YRITYSTEN KEHITTAMISPALVELUT OSANA YRITYSPALVELUJA

HAINVK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyo
Visamaki, liiketoiminnan kehittaminen
syksy, 2017

Leena Rankila



HAINVIK TIVISTELMA

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Liiketoiminnan kehittdminen

Visamaki
Tekija

Tyon nimi

TIVISTELMA

Avainsanat

Sivut

Leena Rankila Vuosi 2017

Yritysten kehittdamispalvelut osana yrityspalveluja

Yritysten kehittamispalvelut ovat pienille ja keskisuurille yrityksille suun-
nattuja maksullisia konsultointi- ja koulutuspalveluluja. Elinkeino-, lii-
kenne- ja ymparistokeskusten (ELY-keskus) yllapitamat palvelut tarjoavat
vastuuasiantuntijoiden apua yritysten kasvuun, kehitykseen ja kansainva-
listymiseen. Opinndytetyon toimeksiantaja Hameen ELY-keskus haluaa sel-
vittda yrityspalvelujen vaikuttavuutta ja palveluodotuksia nyt ja tulevai-
suudessa.

Taman opinndytetyon yhtena tavoitteena on selvittdd miten yritysten ke-
hittamispalvelut ovat vaikuttaneet yritysten toimintaan. Toisena tavoit-
teena on selvittda, millaisia palveluodotuksia yrityksilla on aluehallintouu-
distuksen jalkeisille yrityspalveluille.

Opinnaytety6 on toiminnallinen kehittamistehtava, joka tavoittelee yritys-
palvelujen kehittamistd. Tyo on toteutettu laadullisena tutkimuksena,
jossa tutkimusmetodina on kaytetty sahkoista lomakekyselya. Lomake la-
hetettiin sahkopostin valitykselld yritysten kehittdamispalvelua 1.9.2014 -
31.12.2015 valisena aikana tilanneille yrityksen edustajille.

Tutkimuskyselyn tulosten mukaan jarjestdja-tuottajamallin mukaisilla yri-
tysten kehittamispalveluilla on vaikutusta yritysten kehittymiseen, erityi-
sesti silloin kun palveluntuottaja on ammattitaitoinen. Tulevilta yrityspal-
veluilta odotetaan luotettavaa, ammattitaitoista ja maksutonta neuvontaa
seka ohjausta. Lisdksi yrityspalvelujen toivotaan olevan sahkoisia, helposti
I6ytyvid, kohtuuhintaisia ja yhteiskunnan tukemia.

yritysten kehittamispalvelut, vaikuttavuus, maakuntauudistus, laatuodo-
tus

86 sivua, joista liitteita 5 sivua



HAIVIK ABSTRACT

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Business Development

Visamaki
Author

Subject

ABSTRACT

Keywords

Pages

Leena Rankila Year 2017

Business Development Services as part of Business Services

The Centre for Economic Development, Transport and the Environment
(ELY Centre) support growth, development and internationalization of
small and medium-sized enterprises by providing training and expert ser-
vices. Business development Services are one of the business services. The
commissioner of this thesis, the Hime ELY Centre wishes to investigate the
efficiency of business services and quality expectations now andin thelong
term.

The aim of this thesis is to find out how the business development services
have influenced the business operations by the companies. Anotheraim is
to find out what kind of expectations do companies have for Business Ser-
vices after Provincial Administrative reform.

The thesis is a functional development task that aims at developing busi-
ness services. This thesis has been carried out as a qualitative research,
using the electronic questionnaire as a research method. The question-
naire was emailed to companies that had used the business development
services between 1°t Sep 2014 and 315 Dec 2015.

According to the results of the survey, corporate business development
services in accordance with the organizer-producer model have an impact
on the development of companies, especially when service is skilled. Fu-
ture business services are expected to be reliable, skilled and advised for
free of charge as well as are hoped to be guided. In addition, business ser-
vices are hoped to be electronic, easy to find, reasonably priced and sup-
ported by society.

Business Development Services, Efficiency, Provincial Administrative re-
form, the quality of expectation

86 pages including appendices 5 pages



SISALLYS

1 JOHDANTO ettt ettt ettt et s bt e s e e sttt e e sabe e e s st e e e sabeesabeesbbeeenasaesnnseesnnes 1
1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset ........ccccoeeviviiiiiiniiiieeiiiieee e 2
1.2 TUtKimUKSEN FaKENNE...cccc et e e e e e e 3
1.3 Toimeksiantajan eSittely ......ueeeeeiiiieeiiee e 5
1.4 Tutkimuksen keskeiset avainkasitteet ........ccoceeeeviieeiicciie e, 6

2 YRITYSTEN KASVUPALVELUT JA PALVELUN LAATU ..ocviiiieieiieeciee e esvee e 7
2.1 MaakuntaUUAISTUS.......uvieieeiiiee et e e e e e e e e snnae e e e e nraeeeeans 9
2.2 Luonnosesitys yritysten kasvupalveluista ........cccoccccviieeieiiieccccciiieeee e, 10
2.3 PalVeIUN [@@TU ... e 10

D TR R - T 1 U T Yo [0} {1 1= SRR 12
2.3.2 Johtamisjarjestelma ja koettu laatu .....ccccveeeeeeiiiicciiiieeeeceeeereeee, 13
2.3.3  VerkoStoitUmMINEN .....cccii i 14
2.3.4 Jarjestelman parantaminen.....cccccceeeeeieciiiieeeee e 15
2.3.5 Odotusten dynamiikka.........ccccveeeiiiiiiiii e 16

3 YRITYSTEN KEHITTAMISPALVELUT JA PALVELUJEN VAIKUTTAVUUS. .......ccoevervenreee. 17
3.1 Kehittamiskartoitus ja nykytila-analyysi.......ccccceeeeeieeiiiiieeie e, 19
3.2 Konsultointi- ja kKoulutuspalVelUt .........cooeeeciiiieieeiecceecceeee e 21
3.3 Puitejarjestely ELY-keskuksen jarjestadja-tuottajamallissa.......ccccccuvvvveeeeeennnnes 23

3.3.1 Hankinnan taustaa, tarjoajien kelpoisuus ja soveltuvuus..................... 24
3.3.2 Puitejarjestely, puitesopimus ja palvelusopimus........cccccceeeeeiinnnnnennen.. 25
3.4 Palvelujen jatkuvuuden tUrvaamineN ........cccoeevuveeeiiiiieee e 26
3.5 Vaikuttavuus PalVEIUISSa .....ccooccuvrrieeiiii ittt eeserreee e e e e eeans 27
3.5.1 Teknologian vaikutus palveluihin ja vaikuttavuuden tasot................... 29
3.5.2 Palvelujarjestelman tuloksellisuuden ajurit.......cccccovvveeeeiirieicciineenn. 32
3.5.3 Vaikuttavuuden mittaaminen.......cccoccvveiiiiiiee e 33
3.6 Yrityksen KehittaminNen .....ccooiveiiiiiieiiii e e e e eeans 34
3.6.1  Yritystukien edellytyKSet......ccccouuiiiiiiiiiiiiiiiee e 35
3.6.2  Yritystukien VaikuttaVuuUS .......eeeeeiiiiiiiiiiiieeeec e 36
3.6.3 Tuotteistetut asiantuntijapalvelut...........ccccveeiiiiciiiiiii e, 36

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN......cooiiitiiiiteiiieeniieeesiiee et e siteesireesieeesieeessieee e 37
4.1 TutkimusmenetelmMat........coeviiiiiiieeee e e e e e e 39
4.2 TULKIJAN POSITIO .eiiiiiiiiciiiieeeeee ettt e e e e e e sebrr e e eeeeseeanbrereeeeeeeenan 39
4.3 Tutkimuksen perusjoukon valinta......cccccooeeciiiiiiei i 40
4.4 Tutkimuskysymysten [@adinta......cccceeeeeeieiieiiiiiieeeeieeececreeeeee e 41
4.5 Sahkaoisen kyselylomakkeen toteUtUS .....cccovvciiiiiieiei e, 43
4.6 Tutkimusaineiston analySOiNti ....cccvveeeeieieiiiiiiiiieeeeeeee e e e e e 46

5 TUTKIMUKSEN TULOKSIA ....ooiiiieiiieesiie ettt siee et eeste e e siveessire e e saee e ssseeesaneesnnneas 46
5.1 Tutkimuskyselyn antama kuva palvelujen vaikuttavuudesta ..........cccceveeeeennne. 52

5.1.1 Vaittamista taysin tai lahes eri mieltd vastanneiden arviot.................. 53

5.1.2 Vaittamista taysin tai ldhes samaa mieltd vastanneiden arviot............ 54



5.1.3 Yhteenveto palvelujen vaikuttavuudesta yritysten kehittymiseen....... 56
5.2 Tutkimuskyselyn antama kuva palveluodotuksista tuleville yrityspalveluille .. 60

5.2.1 Vaittamista taysin tai ldhes eri mieltd vastanneiden arviot.................. 60

5.2.2 Vaittamista taysin tai ldahes samaa mieltad vastanneiden arviot............ 63

5.2.3 Yhteenveto yritysten palveluodotuksista tuleville yrityspalveluille...... 66

5.3 Ohjaus muiden julkisten yrityspalveluiden pariin........ccccooceeiieiinicciiiiieeee e, 68

JOHTOPAATOKSET ..ttt ettt ettt et e sae st e etesat et e tesaestestesaseneeneeneenseseens 69

6.1 Yritysten kehittamispalvelujen vaikuttavuus yrityksen liiketoimintaan ........... 70

6.2 Yritysten odotukset kaavailluille maakuntien yrityspalveluille......................... 71

6.3 Tutkijan omaa pohdintaa ........ccceeeeiiicc e 72

7Y 1 = =3 T 76
Liitteet

Liite 1 ELY-keskuksen selvitys yritysten kehittdmispalveluista -sdhkopostin saate-

kirje

Liite 2 Selvitys yritysten kehittamispalveluista -kyselylomake



1

JOHDANTO

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskusten (ELY-keskus), Tyo- ja elin-
keinotoimistojen (TE-toimisto) ja maakuntien liittojen tehtavat siirtyvat tu-
leville maakunnille 1.1.2020 alkaen. Maakuntauudistus muuttaa laajasti
toimintatapoja, toimijoiden roolia ja hallintoa. ELY-keskusten yrityspalve-
lut ja TE-palvelut kootaan uudeksi julkiseksi kasvupalveluksi, joka tuote-
taan tilaaja-tuottajamallilla, samalla tuotantoa avataan kilpailulle. (Tyo- ja
elinkeinoministerio 2017a.)

Maakuntauudistuksessa on kyse alueellisen kasvun ja elinvoiman mahdol-
listamisesta. Tyollisyyden ja elinkeinonpalveluiden yhdistamisella on jo pit-
kat perinteet julkisissa palveluissa. Maakuntauudistuksen jalkeen julkisilla
kasvupalveluilla on tarkoitus tukea mm. tyonhakijoita eri tyduran vaiheissa
ja yrittdjia kansainvalistymiseen liittyvissa asioissa seka rakennerahasto-
hankkeissa. Kasvupalvelun kilpailullisessa monituottajamallissa palvelun
tuottajia ovat yksityiset ja julkisomisteiset yritykset seka kolmannen sekto-
rin toimijat. (Rehn & Lindstrém 2016.)

Ennen maakuntauudistuksen voimaan tuloa, lainsdadantoa taytyy muut-
taa vastaamaan uutta toimintamallia ja hallintojarjestelmaa. Tyo- ja elin-
keinoministerion (TEM) tulee uudistaa yritys- ja TE-palveluita seka alueke-
hittamisjarjestelmaa koskevat lait. Parhaillaan valmistelussa on laki kasvu-
palvelun ja aluekehittdmisen jarjestamisestd. (Rehn 2016, 7.)

Tuottavuus- ja tehokkuusajattelu tuli valtionhallintoon 2000-luvun alussa
ja vuonna 2003 kaynnistettiin erityinen tuottavuuden toimenpideohjelma.
Ohjelmaa paivitettiin kuluvalla hallistuskaudella ja nykyisin se kasittaa seka
vaikuttavuus- etta tuloksellisuusohjelman. Ohjelma sisaltdaa vaikuttavuu-
den lisdksi palvelu- ja aikaansaannoskyvyn seka tuottavuuden ja taloudel-
lisuuden. Se vastaa omalta osaltaan julkisen talouden kestavyysvajeen su-
pistamistarpeeseen. (Tonttila 2015, 21.)

ELY-keskusten kautta pienet ja keskisuuret yritykset (pk-yritys) voivat
hankkia yrityspalveluja kuten, esimerkiksi yritysten kehittdmisavustuksia ja
kehittamispalveluja. Yritysten kehittamispalvelut ovat pk-yrityksille suun-
nattuja konsultointi- ja koulutuspalveluja, joiden avulla tuetaan niiden kas-
vua, uudistumista, kansainvalistymista ja tyollisyytta. (ELY-keskus 2014a.)

