalta. Yleisesti asiak-
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kaalle palautteen antaminen néhtiin vaikeana. Mitdin sdénnollistd palautteen an-
tamista ei ollut. Mikili asiakkaalle palautetta ei pystytd antamaan, ei asiakas suh-
teen tilaankaan voida vaikuttaa. Téllaisissa tilanteissa tulee myOs miettid, onko
asiakassuhde terveelld pohjalla? Asiakkaankin on syytd muistaa, ettd minkddn

yrityksen hankintatoimi ei tule koskaan olemaan tdydellista.

"No mikdli he pyytdvdit sitd, niin sitten annetaan. Ei me muuten anneta. Tdd
olis sellainen alue, ettd pitdis paremmin hoitaa. Jos asiakas ei mitddn pu-
kahda, niin sellainen loppupalaveri tulisi pitdid ja kaivaa sitd palautetta.”
(Tarjoaja E)

"Yleensd siind vaiheessa kun kdyddcdn projekti ldpi. Mutta sanotaanko ndin,
ettd palautteen antaminen on konsulttialalla asiakkaalle vaikeata." (Tarjoa-
jaD)

2.2.7 SKOL ry:n ja laatujérjestelmien vaikutus yrityksen toiminnassa

Kysymys: Oletteko tyytyvdisii SKOL ry:n toimintaan? asteikolla 1-5

Suunnittelutoimistojen tyytyvdisyys SKOL ry:td kohtaan muodostui arvoksi 3,2.
Yleisesti SKOL ry:n toiminta néhtiin melko neutraalina. Vastaukset vaihtelivat
tyytyviisyydestd lievdin tyytymittomyyteen. Seki asiakkaat ja suunnittelutoimis-
tot ovat todenneet, etti SKOL ry:n tuntiseurantahinnat eivit pidd Pohjois-
Suomessa paikkansa. Téstd syystd SKOL ry:n tulisi selvittdd hintaeron suuruus

alueellisesti.

"Minulle se on ollut aika ndkymdton. Veloitusluokittelussa olen tormdnnyt
sithen, ettd suositteluhinnat ovat melkein tuplana sen mitd saadaan, ne on
ithan jostakin avaruudesta. Neutraali 3. Siind piddn SKOL:ia tdirkednd, ettd
voidaan vuosittaisissa hinnan korotuksissa tukeutua SKOL:n kustannusin-
deksin muutokseen, koska sen suuret asiakkaat ymmdrtdvdt ja pitdvdit joten-
kin lakina sitd." (Tarjoaja C)

"Sanotaanko ndin, ettd tilastoissa se on hyvd ja tietoa tulee tarpeeksi." (Tar-
joaja D)
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Kuten SKOL ry:n 2005 tekemissi strategiakyselyssi ja tdssd tutkimuksessa jédse-

net olivat yleisesti ottaen tyytyvdisid liittoonsa (SKOL ry 2005, s. 1).

Kysymys: Ndetteko hyodylliseksi SKOL ry:n jasenyyden

SKOL ry:n jasenyys néhtiin hyodyllisend neljdssi yrityksessd. Vain yksi yritys ei

nihnyt sitd hyodyllisend.

"Markkinoinnissa silld ei ole merkitystd, jos sanomme esimerkiksi asiak-
kaalle, ettd SKOL sitd SKOL tdtd, niin asiakas sanoo, ettd mitd sitten. En
nde saavani omantoiminnan kannalta mitddn hyotyd. Ainahan asiat pitdd
kaivaa itse esiin ja joskus voi SKOL:n sivuilta jotain loytyd. Eli ei kovin tdr-
ked omassa tyossd. " (Tarjoaja A)

Kysymys: Saatteko SKOL ry:ltdi tarpeellista informaatiota tai materiaalia:

Kysymys: Oman palvelutoiminnan kannalta?

Oman palvelutoiminnan kehittimisen kannalta tietoa ndhtiin tulevan tarpeeksi.
Toisaalta saatava materiaali néhtiin olevan liian yleiselld tasolla, joka vain vahvis-
ti jo markkinoilta saatua kuvaa. Kehitystehtivien tulosten hyodyntdminen néhtiin

jaavin vihiiseksi ja siten tdhén toivottiin liitolta toimenpide-ehdotuksia.

SKOL ry:n 2005 tekemissi strategiakyselyssid materiaalin ja informaatioon oltiin
suhteellisen tyytyviisid. Tdmén tutkimuksen numeraalisen arvon voidaan vastauk-
sista pddtellen olevan hyvin ldhelld 2005 tehdyn tutkimuksen arvoihin. Tami ha-

vaintoa voidaan pitdid yhteisend seuraavien kolmen kysymyksen kohdalla.

Kysymys: Liiketoiminnan kannalta?

Liiketoiminnan kannalta tietoa néhtiin saatavan paremmin kuin palvelutoiminnan
kannalta. Toisaalta tidssd vastaajilla ndytti olevan eridavid mielipiteitd. Erds haasta-
teltava sanoi, ettd tietoa ei saada kidytdnnossi ollenkaan. Herédédkin kysymys, ovat-

ko SKOL ry:n julkaisema materiaalin vélityskanavat oikeat tai tarpeeksi tehok-
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kaat. Kaksi haastateltavaa totesi, ettd aloittavassa esimiesasemassa oleville ei ma-
teriaalia tule tarpeeksi. Koska yrityksissi sisdinen tiedon vélitys havaittu heikoksi,
tulisi SKOL ry:n osaltaan varmistaa tiedonjakelu kaikille sitd tarvitseville.

Kysymys: Asiakkaista tai asiakkaiden hankintaan?