Opinnadytety6 on erittdin ajankohtainen ja tulevaisuuteen suuntaava, silla
uusi maakuntahallinto ja sen myo6ta uudet yritysten kasvupalvelut kdynnis-
tyvat 1.1.2020. Lisaksi tyo on hyvin tyoelamaldhtoinen, jolla tavoitellaan
tulevien julkisten palvelujen vaikuttavuuden kehittamista.



1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdad, miten ELY-keskusten pk-yrityksille
myontamat yritysten kehittamispalvelut ovat vaikuttaneet yritysten toi-
mintaan. Yritysten kehittamispalvelut ovat yksi ELY-keskusten myontama
palvelu, jota toteutetaan jarjestaja-tuottajamallin mukaan.

Tutkimuksen toisena tavoitteena on selvittdaa pk-yritysten odotuksia ja aja-
tuksia 1.1.2020 aloittavien maakuntien yritysten kasvupalveluista. Kasvu-
palvelu-uudistus perustuu palvelun jarjestdjan ja tuottajan eriyttamiseen.

Metsdamuuronen (2005, 198) toteaa, ettd teoria on kokoelma selittdvia ka-
sitteitd. Tassa tutkimuksessa teoreettista viitekehysta laadittaessa l1ahto-
kohtana ovat olleet seka vaikuttavuusteoria etta teoria palvelun laatuodo-
tuksista. Teorioiden avulla on pyritty rakentamaan tietopohjaa tutkimuk-
sen empiiriselle osiolle ja johtopaatoksille. Teoreettisena viitekehyksena
on kaytetty myos TEM:n ja ELY-keskusten esityksia, julkaisuja, ohjeita ja
tiedotteita. Lisaksi teoreettista viitekehysta on haettu alaan liittyvista tie-
teellisista julkaisuista.

Tutkimuksen tavoitteena on sdhkoisen kyselyn avulla selvittdad, ovatko jo
tuotetut palvelut vaikuttaneet yrityksen liiketoimintaan. Lisdksi kyselyn
avulla halutaan kuulla yritysasiakkailta ajatuksia ja odotuksia siitd, miten
kaavaillussa maakuntauudistuksessa tulee rakentaa mahdollisimman laa-
dukas ja kayttajaystavallinen yrityspalvelu.

Tutkimuksen tavoitteeseen pdastdaan seuraavien tutkimuskysymysten
kautta:

1. Miten yritysten kehittamispalvelut ovat vaikuttaneet yritysten kehitty-
miseen?

2. Miten tulevaan maakuntahallintoon pystytdan rakentamaan selkea ja
laadukas yrityspalvelu?

Tutkimuksen metateoreettinen |dhtokohta on fenomenologis-hermeneut-
tinen. Tuomen ja Sarajarven (2009, 35, 75) mukaan fenomenologis-herme-
neuttisen tutkimuksen tavoitteena on kasitteellistaa tutkittava ilmi6. Hei-
dan mukaansa tulkinta on sellaisen laadullisen tutkimuksen paamene-
telm3, jossa tutkitaan yksittdisen ihmisen kokemusmaailmaa. Lomakeky-
selyd on mahdollista kdayttaa myos laadullisessa tutkimuksessa, koska siind
kysytaan tutkimusongelmien kannalta merkityksellisia kysymyksia. Kysy-
myksille pitaa loytya perustelu tutkimuksen viitekehyksestad, tutkittavasta
ilmiosta jo tiedetysta tiedosta. Metsamuurosen (2005, 210) mukaan feno-
menografia tarkoittaa ilmién kuvaamista ja ihmisten kasityksia asioista. lh-
misten kasitykset samastakin asiasta voivat poiketa suuresti riippuen mm.
heidan idstaan, koulutustaustastaan, kokemuksistaan ja sukupuolesta.



Sahkoéinen tutkimuskysely lahetettiin yritysten kehittamispalvelua tilan-
neelle pk-yrityksen vastuuhenkilélle, jolla on voimassa oleva nimenkirjoi-
tusoikeus eli prokura. Kyselyn vastaukset ovat paaosin yhden ihmisen ka-
sitys- ja kokemusmaailmasta, mutta silti ne koskettavat koko yritysta, silla
kyselyyn vastanneella henkil6lla on suuri paatantavalta palvelua tilan-
neessa yrityksessa.

1.2 Tutkimuksen rakenne

Teorian eli tutkimuksen viitekehyksen merkitys laadullisessa tutkimuk-
sessa on ilmeinen ja sita tarvitaan ehdottomasti. Teoriaa tarvitaan myds
metodien, tutkimuksen etiikan ja luotettavuuden hahmottamiseen eli tut-
kimuskokonaisuuden mieltdmiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 18.)

Tutkimuksen rajaus on tehty teoreettisen viitekehyksen ja tutkimusongel-
mien avulla. Vaikka ty6- ja elinkeinohallinnossa on eletty jo useita vuosia
erilaisissa muutosvaiheissa ja eletdaan viela maakuntauudistuksen jalkeen,
tama tutkimus ei tule kasittelemdan muutosta tai muutosjohtamista. En-
simmaisessa luvussa esitelldadan tutkimuksen toimeksiantaja eli Himeen
ELY-keskus.

Tutkimuksen toisessa luvussa luodaan viitekehysta palvelujen laatuodo-
tusten empiirisiin kysymyksiin. Luvussa tutustutaan lyhyesti paaministeri
Sipilan hallituksen karkihankkeisiin, kaavailtuun maakuntauudistukseen ja
hallitukselle 1.3.2017 annetun luonnosesityksen paakohtiin koskien yritys-
ten kasvupalveluja. Lain on kerrottu valmistuvan kevaalla 2018. Uusien
maakuntien on tarkoitus aloittaa toimintansa 1.1.2020 ldhtien. Luvussa ka-
sitellddan myds palvelujen laadun teoriaa, laatuodotuksia ja odotusten dy-
namiikkaa.

Luvussa kolme luodaan taustaa empiirisen viitekehyksen tutkimuskysy-
myksiin koskien palvelujen vaikuttavuutta. Aluksi avataan yritysten kehit-
tamispalvelut prosessin omaisena kokonaisuutena. Seuraavaksi kerrotaan
ELY-keskuksen jarjestdja-tuottajamallin mukaisista puitejarjestelyista, ava-
taan yritysten kehittamispalvelujen hankinnan taustaa, palvelujen tarjo-
ajien kelpoisuus- ja soveltuvuusehtoja ja puitesopimuksen sisaltéd. Luku
sisaltdd myos lupauksen palvelujen jatkuvuuden turvaamisesta.

Lisaksi luvussa kolme tutustutaan tarkemmin vaikuttavuusteoriaan, tekno-
logian vaikutukseen palveluissa ja vaikuttavuuden mittaamiseen. Siina ka-
sitelldan lyhyesti, mitd muita pk-yrityksille myonnettavia julkisia yrityspal-
veluja Suomessa on ja millaisia edellytyksia pk-yritykselle asetetaan yritys-
tukea mydnnettdessa. Luvussa tarkastellaan myds sita, mita julkisista yri-
tystukien vaikuttavuuksista on aikaisemmin todettu. Lopuksi luvussa ava-
taan vield yritysten kehittamispalveluja edeltaneita tuotteistettuja asian-
tuntijapalveluja.
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Julkisia yrityspalveluja ja julkisten yritystukien vaikutuksia yrityksen toi-
mintaan ovat opinnaytteissaan kasitelleet useat eri tekijat. Viimeisimpina
aihetta ovat tutkineet mm. Taina Simola (2016), Annika Nivala (2016), Jani
Kaunisto (2013) ja Olga Boriskova (2013).

Karhunen (2015) tarkasteli Jyvaskylan yliopistossa hyvaksytyssa vaitoskir-
jassaan, miten Tekesin julkiset tuet edistdavat tuottavuutta. Lopputulok-
sena vaditoskirjassa todettiin, etta kun ei kunnolla tiedeta mita ja keta pitaisi
tukea, eikd avun vaikuttavuuttakaan osata mitata, niin tuki menee menes-
tyville yrityksille. Tuki auttaa ehka sailyttamaan tyopaikkoja, mutta tuotta-
vuutta niilla ei mitata. (Yritystukien pitaisi tuoda tuottavuutta 2016.)

Karhusen (2015, 162) mukaan Tekesin myontamilla suorilla tuilla ja laina-
paatoksilla ei ole positiivista vaikutusta tyon tuottavuuteen viiden vuoden
aikana tuen myontamisen jalkeen. Tilastollisesti tuilla on merkitseva vaiku-
tus tyollisyyteen, mutta se ei realisoidu tyon tuottavuudeksi. Yritystuilla on
yrityksen selviytymistd parantava vaikutus, kuten useissa suomalaisissa
tutkimuksissa on todettu. Tutkimuksista kay ilmi myds se, etta yritystukien
positiiviset vaikutukset yliarvioidaan.

Tapaninaho-Pitkdnen (2015) on tehnyt ylemman ammattikorkeakoulutut-
kinnon opinndytetyon Hameen ammattikorkeakoululle tilaaja-tuottaja-
mallin nakdkulmasta. Tapaninaho-Pitkdsen tutkimuksen aihe oli Palvelu-
keskusten rooli, tehtavat ja prosessien rajapinnat tilaaja-tuottaja-mallissa,
Kehittamistoimenpiteita johtamisen tueksi, case Tampereen kaupunki.

Muren (2011, 69) Tampereen yliopistolle tehdyssa pro gradu-tutkielmassa
tutkitaan vastuun ongelmaa tilaaja-tuottajamallissa, tarkastelussa Tam-
pere ja Hameenlinna. Tutkimuksesta ilmenee, etta vaikka vastuu tuotok-
sista jakaantuukin, niin kokonaisvastuun kantaja |6ytyy aina tilaajaorgani-
saatiosta.

Tutkimuksen toteuttamista ja sahkoista tutkimuskyselyn sisaltéa kuvataan
luvussa nelja. Siind avataan teoriaan nojaten mm. tutkimusmenetelmia,
perusjoukon valintaa, tutkimuskysymysten laadinnan vaiheita ja kuvataan
sahkoisen kyselyn toteutusta. Luvun lopuksi analysoidaan vield tutkimus-
aineistoa.

Luku viisi kasittelee tutkimuksen tuloksia. Siind tarkastellaan tutkimusky-
selysta saatujen vastausten avulla tutkimuskysymyksia. Eli millaisen kuvan
tutkimuskysymykset antavat yritysten kehittamispalvelujen vaikuttavuu-
desta pk-yrityksille ja millaiset odotukset pk-yrityksilla on tuleville maakun-
nille yrityspalveluille.

Tutkimuksen viimeinen eli johtopaatokset-luku rakentuu tutkimuksen tu-
loksista esiin nousseista eri ndakdkulmista ja tutkijan omista pohdinnoista,
jotka ovat muodostuneet tutkimuksen eri vaiheista.



1.3

Toimeksiantajan esittely

ELY-keskukset perustettiin 1.1.2010 ja niihin koottiin entisten TE-
keskusten, tiepiirien, alueellisten ymparistokeskusten, ladninhallitusten lii-
kenne- ja sivistysosastojen sekd Merenkulkulaitosten tehtdvia. Osa tehta-
vista siirtyi samaan aikaan aluehallintovirastoon. Kirjasto-, liikunta-, nuo-
riso- ja oppilaitosrakentamistehtavat siirrettiin ELY-keskuksista 1.1.2014
Idhtien aluehallintovirastolle. (ELY-keskus 2016a.)

ELY-keskuksen tehtava on edistda alueellista kehittamista hoitamalla valti-
onhallinnon toimeenpano- ja kehittamistehtavia alueella. ELY-keskukset
kuuluvat TEM:n hallinnonalaan. TEM:n lisdksi ELY-keskuksia ohjaavat sisa-
asiainministerio, opetus- ja kulttuuriministerid, maa- ja metsatalousminis-
terio, ymparistoministerio, liikenne- ja viestintaministerio seka Liikennevi-
rasto. ELY-keskukset toteuttavat myos Tekesin, maaseutuviraston, Eviran
ja Maahanmuuttoviraston tavoitteita. (ELY-keskus 2016a.)

ELY-keskukset koostuvat kolmesta eri vastuualueesta. Nuo vastuualueet
ovat:

1. Elinkeinot, tydévoima ja osaaminen,
2. Liikenne ja infrastruktuuri ja
3. Ymparisto ja luonnonvarat. (ELY-keskus 2016a.)

Elinkeinot, tyévoima ja osaamisen vastuualueella ELY-keskukset tukevat
pk-yritysten kasvua ja kehittymista antamalla rahoitusta, neuvonta-, kou-
lutus- ja kehittdmispalveluja. Asiantuntijat kertovat rahoituslinjauksista,
hankkeen soveltuvuudesta rahoituksen saamiseen ja itse tuen hakemi-
sesta. ELY-keskusten asiantuntijoiden tavoitteena on mm. tietoa ja neu-
vontaa tarjoamalla nopeuttaa pk-yritysten kasvua, kansainvalistymista ja
kilpailukykya. ELY-keskusten tehtdvana on myds maaseudun elinvoiman
turvaaminen ja maaseutuelinkeinojen kehittaminen. (ELY-keskus 2016b.)

TEM on suomen rakennerahasto-ohjelman hallintoviranomainen, mutta
rakennerahastotehtavat on keskitetty neljdlle hallinnolliselle ELY-
keskukselle. Himeen ELY-keskus vastaa Etela-Suomen rakennerahastojen
hallinnosta. Etela-Suomen rakennerahaston alueeseen kuuluu Hameen li-
saksi Kaakkois-Suomi ja Uusimaa. (TEM 2016a.)

Euroopan Unioni (EU) tukee suomea kahdesta rakennerahastosta: Euroo-
pan aluekehitysrahastosta (EAKR) ja Euroopan sosiaalirahastosta (ESR).
EAKR:n tavoite on lisata alueiden kilpailukykya ja elinvoimaisuutta seka pa-
rantaa tyollisyytta. Yritysten kehittamispalvelut ovat yksi EAKR:n palvelu.
(TEM 2016b.)

Vuonna 2016 Hameen ELY-keskuksen toimialueen eli Kanta- ja Paijat-Ha-
meen maakuntien yritystoimintaa, ympariston kehittdamistd ja tyollisyytta



rahoitettiin 1ahes 88 miljoonalla eurolla. Kuten kuvasta yksi voidaan to-
deta, yritystoiminnan osuus rahoituksesta oli noin 5,3 miljoonaa euroa.
Tyollisyysmaararahoja oli vuonna 2016 kaytdssa edellisvuotta enemman.
Kehittamishalukkuus jatkui yrityksissa hyvana ja maaseuturahoitus saatiin
vihdoin kdynnistettya tdaydessa laajuudessaan. (Paakkunainen 2017.)

Yritysten kehittamispalvelujen konsultointi-palvelua myonnettiin 76 pk-
yrityksen kehittamiseen. Lisaksi yritysten johdolle ja avainhenkildille jarjes-
tettiin kolme eri sisaltdista valmennuskoulutusta vuoden 2016 aikana.
(Paakkunainen 2017.)

RAHOITUSPAATOKSET € 2015 2016

RAHOITUS TYOLLISYYDEN EDISTAMISEEN 38622 500| 41 794 000
TUTKIMUS- JAKEHITYSTOIMINTA (Tekes) 14 414 153 7625 461
YRITYSRAHOITUS 6 014 630 5 296 436
HANKERAHOITUS ESR 4190 364 2256 122
MAATILOJEN KEHITTAMINEN 5843619 14270 268
MAASEUDUN KEHITTAMINEN 0] 14959329
YMPARISTO 2648 650 1676 566
YHTEENSA 71733916/ 87878 182

Kuval. Hameen ELY-keskuksen rahoitus maakuntiin vuonna 2016 (Paak-
kunainen 2017).

1.4 Tutkimuksen keskeiset avainkdsitteet

Tutkimuksen keskeiset kadsitteet ovat:

Aluehallintouudistuksen jalkeinen jarjestdja-tuottajamalli: Julkiset yritys-
ten kasvupalvelut toteutetaan tilaaja-tuottajamallilla, jossa tilaaja- tai jar-
jestajavastuu on maakunnalla. Maakuntauudistuksen perusperiaate on,
ettd palvelut tuotetaan markkinaldahtodisesti ja asiakas saa vapaasti valita
palvelun tuottajan. Palvelun tuottaja voi olla joko yksityinen tai julkisomis-
teinen yritys tai yhdistys. (Rehn 2016, 5.)

Yritystuki: Valtio, kunnat ja muut julkiset tahot voivat myontaa yrityksille
taloudellista tukea. Ne voivat olla avustuksia, korkotukia, lainoja, takauk-
sia, takuita, oman padaoman ehtoisia rahoituksia, verotukia tai muita jarjes-
telyja, jonka kautta yritys saa taloudellista etua. (TEM 2016c, 5.)

Pk-yritys: Euroopan komission maaritelman mukaan pienet ja keskisuuret
yritykset ovat yrityksia, joiden palveluksessa on vahemman kuin 250 tyon-
tekijaa, vuosiliikevaihto enintdan 50 miljoonaa euroa tai taseen loppu-
summa enintdan 43 miljoonaa euroa. Lisaksi pk-yrityksid maariteltdaessa
tulee ottaa huomioon yrityksen omistussuhteet. (Euroopan komissio 2015,
3.)



Yritysten kehittamispalvelut: Palvelut sisdltavat yrityksen kehittamiskar-
toituksen, analyysin, konsultointi- ja koulutuspalvelun. Konsultointipalve-
lut on jaettu kuuteen liilketoiminnan kehittdmisen osa-alueeseen:

1. Kasvu: tavoitteena on tukea pk-yritysta tavoitteissaan niin, etta sille
syntyy kasvua ja/tai kansainvalistymistd tukeva strateginen suunni-
telma seka ymmarrys markkinoista ja asiakkaista,

2. Uudistaminen: tavoitteena on kehittda pk-yrityksen liiketoimintaosaa-
mista ja strategista suunnittelua seka tukea sita selviytymaan hallitusti
muutos- ja murrostilanteista esim. omistajanvaihdoksista,

3. Tuottavuus ja talous: tavoitteena on tehostaa pk-yrityksen liiketoimin-
taa kilpailukykyisemmaksi kehittamalld sen tuotanto-, talous- ja oh-
jausprosesseja seka hyodyntamalla uutta teknologiaa,

4. Markkinointi ja asiakkuudet: tavoitteena on tehostaa pk-yrityksen lii-
ketoimintaa kilpailukykyisemmaksi markkinointistrategiaa ja asiakkuu-
den hallintaa kehittamalla,

5. Johtaminen ja henkilosto: tavoitteena on tehostaa pk-yrityksen liike-
toimintaa kilpailukykyisemmaksi parantamalla johtamisen laatua ja
henkiloston osaamista, tydhyvinvointia ja motivaatiota,

6. Innovaatioiden kaupallistaminen: tavoitteena on tukea pk-yrityksen
lilketoiminnan kehittamistda innovaatioita hyvaksi kayttden. (ELY-
keskus 2014b.)

De minimis-tuki: ns. vahamerkityksinen tuki. EU komission asetuksen
(1407/2013) mukaan yritys voi saada kolmen perakkaisen verovuoden ku-
luessa 200 000 euroa tukea. Tuki on suuruudeltaan niin vahamerkityksista,
etta siita ei tarvitse tehda ennakkoilmoitusta komissiolle. (TEM 2017b.)

Yritysten kasvupalvelut: laki alueiden kehittdmisesta ja kasvupalvelusta
on parhaillaan valmisteella eduskunnassa. (TEM 2017c.)

2  YRITYSTEN KASVUPALVELUT JA PALVELUN LAATU

Paaministeri Juha Sipilan hallitus maarittelee Suomen tulevaisuuden vision
kuvan kaksi mukaisesti: Vuonna 2025 yhteiskunnassamme vallitsee luotta-
mus ja jokainen voi kokea itsensa tarkedksi. Suomi on turvallinen, uudis-
tuva ja valittava maa. (Valtioneuvoston kanslia 2016, 9.)



Visio: Suomi 2025
= yhdessa rakennettu

Uudistuva Suomi
Kestavan talouden Suomi
Suomi osana Eurooppaa

Kuva 2. Visio: Suomi 2025-yhdessa rakennettu (Valtioneuvoston kanslia
2016, 7.)

Paaministeri Juha Sipilan hallitus on asettanut viisi uudistuksen painopis-
tealuetta, jotka ovat: tyollisyys ja kilpailukyky, osaaminen ja koulutus, hy-
vinvointi ja terveys, biotalous ja puhtaat ratkaisut seka digitalisaatio ja nor-
mien purkaminen. Strategisiin tavoitteisiin liittyy 26 karkihanketta hallituk-
sen linjauksen mukaan. (TEM 2016d.)

Suomen hallituksen tavoitteena on mm. nostaa talous kestavaan kasvuun
ja turvata julkisten palvelujen ja sosiaaliturvan rahoitus seka nostaa tyolli-
syysaste 72 %: iin. Tyollisyysasteen saavuttaminen on erittdin haasteelli-
nen tavoite ja siksi hallitus kdynnistaa uusia toimia tyollisyyden ja kilpailu-
kyvyn painopistealueilla. Uudistusten tavoitteena on vahvistaa erityisesti
pk-yritysten kasvua, uudistumista ja tyollistamisen edellytyksia. (Valtio-
neuvoston kanslia 2016, 9.)

Hallituksen karkihankkeen tavoitteena on, etta vuonna 2025 tyon tekemi-
nen ja tydn teettdminen ovat aina kannattavaa. Tulonsiirtojen ja hyvin-
vointipalveluiden rahoituksen turvaamiseksi on toteutettu tydvoimahallin-
non toimivuutta ja kilpailukykya parantavat uudistukset. Suomi on vuonna
2025 kilpailukykyinen maa, jossa omistaminen, yrittdminen ja investoimi-
nen ovat nykyista kannattavampaa. Nama uudistukset lisdavat yrittajyytta,
tyon tarjontaa ja elinkenorakenteen monipuolistumista samalla vahvis-
taen julkistaloutta yli miljardilla eurolla. (Valtioneuvoston kanslia 2016,
11.)

Hallituskauden tavoitteena on, ettd hallitus vahvistaa julkisen talouden
kestavyytta viidella rakenteellisella uudistuksella. Uudistuksissa tehtavilla
ratkaisuilla tavoitellaan vahintdan 4 miljardin euron taloudellisia vaikutuk-
sia. Maakuntauudistus on yksi rakenteellisista uudistuksista. (Valtioneu-
voston kanslia 2016, 83.)



2.1

Maakuntauudistus

Kaavailtu maakuntauudistus tulee muuttamaan niin hallintoa, toimintata-
poja kuin toimijoiden rooleja. Maakuntauudistuksen myo6ta suurin osa ELY-
keskusten ja TE-palvelujen tehtavista siirtyy uusien maakuntien jarjesta-
misvastuulle 1.1.2020 ldhtien. Samoin siirtyvat maakuntien liittojen tehta-
vat uusien, itsehallinnollisten maakuntien jarjestamisvastuulle. (TEM
2017a.)

Maakuntauudistuksen jalkeen alueiden kehittamisesta vastaavat valtio ja
maakunnat. Maakunnat vastaavat yhteistyossa keskeisten toimijoiden
kanssa alueensa strategisesta kehittamisesta. Kunnat ovat edelleen tar-
keitd kumppaneita aluekehittamisessa. Kunnilla on tdarked rooli edistaa
omaa elinvoimaansa yleisen toimivallan puitteissa. Maakuntauudistuksen
yhteydessa kdaydaan lapi myds aluekehittamisen suunnittelua, toimintata-
poja ja eri toimijoiden roolia. Valtion ja maakuntien yhteistyén mahdollis-
tamiseksi ja alueiden elinvoimaisuuden ja kasvun tukemiseksi on hyva vah-
vistaa ja kehittaa valtion eri hallinnonalojen yhteisty6ta. (Rehn 2016, 6.)

Maakuntauudistuksen on tuettava kasvua. Tavoitteena on suunnata Suo-
men ja suomalaisten voimavarat kasvuun edistamalla tyollisyytta, yritta-
jyytta ja investointeja. Julkisilla kasvupalveluilla pyritdan mahdollistamaan
uutta yritystoimintaa, edistamaan yritysten kasvua, uudistumista ja kan-
sainvalistymista seka vastaamaan tyomarkkinoilla tapahtuviin muutoksiin.
Yrityksille pyritddan rakentamaan sujuva reitti maakunnista maailmalle ja
maailmalta maakuntiin. Rakennerahastoasioissa vastuu on maakunnilla,
mutta maakunnat voivat halutessaan sopia yhteistyosta keskendan. (Rehn
2016, 3.)

Maakuntauudistuksen kanssa yhta aikaa toteutetaan myos laaja kasvupal-
velu-uudistus. Kasvupalvelu-uudistuksessa nykyiset yritys- ja TE-palvelut
yhdistetdan ja tuotantoa avataan kilpailulle. Uudistuksen jalkeen alueiden
strategisesta kehittdmisesta vastaa valtio, kunnat sekd 18:sta maakuntaa
kukin oman alueensa osalta. Strategista kehittdmista tehddan yhteistydssa
keskeisten toimijoiden kanssa. (TEM 2017a.)