Tietoa asiakkaista tai erityisesti asiakkaiden hankintaan vaikuttavaa materiaalia
nihtiin saavan vihén. Tillaista materiaalia tulee SKOL ry:1td muun muassa kerran
kolmessa vuodessa asiakastyytyviisyys kyselyn muodossa. Toisaalta liiton toi-
minnassa yhtend strategisena tavoitteena on parantaa markkinoiden toimintaa,
jolloin liiton voitaisiin olettaa olevan nidkyvissi roolissa myos asiakkaiden paris-

sa. Myo0s asiakastyytyviisyystutkimusta kritisoitiin:

"Ei ole mitddn hyotyd asiakkaiden kannalta, asiakastyytyvdisyystutkimuksel-
lakaan en nde erityistd arvoa, silld en tiedd mikd siind on ollut esimerkiksi
tutkimus metodologia, Annetaanko kyselytulokset asiakkaillekin? Kun me
lahdetdcdn tuloksia “esittelemddn” asiakkaille ja todetaan, ettd SKOL sitd ja
SKOL tdtd, niin asiakas sanoo, ettd mitd sitten. SKOL:n tulisi jalkauttaa tu-
lokset asiakkaiden pariin paremmin. Yhtd hyvin me voidaan vedota tilasto-
keskuksen tulosiin. ja vield tdillaisena aikana." (Tarjoaja A)

Kysymys: Mitd toivoisit saavasi SKOL ry:lti jatkossa?

Jatkossa toivottiin saatavan SKOL ry:ltd selkeampii luokitusta ja henkiloryhmit-
telyyn ja niiden hinnoitteluun. Lisédksi toivottiin enemmén tietoa eri perusteolli-
suuden tilanteesta ja kehityksestd. Yleisesti jaettava informaatio tulisi olla enem-
min alempia esimiestasoja hyodyttavii. Myos parempaa yhteydenpitoa aluetasol-
le, haluttiin. Téstd néhtiin saatavan hyotyd esim. tiedonhankinnassa. Erds haasta-
teltava esitti huolen siitd, ettd. jos asiakkailta tai heiltd itseltdédn tulee viestid, ettd
koneenpiirustustaitoa tulisi lisédtéd, niin miten se tieto vilittyy SKOL ry:lle? SKOL
ry:n tehtdvd on kuitenkin vaikuttaa etuja ajavana organisaationa yhteiskunnallises-
ti. Toinen haastateltava perddnkuulutti eettistd toimintatapaa. Myos taloudellisen
taantuman aiheuttaman tilanteen hoidosta SKOL ry:td moitittiin erddssi haastatte-

lussa.
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" Pitdisi saada toimistokuntaan vdhdn ryhtiliikettd, ettd epdeettistd toimin-
taa karsittaisiin, esimerkiksi toiset toimistot yrittdvdt kalastelle miehid toistd
asiakkaineen kun silld on tddlld toitd. Hyvdn kauppamiestavan ylldpitdmi-
nen ja kehittaminen.” (Tarjoaja E)

"SKOL:n ei saisi valittaa lamasta ja siitd, ettd asiakkaat polkevat hintoja.
Vielikin saa kuulla SKOL:n suusta miten ollaan hintakuopassa 90-luvun
laman takia. Nyt kun on tdmd uusi taantuma ja asiakkaat polkevat hintoja,
niin nyt olisi kdytettdvd niitd oppeja mitd 90-luvun lamassa opittiin. Nyt
olisi kierrettivi ne samat karikot. Nyt pitdd osata hyodyntdd opit, SKOL:n
pitdisi olla tsemppaaja ja sparraaja yrityksille, -ettd hei, muistatteko 90- lu-
vun alussa miten mentiin tdstd yli. Varsinkin ndihin pikkufirmoihin, joissa
on nuorta porukkaa, joita on Suomessa eniten. Ndistd pikkufirmoista ldhtee
hintojen polkeminen alkuun, jolloin isojen on pakko seurata, ja taas ollaan
samassa tilanteessa niin kuin oltiin 90-luvulla. Muuten saa ottaa uudestaan
kayttoon 90-luvun uutiset ja vaihtaa nithin vaan pdivdimddrdt vastaamaan
tatd pdivdad. Nyt pitdisi SKOL:in olla hereilld. Sielld on kuitenkin sellaiset
kaverit toissd jotka tietdvdt miten 90-luvulla meni tai toimittiin. Nyt on yri-
tyksissd paljon nuoria jotka eivit ole eldnyt kunnolla laman aikaa.” (Tar-
joaja A)

SKOL ry:n 2005 tekemdssd strategiakyselyssd huomiota heritti ehdotus uudeksi

SKOL ry:n teemaksi pienten ja keskisuurten yritysten ruotuun laittamisessa. Tédssa

tutkimuksessa nousi jidlleen sama tarve, joten neljin vuoden aikana tilannetta ei

ole saatu korjattua.

Kysymys: Ndetteko hyodylliseksi yrityksen laatujdrjestelmdit tai sertifikaatit?

Enemmisto haastateltavista néki laatujarjestelmit hyodyllisend. Toisaalta vastaajat

totesivat, ettd asiakkaat eivit ole kiinnostuneita laatujirjestelmistd. Vain yhdelld

toimistolla ei ollut kiytossid mitddn laatujirjestelmid, vaan heidét asiakas oli audi-

toinut.

"Liiketoiminnan kannalta en nde, ettd niilld olisi merkitystd. toiminnan pi-
tdd olla laadukasta ilman sertifikaattia.” (Tarjoaja E)
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Kysymys: Ndetteko hyodylliseksi yrityksen laatujdrjestelmdit tai sertifikaatit:
Oman palvelutoiminnan kannalta? Tarjouksen tekemisen kannalta? Liiketoi-

minnan kannalta?

Oman palvelutoiminnan kannalta jdrjestelmét néhtiin tirkeédnd ja jopa korvaamat-

tomina. Erds haastateltava totesi asiakkaiden suhtautumisen laatujérjestelmiin:

"Asiakkaat niitd eivdit kysele, mikd on sindnsd jannd." (Tarjoaja D)

Tarjouksen tekemisen kannalta laatujdrjestelmit ndhtiin hyodylliseksi ldhinnd
siind, ettd tarjouksista tulee samanlaisia ja sisdlloltdan tarpeeksi laajoja. Markki-

nointimielessi laatujéarjestelmien tirkeys nihtiin vaihtelevana.

"Epdiilen ettd meiddn isoille asiakkaille se on tdrkedd. Nyt kun se on ollut
kdytossd jo vuosia, niin se ei tuo endd mitddn lisdarvoa, asiakkaat ovat jo
hallussa. Pienemmille asiakkaille se ei varmaankaan ole niin tdrkedd, ehkd
on" (Tarjoaja C)

Liiketoiminnan kannalta laatujirjestelmét nihtiin toiminnan ytimena. Jarjestelmi-

en jalkauttaminen ja kdyttdminen néhtiin haastavana.
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3 JOHTOPAATOKSET

Koska haastattelututkimus jarjestettiin sekd ostavalle, ettd tarjoavalle osapuolelle,
on tuloksista johdetut johtopditoksetkin jaettu ndiden mukaan. Kolmantena osa-
puolena on tilaajaorganisaatio SKOL ry, jolle on myds johdettu haastattelukysy-
myksien tuloksista johtopéatokset. Lopussa arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta

ja esitetddn jatkotutkimusaiheita.