Elinkeinoministeri Lintildn (2017) mukaan uudistuksen tavoitteena on
mahdollista koko maata koskevan kasvun ja elinvoiman tehostaminen. Sa-
malla uudistetaan valtakunnallisia Team Finland -palveluja, silld yhteys
maakunnasta maailmalle ja maailmalta maakuntiin on saatava toimimaan
kunnolla. Uudenmaan ja padakaupunkiseudun alueelle tulee kasvupalvelu-
jen osalta erillisratkaisu, silla alue toimii koko maan kasvun veturina. Lisaksi
maahanmuuton haasteet ovat sielld poikkeukselliset muuhun maahan ver-
rattuna. Jarjestamisvastuu Uudenmaan kasvupalveluista on padkaupunki-
seudun kuntien muodostamalla kuntayhtymalla. Heita koskevat kaikki sa-
mat oikeudet, velvollisuudet ja rajoitteet kuin maakuntia.
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2.2  Luonnosesitys yritysten kasvupalveluista

Hallituksen 1.3.2017 annetussa luonnosesityksessa eduskunnalle esite-
tdan, ettd laissa saddettaisiin kasvupalveluista ja niiden jarjestamisesta.
Palvelut tulisi yhteensovittaa tarkoituksenmukaisiksi kokonaisuuksiksi ja
niitd tuotettaisiin niin valtakunnallisesti kuin maakunnallisesti. Uudistuk-
sen eras keskeinen tavoite olisi saada kasvupalvelut vastaamaan niin tyon-
antajien, pk-yritysten kuin tyénhakijoiden erilaisiin ja yksilollisiin tarpeisiin
paikallisesti, alueellisesti tai valtakunnallisesti. Kasvupalvelujen tarkein
kohderyhma olisi kasvua ja kansainvalistymista tavoittelevat yritykset,
mutta palveluja tulisi tuottaa kaikille yrityksille koosta riippumatta. Kasvu-
palvelujen kaytannon sisallosta ja toteutuksesta paattdisi padosin maa-
kunta. (TEM 2017c.)

Hallituksen luonnosesityksessa eduskunnalle esitetdan, etta laissa maari-
teltaisiin laajat palvelukokonaisuudet asiakastarpeisiin perustuen, ei yksit-
tdisia palveluja. Palvelukokonaisuudet madriteltdisiin niin, etta ne tayden-
taisivat toisiaan ja olisivat osin paallekkaisia. Lisaksi laissa maariteltadisiin
maakunnallisten kasvupalvelujen julkiset hallintotehtdvat kuitenkin niin,
ettd maakunnilla olisi harkintavaltaa sen arvioimisessa, mitka viranhaltija-
paatoksia edeltdavat valmistelevat toimet olisi erotettavissa itse paatdksen-
teosta. (TEM 2017c.)

Hallituksen luonnosesityksessa eduskunnalle esitetdan, ettd laissa sdan-
neltdisiin mm. kasvupalvelujen tuottamisesta ja yhteisista kasvupalveluista
sekd aluekehittamisistd. Lisdksi siina olisi sadnnokset palvelujen rahoituk-
sen ja saatavuuden riittdvyyden arvioinnista, valvonnasta ja ohjauksesta.
Laissa saanneltdisiin myos hallintolain soveltamisesta kasvupalvelujen jar-
jestamiseen ja tuottamiseen. (TEM 2017c.)

2.3 Palvelun laatu

Laatu on monimerkityksellinen ja se tarkoittaa erilaisia asioita eri ihmisille,
erilaisissa yhteyksissd. Se voidaan maaritelld esimerkiksi kayttotarkoituk-
sen sopivuuden mukaan, kyvykkyytena asiakkaiden tarpeiden tyydyttami-
sessd tai tuotetun tyytyvaisyyden ja rahan mukaan. Laatu voi liittyd odo-
tuksiin, kokemuksiin, toimintaan, tuotteeseen tai abstraktiin kisitteeseen.
(Lecklin & Laine 2009, 15.)

Palvelujen laatu on monisdikeinen asia, kuten usein on myds palvelut.
Tuotteiden laatu liittyy monesti niiden teknisiin ominaisuuksiin. Yritykset,
jotka noudattavat erityistd imagostrategiaa, pyrkivat korostamaan tuottei-
den laatua nakymattémilla tekijoilla, kuten esimerkiksi asiakkaille tuotet-
tavaa elamantyylid, muodikkuutta tai statusta. (Gronroos 2015, 98.)

Laatu voidaan madritella eri tavoin myds eri kaupan tai teollisuuden aloilla.
Esimerkiksi laukkuliike Louis Vuitton toteaa luksuksen olevan laatua ja yksi
Oljy-yhtié markkinoi heilld olevan seka kesa- etta talvilaatuista 6ljya. Liike-
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elamassa laatu merkitsee tyypillisesti toiminnan erinomaisuutta (Business
Excellence) kokonaisuudessaan. (Lecklin & Laine 2009, 15 - 16.)

Gronroosin (2015, 15) mukaan kaikki yritykset ovat mukana palvelukilpai-
lutilanteessa, jossa yrityksen tarjoama ydin, palvelu tai fyysinen tuote on
pysyvan kilpailuedun valttamaton edellytys. Yritys kilpailee koko palvelul-
laan, joka pitda sisallaan erilaisia ydinratkaisuja tukevia palveluja. Siksi yri-
tykselle on tiarkedd omaksua palvelundkékulma ja kayttdd johtamisessa
selkeda palvelulogiikkaa. Muussa tapauksessa yritys ei toimi asiakkaiden
odottamalla tavalla. Palveluprosessi takaa yritykselle muista yrityksista
erottuvan ja pysyvan kilpailuedun laadussa.

Laatu koetaan padasiassa subjektiivisesti, mutta kasitys palvelun hyvyy-
destd tai huonoudesta ei perustu yksinomaan laatu-ulottuvuuksista saatui-
hin kokemuksiin. Kuten kuvassa kolme esitetdaan, laatukokemukset liittyvat
yrityksen markkinointitoimiin ja johtavat ndin asiakkaat koetun palvelun
laatuun. Asiakas kokee laadun hyvaksi, kun se vastaa hdanen odotuksiaan
eli odotettua laatua. Odotusten ollessa eparealistisia, koettu kokonaislaatu
on alhainen, vaikka se olisikin jollain mittareilla koettu olevan hyvaa. Odo-
tettu laatu koostuu mm. markkinointiviestinnasta, suusanallisesta viestin-
nasta, yrityksen tai sen osan imagosta ja asiakkaan tarpeista. Markkinoin-
tiviestinta on suoraan yrityksen valvonnassa ja se sisaltda mm. mainonnan,
suoramarkkinoinnin, myynninedistamisen, www-sivustot ja muun netti-
viestinnan. Suusanallista viestintda, imagoa ja suhdetoimintaa yritys ei
pysty valvomaan suoraan, vaan siihen voi vaikuttaa yrityksen ulkopuolelta.
Esimerkiksi yrityksen aikaisempi menestys ja asiakkaan tarpeet vaikuttavat
hdanen odotuksiinsa. (Grénroos 2015, 105 - 106.)

Koettu kokonaislaatu

Odotettu laatu

Markkinaviestinta

Koettu laatu

Myynti
Imago
S e e Tekninen Toiminnallinen
Asiakkaiden tarpeet laatu: mita laatu: miten
ja arvot

Kuva 3. Koetun palvelun kokonaislaatu (Grénroos 2015, 105).

Lecklin ja Laine (2009, 15) toteavat, etta laatu koostuu useista eri kokonai-
suuksista. Laadulla on erilaisia elementteja kuten, esimerkiksi teknisia- ja
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sosiaalisia elementteja, kyvykkyyksia, signaaleja ja paradokseja. Se pitaa si-
sallaan erilaisia johtamisjarjestelmia, prosessiajattelua ja verkostoitu-
mista.

2.3.1 Laatuodotus

Asiakkaiden odotuksilla on suuri vaikutus heidan laatukokemuksiinsa. On
tarkeaa, ettd palveluntarjoaja ei lupaa liikoja asiakkailleen, silla heiddn
odotuksensa saattavat nousta liian korkeiksi ja sitten he saattavat pettya
saamaansa laatuun. Markkinoinnin kannalta on jarkevampaa luvata liian
vahan ja taten varmistamaan, etta yritys voi tayttaa asiakkaalle antamansa
lupaukset. (Gronroos 2015, 106.)

Gronroosin (2015, 107) mukaan yrityksen on jarkevampaa luvata vahan ja
tarjota enemman. Nain asiakkaat kokevat saavansa parempaa palvelua,
mika vaikuttaa yrityksen imagoon myodnteisesti ja lisda asiakkaiden suusa-
nallista viestintaa.

Laadun erinomaisuus tarkoittaa eri organisaatioissa erilaisia asioita. Teolli-
suudessa laatu tarkoittaa usein teknistd erinomaisuutta. Esimerkiksi laa-
tuinsinddrin tehtava on huolehtia tyon virheettdomyydesta, tehokkuudesta
ja asiakastyytyvaisyydesta. (Lecklin & Laine 2009, 16.)

Asiakkaan laatukokemuksen kannalta ratkaisevia ovat ne tilanteet, jolloin
han on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan resurssien ja toimintatapo-
jen kanssa, silld ndma tilanteet maarittavat toiminnallisen tason. Naissa ti-
lanteissa tuloksen tekninen laatu siirtyy lahes kokonaan asiakkaalle. Yrityk-
sen palvelujen johtamisen nakokulmasta tallaisesta tilanteesta puhutaan
totuuden hetkena. Yritykselld on tassa ja nyt mahdollisuus osoittaa asiak-
kaalle palvelujensa laatu. Tilanne on kaytettava silla hetkella hyvaksi, silla
asiakkaan kokeman palvelun laadun korjaaminen on monesti paljon haas-
teellisempaa. Yrityksen palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi on enna-
kolta suunniteltava ja toteutettava niin, ettd huonosti hoidettuja totuuden
hetkia ei padse asiakkaalle syntymaan. (Gronroos 2015, 111.)

Lecklin ja Laine (2009, 16) muistuttavat, ettd toiminnan erinomaisuus -na-
kokulma on tuonut laatuun mukaan kyvykkyyselementin. Sosiaaliset asiat
taas tuovat toimintaan mukanaan inhimillisyytta. Innovaatioiden ja tule-
vaisuuden esiin nostaminen luo uudenlaisia tarpeita, joten on tarkeda tun-
nistaa myos signaalien ja paradoksien merkitykset.

Asiakas on yleensa laadun lopullinen arvioija ja siksi asiakastyytyvaisyys on
jokaiselle organisaatiolle tarkeda. Tuotteet ja palvelut tehdaan asiakkaita
varten ja siksi heidan aantaan tulee kuunnella. Yhteistyo ja vuorovaikutus
asiakkaan kanssa tulee olla monipuolista ja asiakkaat on hyva ottaa mu-
kaan jo suunnittelu- ja tuotekehitysvaiheeseen. Ndin voidaan poistaa elin-
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kelvottomat ratkaisut ennen kuin ne edes tulevat markkinoille. Palauttei-

den pyytdminen ja saaminen auttavat organisaatiota parantamaan toimin-
taansa. (Lecklin & Laine 2009, 18.)

Tarinan kertominen luo sadunomaista taikaa ja niiden kertojia arvoste-
taan. Yrityksen kannattaa muotoilla onnistunut tuotekehitys, kaupan-
kaynti tai asiakasprojektin toteutuminen tarinan muotoon ja hyédyntaa
sitd esimerkiksi markkinointiviestinndssa. Onnistunut tarina on mielenkiin-
toinen ja riittdavan lyhyt, kansanomaisesti tai hauskalla tavalla kerrottu ja
se korostaa tapahtuman ydinta. (Lecklin & Laine 2009, 25.)

Hyvaksi koetun palvelun seitseman kriteeria ovat koosteita aikaisemmista
empiirisista tutkimuksista ja teoreettisista pohdinnoista. Ensimmainen
seitsemasta hyvaksi koetun palvelun kriteeristd on ammattimaisuus ja tai-
dot. Tama kriteeri liittyy palvelun lopputulokseen ja on siten teknisen laa-
dun ulottuvuus. Maine ja uskottavuus ovat seuraava kriteeri ja se liittyy
yrityksen imagoon ja tayttda nain suodatustehtdvan. Seuraavat nelja kri-
teerid ovat asenteet ja kdyttdytyminen, saavutettavuus ja joustavuus, luo-
tettavuus ja palvelun normalisointi. Nama kriteerit liittyvat selkeasti palve-
lun prosessiin ja edustavat siten toiminnallisen laadun ulottuvuutta. Seit-
semas kriteeri eli palvelumaisema liittyy myos palvelun prosessiin ja on toi-
minnallista laatua kuvaava kriteeri. (Gronroos 2015, 122.)

2.3.2 Johtamisjarjestelma ja koettu laatu

Johtamisjarjestelman toimivuus on organisaatioiden laaduntuotantokyvyn
perusta. Lecklin ja Laine (2009, 32) toteavat, ettd Edwards Deming on luo-
nut johtamismallin, joka on yleisesti hyvaksytty. Kuten kuvasta nelja voi-
daan todeta, johtamismallin ensimmadinen vaihe on suunnittelu (Plan) ja
sen jdlkeen tulevat toteuttaminen (Do) ja arviointi (Check). Mallin viimei-
nen vaihe on parantaminen (Act), joka tapahtuu arviointivaiheessa tapah-
tuneiden havaintojen perusteella. Taman jalkeen ympyra sulkeutuu ja
mahdollinen uusi kierros kdynnistyy jalleen suunnitteluvaiheella. Esimer-
kiksi ISO 9000 -laadunhallintajarjestelma soveltaa johtamistoimintansa pa-
rantamisessa mallin mukaista konseptia.
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Kuva 4. Johtamisjarjestelman toteutusmalli (Lecklin & Laine 2009, 34).

Johtamisjarjestelmaan sisaltyvat kaikki organisaation toiminnat ja sen lah-
tokohtana on organisaation strateginen arkkitehtuuri. Organisaation stra-
tegiassa on maaritelty keskeiset tavoitteet ja suuntaviivat ja niiden avulla
organisaatio hallitsee ymparistda. Strateginen arkkitehtuuri muodostaa
kokonaisuuden, jossa kaikkien yksikdiden toimintatavat ja tavoitteet ovat
yhdensuuntaiset. (Lecklin & Laine 2009, 33 - 34.)

Gronroos (2015, 112 - 113) totesi, etta erddssa 1980-luvulla tehdyssa koe-
tun laadun tutkimuksessa tutkijat halusivat selvittda, mita lentomatkusta-
jat pitivat tarkeimpina koetun laadun osatekijoina. Tutkimuksesta selvisi,
etta tarkeimmiksi tekijoiksi nousi huolenpito, spontaanisuus, ongelman-
ratkaisu ja tilanteen normalisointitaito.

Lentomatkustajalle oli tarkeda tuntea, etta organisaatio, sen tyontekijat ja
operatiiviset jarjestelmat huolehtivat ja paneutuvat hdanen ongelmiensa
ratkaisemiseen. Lisdksi tyontekijat osoittavat spontaanisti halukkuutta |3-
hestya asiakasta ja ottaa hoitaakseen heidan asioitaan. Asiakkaat pitivat
myos tarkedna, ettd tyontekijat osaavat itse ajatella eivatka vain orjallisesti
noudata annettuja saantéja. Tarkeana koettiin myos sovitun laatutason yl-
lapitaminen, johon koko henkil6kunta on koulutettu. Myos odottamatto-
mien tilanteiden haltuunotto ja tilanteen normalisointi henkilékunnan
osalta nousi esiin. (Gronroos 2015, 112 - 113.)

2.3.3 Verkostoituminen

Jokainen organisaatio on riippuvainen sidosryhmistdaan eli asiakkaista, yh-
teistydkumppaneista, rahoittajista, toimittajista, konsulteista, erilaisista
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asiantuntijaorganisaatioista ja viranomaistahoista. Yritykset keskittyvat
nykyisin yha enemman ydinosaamiseensa, nain toimitusketjut ja palvelu-
verkostot muodostuvat yha pienemmista palasista. Toimintaympariston
kompleksisuus on tdman vuoksi vdistamaton seuraus. Laajojen verkosto-
jen integroituminen yhtenadiseksi kokonaisuudeksi vaatii verkosto-osaa-
mista. Esimerkiksi IKEA on ulkoistanut tuotantonsa maailmanlaajuisesti ja
on ndin tuotannosta riippuvainen yritys. (Lecklin & Laine 2009, 45 - 46.)

Suhdeldhtdinen ajattelutapa asiakashallinnassa helpottaa yrityksen liike-
toiminnan palvelujohtamista, koska kaikki palvelut ovat luonnostaan suh-
dekeskeisia. Yrityksen ja sen asiakkaiden valilla on aina jonkinlainen suhde,
joka voi parhaassa tapauksessa muodostua pitkdaikaiseksi ja menestyksek-
kaaksi asiakassuhteeksi. Yrityksen on tarkeda tiedostaa, etta piilevia suh-
teita voi asiakkaisiin kdyttaa hyvdkseen, kun seka yritys etta asiakkaat pi-
tavat sita sopivana. (Gronroos 2015, 16.)

Lecklinin ja Laineen (2009, 47) mukaan verkostoyhteistyon onnistumisen
edellytys on, etta kaikki siihen osallistuvat tahot saavat siitd konkreettista
hyotya. Alihankintaverkostojen tulee paasta tarkeimpien toimijoiden kes-
ken ns. win-win -suhteeseen eli kumppanuustasolle, jolloin yhteistyo stra-
tegia- ja tuotekehitystasolla on kannattavaa. Jos pdamies pitaa liian tiuk-
kaa kustannuskontrollia, niin silla on negatiivisia vaikutuksia verkoston hy-
vinvointiin ja kehittymiseen.

Vertaisverkostojen toiminta on usein haasteellisempaa kuin vertikaaliver-
kostojen, silla selvat kdaskysuhteet puuttuvat ja mm. luottamuksen raken-
taminen kilpailevien yritysten kanssa on vaikeampaa. Tarkkaan kirjattujen
pelisadantdjen laatiminen ja yhteisollisyyden luominen auttavat yhteistyon
onnistumisessa. Verkostojen ja verkostoitumisen merkitys tulee edelleen
kasvamaan, silla niiden avulla voidaan nopeuttaa uusien innovaatioiden
I6ytymista ja tuotekehitysta. Yrityksen kilpailukyky kasvaa, kun se loytaa
sopivia partnereita ja liittoutuu oikeiden kumppaneiden kanssa. (Lecklin &
Laine 2009, 47.)

2.3.4 Jarjestelman parantaminen

Lecklinin ja Laineen (2009, 205 - 206) mukaan johtamisjarjestelman suun-
nittelun, kayttéénoton ja arvioinnin kautta |6ytyvat mahdolliset toiminnan
ja johtamisen parantamis- ja kehittamistarpeet. Mahdollisten toimenpitei-
den tulee olla toimintasuunnitelmaa ja strategiaa tukevia ja johdon seu-
rannan ja arvioinnin tarkassa kontrollissa. Jarjestelmada parannettaessa
huomio tulee kiinnittda toiminnan parantamiseen, tuotteiden kehittami-
seen ja osaamisen hallintaan. Prosessien omistajille kuuluu menetelmien
kehittaminen ja ideoiden kerdaaminen ja niiden hyodyntaminen. Johtoryh-
man vastuulla on varmistaa, etta innovointiin liittyvat menetelmat ja nii-
den soveltaminen toimivat kaikkien prosessien osalta.
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Alkuperdinen koetun palvelun laadun malli kehitettiin siksi, etta tutkijat ja
yritysten johtajat ymmartdisivat, miten asiakkaat kokevat tietyn palvelun
piirteet. Alkuperaisessa mallissa odotuskasite ja mitattavat odotukset liit-
tyvat tiettyyn samaan palveluun, jota kulutetaan. Tietystd palvelusta voi
mitata monia erilaisia odotuksia. Mutta jos haluaa tietaa esimerkiksi, mi-
ten hyvana tiettya palvelua pidetaan, kun sitd verrataan luokkansa parhaa-
seen palveluun, niin silloin tulee kayttaa parhaan tai ihanteellisen palvelun
odotuksia. Asiakkaiden kokemuksia selvitettdessa tulee mittauksessa kayt-
taa kyseista palvelua koskevia odotuksia ja kokemuksia. (Grénroos 2015,
118.)

Odotusten ja kokemusten vertailuihin perustuvassa mittaamisessa on va-
liditeetti- eli patevyysongelma. Palvelukokemuksen jalkeen tai sen aikana
mitattavat odotukset ovat kokemuksen vinouttamia odotuksia, silla ky-
seessd ei enda ole odotus. Mydskaan ennen palvelukokemusta mitattavat
odotukset eivat tuota kunnon tulosta, silld asiakkaat eivat valttamatta ver-
taa kokemuksiaan etukateen luotuihin odotuksiin. Palveluprosessin aikana
tulevat kokemukset voivat muuttaa asiakkaan odotuksia ja hanen todelli-
sen laatukokemuksensa maarittdmisessa tulee kayttda vertailukohtana
muuttuneita odotuksia. Koska kokemukset pitavat aina sisallaan aikaisem-
mat odotukset ja koskevat todellisia kasityksia, niin odotusten mittaami-
sessa ei ole jarked. Jos odotukset mitataan ennen kokemuksia, niin odo-
tukset tulevat mitatuiksi kahteen kertaan. (Gronroos 2015, 119.)

Koetun laadun mittaamiseen ei ole |6ydetty helppoa ratkaisua. Silti teori-
assa odotusten ja kokemusten vertaaminen kannattaa, koska tiedetdan,
ettd odotukset vaikuttavat laadun kokemiseen. Johdon kehittaessa organi-
saation laatuohjelmia, heidan tulee ottaa huomioida odotusten hallinta.
Eri tutkimuksissa on todettu, ettad on tarkeampdaa verrata vain asiakkaiden
kokemuksia, koska niiden avulla on mahdollista saada hyva kasitys koe-
tusta laadusta. (Gronroos 2015, 119.)

2.3.5 Odotusten dynamiikka

Asiakkaiden odotukset palvelun koettuun laatuun vaikuttavat merkitta-
vasti niin palvelutapaamisen tasolla kuin suhteen tasolla. Ettd voidaan ym-
martdd, miten asiakas kokee laadun jatkuvassa suhteessa, tulee ymmar-
taa, miten hanen odotukset kehittyvat suhteen aikana. Tarkeda on huo-
mata, etta asiakkaat eivat valttamatta odota samanlaista laatua suhteen
my6hemmassa vaiheessa kuin mita odottavat suhteen alkuvaiheessa. On
myos tarkedd ymmartaa se, ettd miksi ndin kdy. Lisdksi on hyva tuntea odo-
tusten muuttumisen mekanismit, ettd niitd voidaan hallita. (Gronroos
2015, 131-132.)

Tutkimus osoittaa, ettd laadun kehittyminen asiakassuhteen aikana nostaa
pitkallad aikavalilld esiin kolmenlaisia odotuksia. N&itd ovat sumeat eli ha-
marat odotukset, eksplisiittiset eli julkilausutut odotukset ja implisiittiset
eli hiljaiset odotukset. Sumeat odotukset nousevat esiin, kun asiakkaat
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odottavat palveluntarjoajan ratkaisevan ongelman, vaikka heilld ei ole
tarkkaa kasitysta siita, mika heidan ongelmansa on ja miten se tulisi rat-
kaista. Palveluntarjoajan on tarkedd ymmartaa hamaria odotuksia, silla ne
vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen koetun laadun suhteen. Esimerkiksi ra-
vintola-asiakkailla on odotuksia hauskasta illasta, mutta he eivat tarkkaan
tiedd, mika takaa heille hauskan ja onnistuneen illan. (Gronroos 2015, 132
-133))

Julkilausutuissa odotuksissa asiakkailla on jo selkedt odotukset siitad, etta
odotukset taytetdan, vaikka osa odotuksista voi olla eparealistisia. Palve-
luntarjoajan tulee olla, varsinkin asiakassuhteen alussa, erittdin varovainen
lupauksissaan. Esimerkiksi asiakas, joka uskoo rahoitusneuvojan kykene-
van kaiken aikaa kasvattamaan hdnen varallisuuttaan, todennakoisesti
pettyy, kun ndin ei tapahdukaan. Palveluntarjoajan tulee muokata heti
suhteen alussa asiakkaan eparealistisia odotuksia realistisemmiksi. Impli-
siittiset eli hiljaiset odotukset ovat asiakkaan mielesta niin ilmeisia, etta
niita ei edes tarvitse sanoa daneen. Sen tdhden palveluntarjoaja saattaa
jattaa nama odotukset tayttamattd. Heidan tulee varmistaa, etta nain ei
padse kdymaan ja siksi palvelutarjoomaa tulee suunnitella niin, ettd se
tayttad asiakkaan hiljaiset odotukset. Asiakkaiden tottuessa palvelusuh-
teessa tiettyyn laatutasoon jotkut alun perin julkilausutut odotukset muut-
tuvat hiljaisiksi odotuksiksi. Jos palvelu sujuu tuttuun tapaan, ei ongelmia-
kaan synny suhteeseen. Mutta jos palveluntarjoaja esimerkiksi muuttaa
toimintatapaansa jollain tavoin, asiakkaan hiljaiset odotukset voivat muut-
tua jalleen julkilausutuksi odotukseksi. (Gronroos 2015, 133 - 134.)