3.1 Johtopéiitokset asiakkaiden kannalta

Ensimmaiiseksi haluan todeta sen, ettd haastatteluita tehdessd huomasin, miten
vaikeata asiantuntijapalveluiden hankinta on. Toisissa yrityksissd hankintaa oli
kehitetty ja mietitty todella pitkélle, toisissa taas huomattavasti vihemmén. Téhén
vaikuttaa vuotuinen suunnittelun tarve, projektien kokoluokka, organisaation re-
surssit, kokemus ja toimiala. Pienemmissd yrityksissd ja yksikoissd tarvittavien
palveluiden miirittdminen oli tehty heikommin, josta seuraa viistimaéttd ostettu-

jen resurssien tehottomampaa kéyttoa.

Kysyttdaessd yritysten hankintaprosessia, oli yleisin vastaus, ettd prosessia ei kdy-
tdnnossa ole, ja vield harvemmin se oli yrityksessi tunnistettu. Tdssid olisi huomat-
tavasti parantamisen varaa yritysten hankintatoimessa. Tekemilld prosessikuva-
uksen ja méadrittdmilld toiminnallisen sisdllon, ei hankinnoissa kulutettaisi aikaa
miettimélld sithen, mitd pitdd tehdid seuraavaksi ja mitd pitdisi huomioida. Tétd
tukee my0s erddn haastateltavan kommentti: “ne jotka tarjouksia pyytdviit tekevdit

sitd kuitenkin melko harvoin”.

Koska haastateltavilla oli monenlaisia hankintamenetelmii, voitaisiin asiakkaiden
suunnittelupalveluiden hankinnasta vastaavien henkil6iden kesken jirjestdad yhtei-

sid tapaamisia, joissa yrityksen edustajat padsisivit keskustelemaan heiddn hyvik-
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si havaitsemistaan hankintamenetelmistid ja kidytinnoistd. Téllaisessa foorumissa
voidaan keskustella osapuolten kokemuksista eri palvelutarjoajista. Ndin osapuo-
let voisivat ottaa oppia toisiltaan ja vilttdd samat virheet uudestaan. Toki téllaisel-

le tapaamiselle on paljon esteiti.

Edelld ehdotettua yhteistyotd puoltaa myos tutkimuksessa havaittu toisenlainen
puute. Harvalla tilaajista oli kédytossd palveluntarjoajista seurantajérjestelmaid,
jolla mitattaisiin laatua ja muuta suunnitteluprosessiin liittyvid asioita. Vaikka
haastateltavat sanoivat kidytdsséd olevan epivirallinen menetelmd, ei se ole saman-
lainen, kuin virallinen jérjestelmi. Yhteisesti kiytettdvin menetelmén avulla arvi-
oinnista voidaan keskustella yhteisesti, eikéd arviointi jdd vain henkilokohtaiselle
tasolle. Télloin voidaan helpommin tehdé yhteisesti pditos palveluntarjoajan vaih-
tamisesta, mikéli sithen nidhdiin tarvetta. Myos aikaisemmat tutkimukset osoitta-
vat, ettd kerran valittua palveluntuottajaa ei vaihdeta helposti, vaikka syytd tdhin

olisikin.

Edelld mainittuun palveluntuottajan arviointiin liittyen voidaan palautteenantoa
suunnittelijalle parantaa. Tuloksissa kivi ilmi, ettd palautteen antaminen suunnit-
telijalle oli harvinaista. Vaikka palvelun tuottajat palautetta pyysivitkin, oli vasta-
usprosentti silti heikko. Positiivisen palautteen antaminen nihtiin harvinaisena.
Negatiivista palautetta annettiin huomattavasti useammin. Miten palveluntarjoaja
voi parantaa omaa suorituskykyéin, jos he eivit saa riittdvisti palautetta? Taytyy
kuitenkin muistaa, ettd positiivinenkin palaute antaa tarjoajille viestid siitd, ettd
jotain on osattu tehdd oikein. Suunnittelutoiminta on néhtykin toimivan liikaa
ostajien armoilla, jolloin palveluntarjoajia voidaan kohdella miten tahansa. Asian
ei ndin pitdisi olla, silli tdllaisesta toiminnasta kérsii lopulta kummatkin osapuolet.
Taytyy my0Os muistaa, ettd asiakkaillakin on mahdollisuus parantaa omaa toimin-
taansa pyytdmailld/vastaanottamalla suunnittelutoimistolta palautetta. Suoralla
palautteen antamisella viltytddn seldn takana puhumiselta sekd annetaan mahdol-

lisuus korjata tehtyjd virheitd tai vidrinkasityksia.

58



Tulosten perusteella asiakkaat arvostavat tarjouksessa tarjouksen tidydellisyyttd,
eli pyydettyyn saatua vastausta. Koska tdma ei ole aina yksiselitteistd mitid pyyde-
tddn, mikd ilmenee vastauksena kysymyksessid “millaisia vaikeuksia teilld on tar-
Jjouspyyntojen tekemisessd?”, voidaan todeta, ettd asiakkaiden tulisi miettid tar-
kemmin mitéd he todella haluavat tai tarvitsevat. Télld véltetdin ylimadrdiset kus-
tannukset, jotka johtuvat viirinkédsityksistd. Télloin tarjoukset on helpompi ver-

tailla keskenain.