3 YRITYSTEN KEHITTAMISPALVELUT JA PALVELUJEN VAIKUTTAVUUS

Tuotteistetut asiantuntijapalvelut olivat vuoden 2013 loppuun saakka ELY-
keskusten yritystoiminnan kehittamiseen tarkoitettuja palveluja. Wenn-
bergin, Oosin ja Alavuotungin (2007, 5 - 9) mukaan ne olivat pk-yrityksen
elinkaaren eri vaiheisiin kehitettyja analysointi- ja kehittdmistydkaluja.
Tuotteistettujen asiantuntijapalvelujen tavoitteena oli edistaa pk-yritysten
perustamista, laajentamista ja kehittamistd. Tuotteistetut asiantuntijapal-
velut olivat valtakunnallisia merkkituotteita, joissa palvelun tuottajina toi-
mivat yksityiset palveluntarjoajat. Tuotteistettuja asiantuntijapalveluja ja
pk-yrityksille palveluista tehtya kyselyd avataan tarkemmin kohdassa
3.6.3.

Yritysten kehittamispalvelut ovat ELY-keskuksen pk-yrityksille suunnattuja
konsultointi- ja koulutuspalveluja. Palvelujen avulla tuetaan pk-yritysten
kasvua, uudistumista, kansainvalistymista ja tyollisyytta. Ne on tarkoitettu
toimiville, vahintdan yhden vahvistetun tilikauden omaaville, kehittamis-
haluisille ja -kykyisille pk-yrityksille. Palveluiden kohderyhmana ovat erityi-
sesti sellaiset pk-yritykset, jotka haluavat kehittya paikallisesti toimivista
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yrityksista kotimarkkinoilla toimiviksi tai kotimarkkinoilla toimivista kan-
sainvalisillda markkinoilla toimiviksi yrityksiksi. (ELY-keskus 2014c.)

Yritysten kehittamispalveluja sdatelee erikseen saadetty laki (Laki julki-
sesta tyovoima- ja yrityspalvelusta 916/2012). Lisaksi valtionavustuksen
myontdamisen perusteista on maaritelty valtionavustuslaissa (Valtionavus-
tuslaki 688/2001).

Yritysten kehittamispalvelut ovat yrityksille maksullisia ja valtion rahoit-
tama osuus kehittdmispalveluista on de minimis-tukea eli ns. vahamerki-
tyksellista tukea. Valtion rahoitusosuus jakautuu yritysten kehittamispal-
veluissa seuraavasti:

1. Analyysi-palvelussa valtion rahoitusosuus on 80 %

Konsultointi-palvelussa valtion rahoitusosuus on 75 %

3. Koulutus-palvelussa valtion rahoitusosuus on 70 % (Valtioneuvoston
asetus julkisesta tyovoima- ja yrityspalvelusta 2012/1073 §19.)

N

Yrityksen kehittamispalvelut otettiin kayttoon syksylla 2014. Asiantuntija-
palvelu pk-yritysten verkostoitumisen tueksi paatettiin toteuttaa vasta
myohemmin. Kuten kuvasta viisi voidaan todeta, pk-yrityksen palvelupro-
sessi koostuu yrityksen kehittamiskartoituksesta, nykytila-analyysista,
konsultointi- ja koulutuspalveluista seka muista yrityspalveluista esim. ra-
hoituksesta ja TE-palveluista.

Pk-vritvksen palveluprosessi ity

v w -

YRITYSTEN KEHITTAMISPALVELUT |

MUUT PALVELUT

RAHOITUSPALVELUT TE-PALYELUT

Kuva 5. Pk-yrityksen palveluprosessi (ELY-keskus 2014c).

Lain julkisesta tyovoima- ja yrityspalveluista (JTYPL) mukaan palvelut on ni-
metty seuraavasti:
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1. Asiantuntijapalvelu pk-yrityksen kehittamistarpeiden arvioimiseksi ja
kehittdmissuunnitelman laatimiseksi. Markkinointinimi palvelusta on
Analyysi.

2. Asiantuntijapalvelu kehittdmissuunnitelman toteuttamisen tuke-

miseksi. Markkinointinimi palvelusta on Konsultointi.

Yritysten koulutuspalvelut. Markkinointinimi palvelusta on Koulutus.

4. Asiantuntijapalvelu pk-yrityksen verkostoitumisen tukemiseksi. Mark-
kinointinimi palvelusta on Verkosto. (Uudenmaan ELY-keskus 2013.)

w

Yritysten kehittamispalveluille on nimetty kolme valtakunnallista tuote-
paallikkda ELY-keskuksista. Tuotepaallikdiden vastuulla oli suunnitella ja
tuotteistaa kunkin palvelun sisallét seka suunnitella ja toteuttaa palvelui-
den kilpailuttamiset yhteistydssa TEM:n ja muiden ELY-keskusten kanssa.

Tuotepaallikdét toimivat valtakunnallisina yhdyshenkildind vastaamassa
palvelun toimeenpanosta, toteutuksesta, puitesopimusten ja hankintojen
seurannasta sekd arvioinnista. Lisdksi tuotepdallikké vastaa kesken sopi-
muskauden vaihtuvien vastuukonsulttien koulutuksesta palvelujen osalta.
TEM muodostaa yhdessa tuotepaallikdiden kanssa yritysten kehittamispal-
veluiden koordinaatio- ja kehittdmisryhman, joka kokoontuu lahes kerran
kuukaudessa.

3.1 Kehittamiskartoitus ja nykytila-analyysi

Pk-yrityksille suunnattu taysin maksuton, sahkdisesti tehtdva kehittamis-
kartoitus on ensimmainen askel, mika yrityksen kannattaa ottaa. Ajan
kanssa taytetty kehittamiskartoitus antaa hyvan lahtotilanteen yritykselle
mahdollisista kehittdmistarpeista. Kehittamiskartoituksen lahettamisen
jalkeen ELY-keskus osaa ohjata paremmin pk-yritysta oikeanlaisiin ja oikea-
aikaisiin palveluihin. (ELY-keskus 2014d.)

Analyysi-palvelu on padasiassa yhden paivan kestoinen ja se on suunnattu
pk-yrityksille, jotka haluavat kehittdaa systemaattisesti toimintaansa. Pal-
velu antaa pk-yritykselle kokonaiskuvan liiketoiminnan taman hetken tilan-
teesta ja selkedt suunnitelmat kehittamistarpeista. Ennen palvelun myoén-
tamista pk-yrityksen tulee tehda yrityksen ennakkotehtava ja Intellectual
Property-pikatesti (IP). IP-pikatesti kasittda tarkastuslistan yrityksen ai-
neettomista omaisuuksista ja aineettomista oikeuksista eli Intellectual
Property Rights (IPR). Kuvassa kuusi on avattu Analyysi-palvelun hakupro-
sessi kokonaisuudessa. (ELY-keskus 2014e.)
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Kuva 6. Analyysi-palvelun hakuprosessi (ELY-keskus 2014e).

ANALYYSI

Kuten kuvasta seitseman voidaan todeta, niin Analyysi-palvelun vastuu-
konsultille maksettava paivahinta on 1100 €, josta pk-yrityksen maksu-
osuudeksi jaa 220 €. Esitettyihin hintoihin lisdtdaan vield arvonlisavero (alv).
Analyysi-palvelun aikana vastuukonsultti ohjaa pk-yrityksen tarvittaessa
muihin TEM:n alaisiin palveluihin. Palvelun paatteeksi yritys saa kirjallisen
kehittamissuunnitelman jatkotoimenpiteita varten. (ELY-keskus 2014e.)

Nykytila-analyysi
ja toimenpidesuunnitelma

' Lopputuloksena kehittimissuunnitelma sisltien piorisoidut kehittdmistoimenpiteet

Hamesn ELY-keshits

Kuva 7. Nykytila-analyysi ja toimenpidesuunnitelma (ELY-keskus 2014e).
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3.2 Konsultointi- ja koulutuspalvelut

Yritysten konsultointipalvelut on tarkoitettu pk-yrityksille, joilla on seka
halua etta kykya kehittaa ja kehittya. Konsultointi-palvelujen sisdlto on ja-
ettu kuuteen liiketoiminnan kehittamisen osa-alueeseen. (ELY-keskus
2014b.) Konsultoinnin kuusi osa-aluetta on avattu tarkemmin tutkimuksen
keskeiset avainkasitteet -kohdassa 1.4.

Konsultoinnin kuusi osa-aluetta ovat seuraavat:

Kasvu,

Uudistaminen,

Tuottavuus ja talous,

Markkinointi ja asiakkuudet,

Johtaminen ja henkil6st6 seka

Innovaatioiden kaupallistaminen. (ELY-keskus 2014b.)

ok wWwNE

Pk-yritys voi tilata yhta konsultoinnin osa-aluetta kerrallaan 2 - 7 paivaa,
kaikkiaan yritys voi tilata 15 konsultointipdivaa kolmen vuoden sisalla. Yksi
asiakastyoskentelypaiva tarkoittaa 7 tuntia. Kuten kuvasta kahdeksan voi-
daan todeta, konsultille maksettava paivahinta on 1 200 €, johon lisataan
vield alv. Pk-yritykselle konsultoinnista jaa maksettavaksi 300 €/pv ja alv.
(ELY-keskus 2014b.)

Liiketoiminnan konsultointipalvelut

—
=
=
=
—]
2]
S
b~

Alhealveen analyys ja jathosuositukser ph-yritykselle
Raportti ph-yritykselle

Kuva 8. Liiketoiminnan konsultointipalvelut (ELY-keskus 2014b).

Konsultointipalvelun sisalto ja kesto maaraytyvat pk-yrityksen tarpeen mu-
kaan. Kuten kuvasta yhdeksan voidaan nahda, ennen palvelusta tehtavaa
paatosta pk-yrityksen tulee tarkentaa tarvettaan eli laatia erillinen konsul-
toinnin toteutussuunnitelma ja toimittaa se ELY-keskukseen. Toteutus-
suunnitelmassa pk-yritys kuvaa konsultoinnin tavoitteet, sisallon ja palve-
luun arvioidun ajantarpeen. Palvelun paatyttya vastuukonsultti toimittaa
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erilliset raportit ja muut konsultoinnin aikana tuotetut materiaalit pk-yri-
tykselle seka ELY-keskukselle. (ELY-keskus 2014b.)

Analyysi tai jokin muu selvitys kehittamistarpeesta
v

HAKEMUS
-

Tarpeen tarkennus

——_

Paatos yrnitysasiakkaalle | Tilaus palveluntuottajalle

——

.
.

KONSULTOINTI

Palaute | Ohjaus eteenpain

Kuva 9. Konsultoinnin hakuprosessi (ELY-keskus 2014b).

Yritysten kehittdmispalvelujen koulutusohjelmat on suunnattu pk-yritys-
ten johto- ja avainhenkildille. Koulutuksia 16ytyy kolmelle eri osa-alueelle
ja ne ovat kestoltaan 10 - 14 paivaa. Nama paivat ovat kaikki ns. lahipaivia
eli koulutus tapahtuu ryhmamuotoisesti tietyssa paikassa. Ndiden lahipai-
vien lisaksi koulutukseen kuuluu 2 - 3 paivaa yrityskohtaista konsultointia.

Koulutuksen osa-alueet ovat seuraavat:

1. Kasvuun johtamien
2. Talouden ja tuottavuuden johtaminen
3. Markkinoinnin ja asiakkuuksien johtaminen (ELY-keskus 2014f.)

Kuten kuvasta 10 voidaan todeta, koulutusohjelmien kestolta laajin on Kas-
vuun johtaminen. Se koostuu 14:sta lahipaivasta ja siihen sisaltyy lisaksi
kolme yrityskohtaista konsultointia, mieluiten yrityksen omissa toimiti-
loissa. Koulutus on suunnattu ensi sijassa sellaisille kasvuyrityksille, joilla
on halua ja kykya kasvaa suunnitelmallisesti kotimaassa tai kansainvali-
sesti. Yhden asiakkaan hinta Kasvuun johtaminen -koulutuksessa on 2 130
€, hintaan lisataan viela alv. (ELY-keskus 2014f.)

Koulutusohjelmat Talouden ja tuottavuuden johtaminen seka Markkinoin-
nin ja asiakkuuksien johtaminen ovat molemmat kestoltaan 10 lahipdivaa
ja niihin kuuluu lisdksi kaksi yrityskohtaista konsultaatiota. Talouden ja



23

tuottavuuden johtaminen koulutusohjelma on suunnattu muutostilan-
teessa oleville pk-yrityksille, jotka haluavat kehittaa toimintaansa talouden
ja tuottavuuden nakoékulmasta. Markkinoinnin ja asiakkuuksien johtami-
nen koulutuksen kohderyhmaa ovat pdaasiassa pk-yritykset, jotka hakevat
aktiivisesti liikevaihdon kasvua. Naissa koulutuksissa asiakkaan hinnaksi il-
man arvonlisdveroa tulee 1 470 €. (ELY-keskus 2014f.)

Tritysten jr
Koulutusohjelmat avainhenkilgille "o

KEMELLE MITA MITEN
Kil pail utetut kouluttajat
Johdalle ja koulutusshielmat + m‘ﬂmﬁﬁfﬂl“ cf
H SR yrityskahtainen = S
avainhenkilaille o gﬂ:ﬂﬁ"ﬂ% '..,511"]“ £f
1. Kasvuun jolitaminen Valtion tukl yritykselle 701 %o
i) Asiakkaan hinka;
2. Talouden ja S
totta o Kasvoun johtaminen 2,130 € + alv
Johtaminen \sd e i Ensath
(10 + 2 pwas) I:ﬂgammir lugmﬂﬂ aEI“
3, Markkinminnin L -
rhki uks
ja asiakkuuksien J i oo akkpksien
Johtaminen
(10 + 2 pwaa)

Kuva 10. Koulutusohjelmat avainhenkildille (ELY-keskus 2014f).

Yrityskohtaiset konsultoinnit pyritdan jarjestamaan aina yrityksen omissa
tiloissa, koska silloin kaikilla avainhenkil6illa ja hallituksen jasenilla on mah-
dollisuus osallistua konsultointiin. Jokaisen koulutuksen lahipdivan jalkeen
osallistujilta kerataan asiakaspalautteet ja koulutuksen lopuksi niista teh-
daan viela erillinen yhteenveto ELY-keskukselle. (ELY-keskus 2014f.)

3.3 Puitejarjestely ELY-keskuksen jarjestdja-tuottajamallissa

ELY-keskuksen vyritysten kehittamispalvelujen jarjestdja-tuottajamallissa
allekirjoitetaan palvelun jarjestdjan ja palvelun tuottajan kesken erillinen
puitesopimus. Puitesopimusta avataan tarkemmin kohdassa 3.3.2.

Yritysten kehittdmispalvelun tuottaa aina ELY-keskuksen kilpailuttama
konsultointi- ja koulutuspalveluja tuottava yritys. Palveluntuottaja on vel-
vollinen markkinoimaan ja tuottamaan palvelua kaikkialla Suomessa. En-
nen palvelun tuottamista palveluntuottajan nimeamat vastuukonsultit
koulutetaan yritysten kehittamispalvelujen palvelumalliin. ELY-keskus ei
itse tuota konsultointipalveluja. Palvelun tilannut pk-yritys maksaa aina
oman rahoitusosuutensa konsultointi- ja koulutuspalvelusta.

Muren (2011, 29) mukaan Anttiroiko toteaa, ettd kuntien tilaaja-tuottaja-
mallissa kunta toimii palvelujen jarjestdjana ja on vastuussa palvelujen tur-
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vaamisesta ja saatavuudesta. Perusmallissa kunta toimii palvelujen tilaa-
jana ja tilaa palveluja kuntalaisille tuottajilta. Tuottajat voivat olla joko kun-
nan omia yksikoita tai yksityisen sektorin yrityksia. Tilaaja-tuottajamallissa
on tarkeda erottaa tilaajaorganisaatio ja tuottajayksikkod selkeasti toisis-
taan. Palvelun rahoitus tulee kuntalaisilta perittavista veroista.

Mielityinen (2011) toteaa, etta tilaaja-tuottajamallin teoriaperustaksi ote-
taan monesti pdamies-agenttiteoria, vaikka siind ei huomioidakaan riitta-
vasti julkishallinnon erityispiirteitd. Pddamies-agenttiteorian juuret ovat yk-
sityiselta sektorilta ja erityisesti taloustieteessa silta ajalta, kun oletettiin
palkattujen johtajien alkavan kontrolloida yrityksissa ja vahentavan omis-
tajien valtaa. Pdamies-agenttisuhteessa paamiehen tavoitteena on toimia
niin, etta lopputulos olisi hanen tavoitteidensa mukainen ja agentti toimii
paamiehen tavoitteiden mukaan. Agentti toimii pdamiehen tavoitteiden
mukaisesti kuitenkin vain niin kauan, kun tavoitteissa on riittdvan tehok-
kaita kannustimia ja siksi tarvitaan myds valvontaa.

Syksylla 2013 Keski-Suomen, Uudenmaan ja Eteld-Savon ELY-keskukset jul-
kaisivat tarjouspyynnot yritysten kehittdmispalvelujen puitejarjestelyista
Hilmassa. Hilma on TEM:n yllapitdama maksuton, sahkdinen julkisten han-
kintojen ilmoituskanava, josta mm. yritykset ja oppilaitokset saavat reaali-
aikaista tietoa hankintamenettelyista (TEM 2016e).

Tarjouspyynnot koskivat kaikkia kolmea yritysten kehittamispalveluja.
Konsultointipalvelujen osalta pyydettiin osatarjoukset kuuden eri osa-alu-
een osalta. Koulutuspalvelujen osalta osatarjoukset pyydettiin kolmesta
eri osa-alueesta. (Uudenmaan ELY-keskus 2013.)

Tarjouspyynnossa esiteltiin tarkasti hankinnan kohde ja taustaa, hankinta-
menettely ja tarjousten laatiminen. Lisaksi tarjouspyynndssa maariteltiin
mm. tarjoajien kelpoisuus ja soveltuvuus, tarjousten vertailu ja kasittely,
hankintapaatos ja puitesopimukset. (Uudenmaan ELY-keskus 2013.)

3.3.1 Hankinnan taustaa, tarjoajien kelpoisuus ja soveltuvuus

TEM ja ELY-keskus ovat tehneet vuodesta 2011 saakka kehittamistyota yri-
tysten kehittamispalvelujen jarjestamisesta toimiville pk-yrityksille. Kehit-
tamispalvelun tavoitteena on tukea pk-yritysten kasvua, uudistumista, ke-
hittymista ja tyollisyytta. Lisaksi palveluilla tuetaan pk-yritysten toimin-
taymparistossa tapahtuvia muutos- ja murrostilanteita. (Uudenmaan ELY-
keskus 2013.)

Yritysten kehittamispalvelut ovat pk-yrityksille maksullisia palveluja. Val-
tion rahoittama osuus palvelusta on de minimis-tukea. Palvelut hankitaan
kilpailuttamalla palveluja tuottavat organisaatiot erikseen julkaistavilla
hankintailmoituksilla. Tarjoukset laaditaan suomen kielelld. (Uudenmaan
ELY-keskus 2013.)
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Tarjoajien kelpoisuudelle ja soveltuvuudelle on asetettu tarjouspyynnossa
seuraavia ehtoja:

1. Tarjoajien luottoluokituksen tulee olla Suomen Asiakastieto Oy:n Ra-
ting Alfa-luokituksessa vahintdaan A + tai esim. tilinpaatostietojen pe-
rusteella vastaavaa tasoa.

2. Tarjoukseen nimetylla vastuuasiantuntijalla tulee olla vahintaan 10 re-
ferenssia pk-yrityksen liiketoiminnan konsultoinnista/kehittamisesta
10/2012 — 9/2013 valiselta ajalta.

3. Tarjouksessa nimetylld vastuuasiantuntijalla tulee olla lilkkkeenjohdon
kehittamiseen/konsultointiin liittyvda tyokokemusta vahintaan kolme
vuotta 10/2008 —9/2013 vailiselta ajalta.

4. Tarjouksessa nimetylla vastuuasiantuntijalla tulee olla vahintaan
alempi korkeakoulututkinto. (Uudenmaan ELY-keskus 2013.)

Tarjoaja voidaan sulkea pois tarjouskilpailusta, jos tarjoajalla ei ole vakuut-
taa, ettd silla on olemassa tarjouksessa vaadittavat selvitykset ja todistuk-
set. Jos tarjoaja on syyllistynyt hankintalain 53 §:n mukaisiin rikoksiin tai
tarjoajalla on hankintalain 54 §:ssd mainittuja rasitteita, tarjoaja suljetaan
pois tarjouskilpailusta. (Uudenmaan ELY-keskus 2013.)

3.3.2 Puitejarjestely, puitesopimus ja palvelusopimus

Puitesopimukset solmitaan Keski-Suomen ELY-keskuksen, Uudenmaan
ELY-keskuksen (mydhemmin Hameen ELY-keskuksen) ja Etela-Savon ELY-
keskuksen ja toimittajan valilld, mutta palvelut kattavat koko Suomen.
Kaikki ELY-keskukset seka TE-toimistot voivat hankkia palveluja puitejarjes-
telyjen puitteissa. Palveluntarjoajalle ei synny palvelusopimuksen allekir-
joittamisen jalkeen subjektiivista oikeutta palvelun tuottamiseen. (Uuden-
maan ELY-keskus 2013.)

Yrityksen kehittamispalveluissa on allekirjoitettu yli 450 puitesopimusta
konsultointi- ja koulutuspalveluihin. Puitesopimuksen ovat allekirjoitta-
neet seka ELY-keskuksen ettd palveluntuottajan edustajat. Sopimuksia on
tehty kaksi saman sisaltoista kappaletta, yksi kummallekin sopijapuolille.
Palveluntuottajat ovat pk-yrityksille suunnattujen yritysten kehittamispal-
velujen tarkeimpia markkinoijia ELY-keskusten lisaksi.

Puitesopimus kattaa ELY-keskuksen ja palveluntuottajan valisten sopimus-
ten lisaksi myOs periaatteet pk-yrityksen eli tilaajan ja palveluntuottajan
valisista ehdoista ja toimintatavoista. Varsinaiset palvelun tuottamisen
hankinnat tehdaan pk-yrityksen toimesta erillisella sahkoiselld hakemuk-
sella.

Puitesopimuksella varmistetaan, etta palvelu on tarjouspyynnén ja sen liit-
teiden mukainen ja siksi se on erittdin laaja. Siina sovitaan tilattavan pal-
velun kohteesta, palveluun sovellettavista sopimusehdoista, palvelun
tuottamisesta ja laadusta, palvelun vastuuasiantuntijan, alihankkijoiden ja
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palveluntuottajan muun asiantuntijahenkiloston kaytosta palvelun toteu-
tuksessa sekda mahdollisesta vastuuasiantuntijan vaihtumisesta sopimus-
kauden aikana. (Uudenmaan ELY-keskus 2014.)

Puitesopimuksessa sovitaan myos siitd, etta pk-yrityksen tulee tilata pal-
velu puitesopimuksen voimassaoloaikana. Sopimuksessa kdydaan lapi
ajankohta, milloin palvelu tuotetaan, mika on palvelusta maksettava hinta,
laskutuskaytanto ja maksuehdot. Lisdksi sopimuksessa sovitaan myotavai-
kutusvelvollisuudesta asiakaspalautteiden kerdamisessa, immateriaalioi-
keuksista, sopimuskaudesta, puitesopimuksen purkamisesta ja sen irtisa-
nomisesta, vahingonkorvauksesta ja sopimussakoista, salassapidosta ja so-
pimusmuutoksista, sopimuksen siirtamisesta, sopimuksen liitteiden ja
asiakirjojen noudattamisjarjestyksesta seka sopimukseen sovellettavasta
laista mahdollisten erimielisyyksien ratkaisemiseksi. (Uudenmaan ELY-
keskus 2014.)

Alkuperdinen puitesopimuskausi sovittiin paattyvaksi Analyysi- ja Konsul-
tointi -palvelujen palveluntuottajien kanssa 28.2.2017. Puitesopimusjar-
jestelyihin sisaltyi yhden vuoden optio, joka myds naiden palveluiden
osalta kaytettiin. Koulutus -palvelujen osalta sopimuskausi pdattyi
31.10.2017. (Uudenmaan ELY-keskus 2014.) Palvelujen jatkuvuuden tur-
vaamista on kuvattu tarkemmin kohdassa 3.4.

ELY-keskuksen myonteisen hankintapaatoksen jalkeen pk-yritys ja palve-
lun toteuttajaksi tilattu vastuukonsultti allekirjoittavat keskendan erillisen
palvelusopimuksen, jota heidan tulee noudattaa palvelun toteutuksen yh-
teydessa. Palvelusopimus on voimassa saman ajan kuin ELY-keskuksen eril-
lisessa palvelun hankintapdaatdksessa ja palveluntuottajan tilauksessa on
maadritelty. (Uudenmaan ELY-keskus 2014.)

Sopimuksen kohteen ja voimassaolon lisaksi palvelusopimuksessa sovitaan
kdaytannon asioista, kuten palvelun toteutuspaikasta ja -ajasta, hinnoista,
maksuehdoista ja tyon tuloksesta. Tarkeda on sopia ennen palvelua, etta
palveluun tuottamisen yhteydessa syntyvan materiaalin omistusoikeus ja
immateriaalioikeus kuuluvat pk-yrittajalle. Sopimuksessa todetaan myds
salassapidosta, palvelutilauksessa nimetyn asiantuntijan vaihtamisesta,
mahdollisten alihankkijoiden kaytosta, vahingonkorvauksesta, sopimussa-
koista ja sopimuksen purkamisesta. (Uudenmaan ELY-keskus 2014.)