Huomattavana asiana kaikkien asiakkaiden kohdalla oli se, ettd he arvostavat pal-
veluyritysten henkil6itd, heiddn referenssejdin ja osaamistaan. Useat yritykset
totesivat, ettd heille on vaikeaa pidistd tekeméidn toimeksiantoja, mikéli heilld ei
ole aikaisempaa kokemusta henkilostd. Tdssd huolestuttavaa on se, ettd palvelu-
yritysten henkiloston ikédrakenne on sellainen, ettd nuorempien suunnittelijoiden
osuus koko henkil6stostd on vihdisempi, titd viitettd tukee myos SKOL ry:n te-
kemd tilasto ikdjakautumasta. Téstd syystd vanhojen kokeneiden suunnittelijoiden
elakoityessd, tulee uusia nuoria suunnittelijoita heidén tilalleen. Mikli néilld nuo-
rilla ei ole aikaisempaa kokemusta, on heilld vaikeata péddstd mukaan asiakaspro-
jekteihin. Samalla asiakkaat joutuvat kilpailemaan yhid verisemmin vanhoista ko-
keneista suunnittelijoista, jolloin hinnat saattavat nousta. Pitemmalld aikavililld
asiakkaiden on yhid vaikeampaa saada tarpeeksi kokenutta henkilostod suoritta-
maan heiddn toimeksiantojaan. Téstd syystd asiakkaiden tulisi kiinnittdd yhi
enemmain huomiota sithen, ettd he varmistavat tulevaisuuden osaamisen ottamalla
nuoria aloittelevia suunnittelijoita mukaan kokeneiden rinnalla ja siten ajamaan
sisddn heiddn toimintaympéaristoon. Samalla he osittain auttavat suunnittelualan

paremman imagon rakentamisessa.

Huomattavan monessa kohtaa kriteeriksi nousi hinta, yritysten tulee muistaa talo-
ustieteeseen kuuluva laki: taloustieteen yleisen lain mukaan vihidn maksamalla ei
voi saada paljon. Tdma lakihan pitee sekd yritysmaailmassa, ettd kuluttajamark-

kinoilla.
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Tulosten perusteella jokainen asiakas piti tarkednd kriteerind suunnittelutoimiston
laatujérjestelmien olemassaolon. Ympiristojarjestelmatkin néhtiin olevan positii-
vinen asia. Toisaalta haastatteluissa kévi ilmi, ettd palveluja hankittiin toimistois-
ta, joilla ei ole kdytdssd minkddnlaista laatujdrjestelmii, tdhédn sortuivat sekd pie-
net, ettd isot yritykset. Yksikéédn asiakkaista ei todennut kidyneensd auditoimassa
kdyttimiddn toimistojaan. Tdhédn vastaukseksi saatiin resurssien ja ajan puute.
Tastd voidaan todeta, ettd asiakkaat ovat osittain tAménkin takia vastuussa itsel-
leen tuotetun palvelun laadusta ja siten heilld ei ole aina oikeutta antaa negatiivista

palautetta toimeksiannon suorittajalle.

Taloudellisen taantuman aikaan projektien riskienhallinta korostuu erityisesti.
Huolestuttavaa asiakkaiden riskienhallinnassa oli muun muassa suunnittelu- ja
konsulttitoimiston vakavaraisuuden tarkistaminen. Pahimmassa tapauksessa, voi
asiakkaan projektin suunnittelu keskeytyd ja siten aiheuttaa suuriakin tappioita.
Herdd kysymys, minkélaisessa tilassa asiakkaiden projektien riskinhallinnan taso

yleisesti on?

3.2 Johtopéiitokset tarjoajien kannalta

Suunnittelutoimistojen tulisi tehostaa omia markkinoinnin resursseja kehittamalla
omia kiytint6jddn, materiaalejaan sekid valitsemalla tarkemmin markkinointi-
kanaviaan. Tatid kehitystyotd voisi tehdd esimerkiksi kartoittamalla henkilokoh-
taista myyntityotd tekevin henkiloston tarpeita, kokemuksia ja puutteita. Henkilo-
kohtaisen myyntityontekijidt ovat kuitenkin yrityksen kanalta avainasemassa. Mi-
kili heilld on tyokalut ja muu tukimateriaali kunnossa, on omaa myyntity6td hel-
pompi tehdd. Tilloin jid myos aikaa muuhun toimintaan, kun yliméérdinen val-
mistautuminen jdid vahemmalle. Taloudellisen ja liiketoimintaosaamisen ja nike-
myksen lisddminen suunnittelutoimistojen operatiivisessa toiminnassa olisi syytd
myos lisdtd. Haastateltavien koulutustausta on usein tekninen, eikd niinkiin liike-
taloustieteellinen. Téstd esimerkkind vastaukset haastattelukysymykseen asiakas-
strategiasta, joissa huomattavassa osassa vastattiin, ettd asiakkuusstrategiaa ei ole.

Yritys ilman strategiaa on kuin laiva tuuliajolla. Taméa pitee myos alemmilla or-
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ganisaatiotasoilla. Vaikka strategia olisi selvilld kokoyrityksen tasolla, tulee se

olla tiedossa myos alimmalla tasolla.

Haastatellessa kysymyspatteristolla yrityksid eri henkilGstotasoilta, ei voi olla
huomaamatta yritysten markkinoinnin vaillinaisuutta. Markkinointia ei ole mietit-
ty toimistoissa kovinkaan pitkélle. Selva kokonaisuus puuttuu. Jos ajatellaan, ettd
markkinointi on kokonaisuus joka koostuu useista tekijoistd, voidaan télld hetkelld
yrityksissd katsoa markkinoinnin olevan kunnossa vain joltain osin. Monissa yri-
tyksissd markkinoinnin kokonaisuus on mietitty kokonaisuutenakin, mutta asiat
ovat vield niin sanotusti hiomattomia. Tédstd esimerkkind oli asiakkuusstrategia,
sen puute tai vajaa sisdistiminen. Myds markkinointimateriaalin tekeminen toi-
mistokohtaisesti omien mieltymysten mukaan, kuvaa tilanteen jdrjestelmattomyyt-

td.

Tutkimuksessa merkillepantavaa on toimialajohtajien kommentti asiakkuusstrate-
giasta ja sen kdytostd. Toisaalta taas toimisto- tai aluepéillikot, jotka ovat eniten
asiakkaiden kanssa tekemisissd ja usein he tarjoavat tyotd asiakkaille, ei tiennyt
yrityksessd olevan asiakkuusstrategiaa. Namai henkil6théin tekevit usein tarjoukset
asiakkailleen. My0s perinteistd “palvelemme ketd tahansa” mentaliteettia oli ha-
vaittavissa monissa toimistoissa. Oikein valitulla ja suunnitellulla asiakasstrategi-
alla on tehokkaampaa yrityksen toiminnankin kannalta piistd hyviin suorituksiin.
Tutkimuksen perusteella titd osa-aluetta olisi syytd kehittdd seké parantaa alempi-

en johtoportaiden tietdimystd asiasta.

Asiakkaiden arvostaessa laatua, osaamista ja toimitusvarmuutta, on teorian perus-
teella todettava, ettd teknisenlaadunstrategia on suunnittelu- ja konsultointitoimis-
toille kaikista tidrkein. Siihen olisi kiinnitettdvd jatkossa huomiota entistd enem-

min. Tatd ndkemysti tukevat myos aikaisemmat tutkimukset.

Tdysin uusien toimijoiden markkinoille tuleminen on vaikeaa, mutta ulkomailta
kilpailevien yritysten tuleminen markkinoille ei ole poissuljettua. Tdstd on 0soi-

tuksena asiakkaiden vastaus tiedustellessa kotimaisuutta. Markkinoille tuleminen
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vaatii referenssejd ja niitd ei aloittavalla yritykselld ole, mutta ulkomaisilla teki-

jo6illd on usein arvostetummatkin referenssit, kuin kotimaisilla tekijoilla.

Suunnittelutoimistojen tulisi kiinnittdid yhd enemmin huomiota tarjousten osumis-
prosenttiin. Tétd prosenttia seuraamalla saadaan parempi kuva aluetasolla asiak-
kaista, kilpailutilanteesta sekd mahdollisesti tarjousprosessin parantamisen tar-
peesta. Jokaiselle alueelle ei vélttimittd sovi samanlainen toimintatapa tai tar-

jousprosessi.

Toiminta-alueelle uusien kilpailijoiden tulemisen helppous on kaksijakoinen. Mo-
net asiakkaista totesivat, ettd he tekevit yhteistyotd vanhojen ja tuttujen toimijoi-
den kanssa. Muutamat totesivat, ettd heille ei pddse tekemidn toitda ollenkaan, mi-
kili ei ole aikaisemminkaan tehnyt. Toisaalta jotkut asiakkaat olivat sitd mielti,
ettd jos markkinoille tulee uusi kokonaistaloudellisempi yritys, niin sitdkin voi-
daan kokeilla. Markkinoille kilpailevaksi yritykseksi on helpointa pdista keskit-
tymdlld aluksi hyvin kapeaan erikoisosaamiseen. Tassd asiakkaiden pariin jalkau-
tumisessa helpoimpana tapana olisi tehdi alihankintaa jollekin isommalle suunnit-
telutoimistolle. Toisaalta uuden toimijan menestyminen ja asiakkaidenhankinta
riippuu myyntityon onnistumisesta, asiakkaiden mieltymyksistd, henkilokohtaisis-
ta suhteista ja yleisestd taloudellisesta suhdanteesta. Erds merkillepantava seikka
oli se, ettd nyt tunnetuissa toimistoissa ty0skentelevien henkildiden lidhtiessi toi-
seen yritykseen tai perustaessa oma yritys, oli asiakkaista osa valmis siirtymééin
tdméan uuden toimiston asiakkaaksi. Tdm&d on syytd muistaa nykyisien yritysten

henkil6stostd kiinnipitdmisessa.

Markkinoilla jo olevien yritysten, tulisi panostaa markkinointiin enemmén, jolloin
he pystyisivit nayttaméddan vahvemmilta omalla toiminta-alueellaan ja valitsemal-
laan toiminta-alueellaan. Vaikka asiakkaat eivit etsikddn palveluntarjoajia mai-
nosten joukosta, nostaa mainonta kuitenkin imagoa ja yritys jdd paremmin mie-
leen. Toisaalta my0s rekrytoinnin kannalta mainonta ja esilld oleminen on tirkedi.
Niin kuin asiakkaat totesivatkin osaamisen olevan avainasemassa, pitdé tarjoajien

huolehtia osaamisen saamisesta. Hyvin hoidettu imagomarkkinointi helpottaa rek-
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rytointia. Tulevaisuuden rekrytointia voitaisiin helpottaa myos esimerkiksi oppi-
laitoksissa pitdmalld erilaisilla kursseilla vierailuluentoja toimialaa koskevista
tulevaisuuden tyopaikkana. Tdaytyy myOs muistaa, etti monista opiskelijoistakin

tulee asiantuntijapalveluiden ostajia yrityksiin.

Kuten tuloksista voidaan todeta, asiakkaat arvostavat henkildiden osaamista ja
referenssejd eniten. Tuloksesta johtuen, palveluyritysten tuleekin vaalia ja kehittdd
henkil6stonsd osaamista. Tami on tirkedd etenkin tdlld hetkelld vallitsevassa ta-
loudellisessa tilanteessa. Kun asiakasprojektit ovat vdhenneet, tulisi vapaa-aika
kayttdd henkiloston kouluttamiseen ja osaamisen kartuttamiseen. Télloin uuden
nousukauden alkaessa yritys on paremmassa ldhtoasemassa kilpailuihin. Toinen
asiakkaiden tdrkeiksi nostama asia oli referenssit, niiden laatu ja kohteet. Yleisesti
kriteereitd mietittdessd on huomioitava yrityksen toimiala, kokoluokka, projektin
ominaisuudet, yrityksen hankintahenkiloston resurssit ja lukuméédra. Myos suun-
nitteluhankintojen sddnnollisyydelld voidaan nidhda valintakriteeristod muokkaa-

vana tekijdni.

Alkuperdisen suunnittelijan kdyttdminen yritysten tulevissa projekteissa naytti
tulosten mukaan vaihtelevan paljon. Puolet vastasi kdyttdvinsa alkuperdisida suun-
nittelijoita, mutta tidtd ei ndhty kuitenkaan kynnyskysymyksend. Tdmi on kuiten-
kin huomattava kilpailtaessa uusista investoinneista. Tdmé voidaan ajatella siten,
ettd toimeksiannosta kannattaa kilpailla tiukemmin ja myohemmin kunnossapidol-
lisesta tai muutossuunnittelusta kerétidéin enemmén katetta. Téllaista toimintaa on
ollut havaittavissa muillakin markkinoilla. Huomioitavaa on myds yritysten li-
sdadntynyt laitehuoltojen ulkoistaminen, josta sitd kautta tarvittava suunnittelupal-
velut valuvat laitehuollosta vastaavien yritysten kautta suunnittelutoimistoille.
Téastd syystd suunnittelu- ja konsulttitoimistojen on syytd lisdtd yhteistyotddn ja

markkinointiaan laite- ja teknologiavalmistajille.

Tarjoajilta kysyttdessd asiakaan valintakriteereitd ja pyydettdessd kuvailemaan

hyvda asiakasta heritti mielenkiintoisen ajatuksen. Nykyiin erilaiset teknologiat
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kehittyvit sitd vauhtia, ettd perusteollisuuden rinnalle on syntymaéssi uuden tekno-
logian toimialoja. Télld hetkelld niitd ei ndhdd perusteollisuutena niiden pienuu-
den takia. Uuden teknologian toimiala voivat olla 10-20 vuoden pédsti perusteol-
lisuutta. Yksi tédllainen esimerkki on biopolttoaineteollisuus. Nyt pienet teknologi-
an kehitysyritykset saattavat olla huomenna isoja tekijoitd markkinoilla. Aikaises-
sa vaiheessa hyvin tehdyt toimeksiannot voivat myohemmin synnyttdd tulevai-
suudessa huomattavia kassavirtoja. Tdstd syystd yritysten tulisi olla avarakatsei-
sempia ja pyrkid palvelemaan myos pienid, uuden teknologian yrityksid. Tdssd on
myds vaarana se, ettd ndmi kehittyvit teknologia yritykset ostavat pienemmilti
suunnittelutoimistoilta tarvitsemansa palvelut, jolloin tulevaisuudessa timi pie-
nempi toimisto voi kasvaa isoksi tekijdksi markkinoilla. Huomioitavaa on myos
se, ettd asiakkaat eivit etsi sddnnonmukaisesti palveluntarjoajia, vaan he odotta-

vat, ettd heille kdydidin sddnnollisesti esittdytyméassi.

Monet suunnittelutoimistoissa haastateltavista henkildistd véhittelivit referens-
siarvoa uusien asiakkuuksien valintakriteeristossd. Tami on huolestuttavaa mo-
nestakin syystd. Tuloksista kidy ilmi useassa kohdassa, ettd asiakkaat arvostavat
eniten yrityksen henkiloston referenssejd eiké niinkiin yrityksen referensseji. Nyt
ikdrakenteen ollessa suunnittelutoimistoissa vinoutunut, herdd kysymys, miten
suunnittelutoimistot vastaavat jatkossa nuoremman henkiloston referenssien kar-
tuttamisesta? Tdmén takia referenssiarvo on tulevaisuuden kannalta yhi erittdin

tarkedssd roolissa

Mielenkiintoista on se, miten Suomessa toimivat suunnittelutoimistot vastaavat
kaivosteollisuuden referenssipyyntoihin, mikéli heiddn kéyttdytymisen voidaan
olettaa vastaavan muiden sektoreiden vaatimuksiin. Suomen kokonaisteollisuu-
dessa vihdisessd osassa olevasta kaivosteollisuudesta ei ole monellakaan niin sa-
nottuja kovia referenssejd, joiden avulla taistella projekteista tdysin kaivossuunnit-
teluun keskittyvien yritysten kanssa. Toisaalta kaivosteollisuuden késittelyproses-
sit eivit menetelmiltdin tai tekniikoiltaan eroa kovinkaan paljoa muista teollisuu-

den tekniikoista, joten kaivosteollisuudessa voidaan olettaa, ettd sielld voidaan
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kayttdd muista sektoreista saatuja referenssejd. Referenssien esittelyyn on syytd

panostaa erityisesti tistd syysta.

3.3 Johtopiitokset SKOL ry:n kannalta

Liitto jdrjestdd jdsenistonsd asiakkaille asiakastyytyviisyystutkimuksen joka kol-
mas vuosi. Tutkimuksen perusteella jdsenistd voi kehittdd toimintaansa enemmin
asiakastyytyvdisyyttd parantavaksi. Haastatellessa liiton jdsenyrityksid Kysyttiin
muun muassa mitd haluaisitte SKOL ry:Itd tulevaisuudessa? Samoin tyytyviisyyt-
td liittoon tiedusteltiin numeroasteikolla. Tulosten mukaan tyytyviisyys oli kes-
kinkertaista. Myos parannusehdotuksia tuli useasta haastateltavalta. Tulosten pe-
rusteella SKOL ry:n tulisi jirjestdd jasenistolleen tyytyvaisyyskysely samalla lail-
la, kuin asiakkaillekin. Nykyinen tutkimus ei palvele liiton toiminnan parantamis-
ta. Uudella kyselylld saataisiin tietoa jdsenistOnsi tarpeista ja toiminnan kehitti-
miseksi. Nykyisin tehtdavin jasenkyselyn kysymyspatteristoa voitaisiin muokata ja

osittain laajentaa. Haastattelu tulisi tehdd tarkemmin eri organisaatiotasoille.

Useilta suunnittelutoimistoilta tuli viestid siitd, ettd SKOL ry:n veloitusluokissa
olevat tuntiseurantahinnat ovat alueellisesti vddridt. Monet totesivat hintojen ole-
van téhtitieteellisid. SKOL ry:n tulisikin tehdéd veloitushinnastosta enemmén alu-
eellinen, jolloin hintojen véiristym@i saataisiin poistettua. Tatd vddristymén suu-
ruutta tulisi ainakin tutkia tulevaisuudessa ja antaa jonkinlaista informaatiota alu-
eella toimiville toimistoille. My6s henkiloluokkien luokitusperusteita tulisi tehdd
vield selkeammaiksi. Luokituksen valitsemiseksi tulisi myos ottaa suunnittelijan
tyon laatu paremmin huomioon. Tami on siksi tidrkedd, ettd asiakkaat katsovat
hyvinkin tarkasti henkiloluokkia arvioitaessa henkildiden soveltuvuutta projektei-
hin. My®6s erids asiakas sanoi, ettd he arvioivat henkildiden oikeaa henkiloluokkaa
tarkasti tarjouskilpailutuksessa. Erddlld suunnittelutoimistolla oli ollut myos vai-

keuksia henkildiden oikeaan luokkaan sijoittamisessa.
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Liite 1: Luettelo palveluntarjoajien haastatteluista

1.6.2009 Tarjoaja B Tulosyksikon pééllikkod, Puhelinhaastattelu

2.6.2009 Tarjoaja A. Osaston johtaja, Henkilokohtainen haastattelu
2.6.2009 Tarjoaja A. Tiimivetdjd, Henkilokohtainen haastattelu

3.6.2009 Tarjoaja D. Aluepiillikko, Henkilokohtainen haastattelu
3.6.2009 Tarjoaja B Tulosyksikonpéillikko, Henkilokohtainen haastattelu
4.6.2009 Tarjoaja C. Tulosyksikonpiillikko, Puhelinhaastattelu

5.6.2009 Tarjoaja E. Toimitusjohtaja, Puhelinhaastattelu

16.6.2009 Tarjoaja C. Aluepiillikko, Henkilokohtainen haastattelu



Liite 2: Luettelo asiakkaiden haastatteluista

2.6.2009 Tilaaja A. Tuotantopiaillikkd, Henkilokohtainen haastattelu
2.6.2009 Tilaaja F. Projektipééllikko, Puhelinhaastattelu

4.6.2009 Tilaaja I. Suunnittelupééllikko, Puhelinhaastattelu
8.6.2009 Tilaaja B. Tuotannosta vastaava johtaja, Puhelinhaastattelu
10.6.2009 Tilaaja D. Tekninen johtaja, Puhelinhaastattelu

10.6.2009 Tilaaja C. Kehitys insindori, Puhelinhaastattelu

12.6.2009 Tilaaja C. Tekninen asiantuntija, Puhelinhaastattelu
15.6.2009 Tilaaja I. Suunnittelupdillikko, Puhelinhaastattelu
18.6.2009 Tilaaja J. Kehityspéaallikko, Henkilokohtainen haastattelu

18.6.2009 Tilaaja J. Suunnittelupééllikkd (mekaaninen), Henkilokohtainen haas-
tattelu

18.6.2009 Tilaaja J. Suunnittelupééllikko (sdhko ja automaatio), Henkilokohtai-
nen haastattelu

18.6.2009 Tilaaja J. Suunnittelupiillikko (rakennus), Henkilokohtainen haastatte-
lu

22.6.2009 Tilaaja E. Tehdaspalvelupdillikkod, Henkilokohtainen haastattelu
23.6.2009 Tilaaja G. Projekti- ja kayttopaillikko, Henkilokohtainen haastattelu

30.6.2009 Tilaaja H. Suunnittelupdillikko, Henkilokohtainen haastattelu



Liite 3: Teemahaastattelun kysymysrunko asiakkaille 1/2.

Haastattelu toteutetaan teemahaastatteluna, mutta jotkut kysymykset vaativat vas-
taukseksi numeroarvon asteikolla 1-5. 1= ei lainkaan tdrked, 2= ei kovin tarked,
3= melko tirked, 4= tirked ja 5= Ratkaisevan tirked.

1. Haastattelun perustiedot
1.1 Yritys
1.2 Sijainti
1.3 Yrityksen koko (henkilosto tai liikevaihto)
1.4 Toimiala
1.5 Haastateltavan tehtava/titteli

2. Tilaajan projektitoiminta
2.1 Minké verran suunnittelette itse ja mihin se kohdistuu?
2.1.1 Miké on oman ja ulkopuolisen suunnittelumiirin suhde?
2.2 Millaisissa tilanteissa palvelut otetaan suoraan vuosisopimuskump-
panilta ja milloin palvelu kilpailutetaan uudestaan?
2.3 Kaytitteko alkuperdissuunnittelijaa, mikéli se on mahdollista?

3. Palveluntarjoajien etsiminen
3. 1 Onko teilld yleisesti kdytetty tai dokumentoitu palveluiden hankinta-
prosessi?
3.1.1 Jos on, niin noudatetaanko sitid aina?
3.2 Millaisia kanavia kéytitte palveluntarjoajien etsimisessd?
3.3 Milli perusteella otatte yhteyttd palvelutarjoajaan?
3.4 Piditteko tirkednd ja (kuinka tdrkeidnd) ettd yritys on tai yritykselld
on:
3.4.1 SKOL ry:n jdsenyys, asteikolla 1-5
3.4.2 Laatujarjestelma esim. ISO 900x, asteikolla 1-5
3.4.3 Ympdristojarjestelmi esim. ISO 1400, Green Of-
fice (WWE), asteikolla 1-5
3.4.4 Kotimainen, asteikolla 1-5
3.4.5 Paikallinen, asteikolla 1-5
3.4.6 Vakavarainen, asteikolla 1-5
3.4.6.1 Tarkistatteko sen? (kylld/ei)
3.5 Luettele kaksi suunnittelutoimistoa joiden asiantuntemusta pidét hy-
vini?

4. Palveluntarjoajien valitseminen tarjousprosessiin
4.1 Mihin kiinnitetdin eniten huomiota tehdessd valintaa tarjousproses-
siin otettavista tarjoajista?
4.2 Menettelytapa ja sen valintaan vaikuttavat tekijat?



Liite 3: Teemahaastattelun kysymysrunko asiakkaille 2/2.

5. Tarjouskyselyiden tekeminen
5.1 Millaisia vaikeuksia teilld on tarjouspyyntdjen tekemisessd?
5.2 Nietteko tarpeellisena saada tukea tarjouspyyntdjen valmisteluun
projektointipalveluihin erikoistuneelta toimijalta?
5.3 Mihin asioihin kiinnitétte eniten huomiota tarjousmateriaalissa?
5.4 Onko tarjousmateriaalissa mielestdnne jotain sellaista miké voitaisiin
jattad vahemmaille huomiolle tai kokonaan pois?

6. Tarjousten kisittely ja arviointi
6.1 Onko teilld kdytossa yrityksessa sisdisid hankintaohjeita?
6.2 Onko teilli tarjousten vertailuun mitidin tyokalua?
6.2.1 Jos on, niin millaisia?
6.2.1.1 Mitd kriteereiti se sisdltdd?
6.2.1.2 Jarjestelmén laajuus?
6.2.1.3 Millaisilla painotuksia menetelméssd kédytetdidn?
6.2.2 Jos ei, niin miksi ei?
6.3 Piddtkod ongelmana sité, ettd projektissa kaikkia tarvittavaa osaamista
ei saa samasta palveluyrityksestd, vaan kidytetddn alihankintaa?
6.4 Pilkotteko projektin vai onko parempi jos palvelun tarjoaja pilkkoo?

7. Palveluntarjoajan lopullinen valinta
7.1 Montako henkilod paattidd palvelun tuottajan valinnasta?
7.2 Mitké ovat paitoksessi eniten vaikuttavimmat tekijat?

7.3 Mitké ovat tarkeimmaét suunnittelijan valintakriteerit?

7.4 Mitka ovat tarkeimmat suunnittelijan valintakriteerit kun:
7.4.1 Kyseessd on iso, laaja hanke?
7.4.2 Hankkeella on tiukka aikataulu?
7.4.3 Kun hanke on teknisesti haastava?

7.5 Toissijaisesti valintaan vaikuttavat tekijit?

7.6 Millainen vaikutus on referensseilld?

7.7Mitkéa ovat palveluiden hinnoittelun valintaperusteet?

8. Tulevat toimintatavat ja palvelun kuluttaminen/arviointi
8.1 Onko teilld palveluntarjoajien seurantajdrjestelmai?
8.2 Miten toimitte jatkossa seuraavissa asioissa?
8.2.1 Palveluiden hinnoittelun valinta?

8.2.2 Omien suunnittelijoiden lisddminen vai ulkoistammisen lis
ddminen?
8.2.3 Vuosisopimusten lisddminen?

8.3 Miki on téirkein syy vaihtaa palveluntarjoaja?

Kiitos haastattelusta!



Liite 4: Teemahaastattelun kysymysrunko suunnittelu- ja konsulttitoimistot 1/2.

Haastattelu toteutetaan teemahaastatteluna, mutta jotkut kysymykset vaativat vas-
taukseksi numeroarvon asteikolla 1-5. 1= ei lainkaan tdrked, 2= ei kovin tarked,
3= melko tirked, 4= tirked ja 5= Ratkaisevan tirkea.

1. Haastattelun perustiedot
1.1 Yritys
1.2 Sijainti
1.3 Yrityksen koko (henkilosto tai litkevaihto)
1.4 Toimiala
1.5 Haastateltavan tehtavi/titteli

2. Yrityksen markKkinointi ja asiakkuuden ylldpitiminen
2.1 Mité viestintdkeinoja kaytétte?
2.1.1 Onko markkinointi alueellista, valtakunnallista vai globaa-
limpaa?
2.2 Kuinka tarkasti annatte informaatiota palveluista ndissi kanavissa?
2.3 Millaisessa roolissa seuraavat tasot ovat yrityksenne markkinoinnis-
sa?
2.3.1 Asiantuntijan oma markkinointi, asteikolla 1-5
2.3.2 Yksikon markkinointi, asteikolla 1-5
2.3.3 Yrityksen markkinointi, asteikolla 1-5
2.4 Onko markkinointiin kdytettdvissd olevat resurssit riittavia?
2.5 Millaisin kriteerein valitsette asiakkaan? Millaisia tekijoitd padtok-
seen vaikuttaa?
2.6 Millainen on hyvi tilaaja/asiakas?

3. Tarjousprosessit
3.1 Tiedatteko aina mitd asiakas haluaa tai tarvitsee?
3.2 Miti tekijaa painotatte tarjouksissa kun:
3.2.1 Kyseessi on iso, laaja hanke?
3.2.2 Hankkeella on tiukka aikataulu?
3.2.3 Kun hanke on teknisesti haastava?
3.3 Miten tdmd painottaminen nékyy tarjouksessa?
3.3 Mitd materiaalia liititte tarjousmateriaaliin aina?

4. Tilaajien tarjousprosessin ja valintaperusteiden tuntemus
4.1 Tunnetteko asiakkaittenne hankinta/tarjousprosessin?
4.2 Miti asioita oletatte eniten ratkaiseviksi tekijoiksi palvelun tarjoajan
valinnassa?
4.3 Tunnetko aina yritysten valintapditokseen vaikuttavat henkilot?
4.4 Tiedittekod millaisia valintapdétosta helpottavia menetelmii tai jirjes-
telmid asiakkailla on kédytossd?



Liite 4: Teemahaastattelun kysymysrunko suunnittelu- ja konsulttitoimistot 2/2

Jos kylld, niin:

4.4.1 Tiedatko niiden sisdllon?

4.4.2 Tiedatko niiden painotukset?

4.4.3 Osaatteko huomioida jarjestelmén vaatimuksia?
4.4.4 Onko asiakkaan menetelmat oikeat?

5. Kilpailu asiakkaista ja kilpailukyky
5.1 Mitké ovat toimialan kilpailukeinot?
5.2 Mitkaé ovat yrityksen kilpailukykytekijét?
5.3 Onko teilld kdytossd asiakkuusstrategiaa?

6. Palvelun tuottamisen jéilkeinen toiminta
6.1 Miten asiakas antaa palautteensa suoritetusta projektista?
6.2 Miten te kerditte palautetta projektista?
6.3 Annatteko palautetta asiakkaalle?

7. SKOL ry:n ja laatujirjestelmien vaikutus yrityksen toiminnassa
7.1 Oletteko tyytyviisid SKOL ry:n toimintaan? asteikolla 1-5
7.2 Naetteko hyodylliseksi SKOL ry:n jdsenyyden
7.2.1 Saatteko SKOL ry:lIta tarpeellista informaatiota tai materi-
aalia:
7.2.1.1 Oman palvelutoiminnan kannalta?
7.2.1.2 Liiketoiminnan kannalta?
7.2.1.3 Asiakkaista tai asiakkaiden hankintaan?
7.2.2 Miti toivoisit saavasi SKOL ry:1té jatkossa?

7.3 Naetteko hyodylliseksi yrityksen laatujédrjestelmiit tai sertifikaatit?
7.3.1 Nietteko hyodylliseksi yrityksen laatujéarjestelmit tai serti-
fikaatit:
7.3.1.1 Oman palvelutoiminnan kannalta?
7.3.1.2 Tarjouksen tekemisen kannalta?
7.3.1.3 Liiketoiminnan kannalta?

Kiitos haastattelusta