3.4 Palvelujen jatkuvuuden turvaaminen

TEM:n 9.2.2017 ldhettdmassa kirjelmassa (TEM/305/02.10.02/2017) tode-
taan, ettd nykyisten hankintasopimuskausien paattymisen jalkeen, palve-
lut on kilpailutettava uudelleen. Kirjeessa yritysten kehittamispalvelujen
toimivaltaisilta ELY-keskuksilta eli Eteld-Savolta, Himeeltd, Keski-Suomelta
ja Pohjois-Pohjanmaalta edellytetdan yhteistyota yritysten kehittamispal-
velujen uuden sopimuskauden kilpailutuksen valmistelun ja toteuttamisen
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osalta. TEM odottaa, etta kaikki ELY-keskukset osallistuvat kilpailutuksen
toimeenpanoon kevaan ja syksyn 2017 aikana. (Pulkka 2017.)

Maakuntauudistuksen ja kasvupalveluiden valmistelussa on huomattu,
etta valtion viranomaisilla on velvollisuus turvata keskeiset kasvupalvelut
maakuntien toiminnan alkuvaiheessa. Sen tahden yritysten kehittamispal-
velujen uusi sopimuskausi tulee kestamadan 31.12.2020 saakka ilman op-
tiomahdollisuutta. Maakunta- ja kasvupalvelu-lainsdddannon mukaiset
jarjestamisvastuut siirtyvat valtiolta maakunnille 1.1.2019. Samaan aikaan
saddetadan myds valtion eri yksikoita sitovien vastuiden ja sopimusten siir-
tamisesta maakunnille. Tulevan yritysten kehittamispalvelujen kilpailutta-
misprosessin aikana ELY-keskusten tulee huolehtia my0s siita, etta tehta-
vat asiakirjat tunnistavat uuden hankintalain edellytykset ja hankintasopi-
muksen muuttaminen sopimuskauden aikana -koskevan pykilan asetta-
mat edellytykset. (Pulkka 2017.)

3.5 Vaikuttavuus palveluissa

Vaikuttavuus sanana on monimerkityksellinen ja sitd voidaan tarkastella
monesta eri ndkokulmasta. Vaikuttavuus ei tarkoita samaa kuin tulokselli-
suus, vaan siihen liittyy aina tavoitteiden saavuttaminen ja toiminnan muu-
tos. Kuvasta 11 voidaan huomata, etta perusmalliksi vaikuttavuuden tutki-
miselle on vuosien saatossa muodostunut neljan laatikon-malli, joka ko-
rosti vastiketta rahalle-ajattelua. Toiminta ndahdaan tehokkaaksi, jos laa-
dukkaita palveluja tuotetaan edullisesti ja joista on hyotya asiakkaille, or-
ganisaatioille ja yhteiskunnalle. (Miettinen & Lyytimaki 2008, 14 - 15.)

taloudellisuus tehokkuns VAIKUTTAVUUS

kustannukset

Kuva 11. Kolmen E:n (economy, efficiency, effectiveness) malli (Miettinen
& Lyytimaki 2008, 15).

Miettinen ja Lyytimaki (2008, 15) toteavat vaikuttavuuden kasitteen laa-
juuden kadyneen heille hyvin ilmi, kun he keskustelivat aiheesta mm. eme-
ritusprofessori Tapio Vahervan ja kehitysjohtaja Juha Vason kanssa. Kes-
kusteluista ilmeni mm., etta vaikuttavuus riippuu aina oikeiden asioiden
tekemisesta oikealla tavalla, vaikuttavuus on tarpeiden tyydyttamista ja ta-
voitteiden saavuttamista ja muutosta aikaisempaan. Vaikuttavuus voi olla
myos kykya tyydyttda asiakkaiden tarpeita, odotuksia ja tavoitteita seka
kykya toimia vallitsevien yhteiskunnallisten arvojen mukaisesti. Vaikutta-
vuutta on sekin, ettd on vahemman ja parempia téitda, mukavampi tapa
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toimia, kykya auttaa muita ja tehda asioita yhdessa. Vaikuttavuus luo myds
mainetta ja kunniaa, innostusta, laatua ja osaamista.

Rakkolainen ja Merildinen (2014, 6) toteavat, ettd vaikuttavuuden kasit-
teeseen ei ole yhta tasmallista maaritelmaa. Vaikuttavuutta voi jasentaa
tuloksellisuuden arviointimallin avulla, joka perustuu ns. muutoksen teo-
rian (theroy of change) — viitekehykseen ja ohjelma-arvioinnin (prog-
ramme evaluation) periaatteisiin. Lahtokohta on aina se, etta vaikuttavuus
merkitsee muutosta. Muutos on vaikuttavuuden arvioinnin kohteena ja se
liittyy pitkdn tahtdimen yhteiskunnallisesti merkittaviin paamaariin, jotka
ovat sidoksissa asenteisiin ja arvoihin.

Rautava, Salantera, Helenius ja Tofferi (n.d., 6) maarittavat, etta toiminnan
vaikuttavuus (Effectiveness) on se nettomuutos toiminnan tavoitteessa,
joka on luettavissa toiminnan ansioksi. Terveydenhuollosta puhuttaessa
muutos tarkoittaa potilaiden terveydentilassa tapahtuneita muutoksia.
Tarkeda on kuitenkin huomata, ettd vaikuttavuudella tarkoitetaan tassa ta-
pauksessa, terveydentilan muutosta terveydenhuollon normaalissa toi-
minnassa. lhanteellisissa olosuhteissa, esimerkiksi erityisesti suunnitel-
luissa ja organisoiduissa kliinisissa kokeissa, toteutettu terveydentilan
muutos tarkoittaisi tehoa (Efficacy). Jos taas vaikuttavuuden saamisen li-
saksi tarkastelussa huomioidaan vield panokset (kustannukset), puhutaan
tehokkuudesta (Efficiency).

Valtakunnallinen kehittdmistoiminta luo taloudellisilla ja inhimillisilla re-
sursseilla toimintaedellytykset myos yritysten kehittamispalvelujen kautta
hankittaville konsultointi -palveluille. Tuloksena syntyy esimerkiksi uuden-
laisia innovaatioita, yrityksen liikevaihdon kasvua ja yhteiskunnan hyvin-
vointia sdilytettyjen tyopaikkojen kautta. Kehittamistoiminnan valittomat
vaikutukset nakyvat tavoitteiden toteutumisena lyhyella aikavalilla. Kehit-
tamisen vaikutukset ovat tuolloin tulosten soveltamista, vakiinnuttamista
tai siirtamista toisiin olosuhteisiin.

Rakkoladinen ja Merildinen (2014, 6) toteavat, ettd vaikuttavuuden arviointi
edellyttdd pitkdn aikavalin seurantaa, silla vaikuttavuus on muutosta.
Muutoksella on seurauksia lopulliseen kohderyhmaan, kuten opiskelijoihin
ja heidan oppimiseen, hyvinvointiin, osallisuuteen tai tasa-arvoon. Muu-
toksen vaikutus nakyy myos olosuhteissa, joita on asetettu paamaarien
saavuttamiseksi. Kuvassa 12 on esitetty sovellettu tuloksellisuuden arvi-
ointimalli.
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PANOKSET PROSESSI TULOKSET
(toiminta- e (tekemninen)) —_— (aikaan-
edellytykset) saannokset)

VALITTOMAT VAIKUTTAVUUS
VAIKUTUKSET (miten muutos nakyy

(toimintatapojen kohderyhmassa?)
muutos)

Kuva 12. Sovellettu tuloksellisuuden arviointimalli (Rdkkoldinen & Meri-
ldinen 2014, 6).

Arvioinnin tavoitteena on ymmartaa, mika toimenpide, jarjestely, linjaus
tai ratkaisu kehittdmistyossa saa aikaan muutoksia, samoin kuin arvioita-
vasta ohjelmasta tehdadan teoreettisia yleistyksia, jolloin syntyy uutta tie-
toa esimerkiksi paatoksenteon tueksi. Arvioinnilla on nain kaksi keskeista
funktiota. Vaikutuksia arvioidaan aina siind ymparistdssa, jossa muutosta
on tarkoitus saada aikaan. Taustalla on realistinen arviointindkemys, jolla
ei edes pyrita kaiken kattaviin yleistyksiin. Tuloksellisuuden arviointi sido-
taan aikaan ja paikkaan seka interventioihin. Tarkeinta on tunnistaa sellai-
sia rakenteita ja prosesseja, jotka tuottavat tuloksia ja saavat aikaan muu-
tosta toimintakulttuurissa. Arvioinnin tulee olla toimintaa kehittavaa, osal-
listavaa ja hyodyllista. (Rakkoldinen & Merildinen 2014, 6 - 7.)

3.5.1 Teknologian vaikutus palveluihin ja vaikuttavuuden tasot

Erdas maailmanhistorian kiinnostavimmista kulttuurisista ja teknologisista
vallankumouksista on meneilldan Kankkunen ja Osterlund (2012, 9) totea-
vat. Vanhempamme syntyivat maailmaan, jossa radio oli jo keksitty ja to-
distivat sen muuttumisen nakoéradioksi eli televisioksi. Varttuessamme
olemme ndhneet, kuinka uusi teknologia ja erityisesti internet on valloitta-
nut kaiken ymparillaan. Teknologia on muuttanut maailmaa, samoin kuin
sosiaalinen internet ja mobiiliteknologia.

Kaikki teknologiset murroskaudet ovat muokanneet suuresti talousela-
maa, silla vanhoja toimijoita putoaa pois ja uusia toimijoita syntyy. Taman
murroskauden mielenkiintoisin piirre on, ettd melkein kuka tahansa voi
olla siind osallisena. Sosiaalinen media oli ensimmaista kertaa vahvasti na-
kyvissa presidentinvaalien yhteydessa Suomessa vuonna 2012. Seuraavien
presidentinvaalien yhteydessa vuonna 2018 danestysikaisia diginatiiveja
eli internetin lapimurron jalkeen syntyneitd suomalaisia on yli 400 000.
Heidat tulisi saadaan aktivoitua aanestysluukuille tulevaisuudessa, silla he
ovat ensimmainen sukupolvi, jotka ovat pdasseet toimimaan opettajina
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vanhemmilleen uudessa teknologianmurroksessa. Lapset ovat toimineen
aikuisten oppaina uusiin viestintatapoihin ja vuorovaikutusvalineisiin.
(Kankkunen & Osterlund 2012, 10 — 11.)

Ty6elamassa on ihmisia, jotka ovat rakentaneet uransa ja osaamisensa tie-
don pihtaamisen ja monopolisoinnin varaan. He ovat pyrkineet turvaa-
maan asemansa tekemadllad itsestdan korvaamattomia. Toisaalta tyodela-
massa vaikuttavat sellaiset henkil6t, jotka kokevat, ettéa tieto on lahtokoh-
taisesti jaettavaa, vapaata ja epamadardisen verkoston omistamaa. Heille
ura ja kilpailukyky perustuvat kykyyn tulkita, kasitelld ja suodattaa tietoa.
Koska tiedon maara lisaantyy kaiken aikaa rajusti, mutta tiedonkasittelyka-
pasiteettimme pysyy samana, on tarkeaa, etta tietoon erikoistutaan. Tar-
keda on osata hakea, jakaa ja suodattaa tietoa, ei omistaa sita. Diginatiivi
voi erikoistua tiedon hakemiseen ja siihen, ettd |6ytda nopeasti oikean
henkildn, joka tietds. (Kankkunen & Osterlund 2012, 11.)

Business Week -lehdessa on todettu, ettd ihmiskunnan verkostoituminen
sosiaalisen median avulla on ollut suurin ihmiskunnan kokema muutos te-
ollisen vallankumouksen jalkeen. Economist -lehti totesi jo vuonna 2005,
etta sellaiset yritykset, jotka eivat sopeudu sosiaalisen median liiketoimin-
taymparistoon, eivat tule parjaamaan. Internet ja sosiaalinen media ovat
mahdollistaneet sen, ettda yhden henkilon hyva idea voi muuttua liiketoi-
minnaksi ja kassavirraksi todella nopeasti, jopa melkein vuorokaudessa.
Samalla yhden henkildn yritys voi kilpailla samoista asiakkaista kansainva-
listen suuryritysten kanssa ja kotonaan bloggaava amat6ori voi saavuttaa
suuremman lukijakunnan kuin valtamedian ammattitoimittaja. (Kankku-
nen & Osterlund 2012, 13 - 14.)

Kaupankadynnissa eletdan ajassa, jossa valta ja voima ovat siirtyneet palve-
lujen ja tuotteiden valmistajilta kuluttajille. Teollisuus tuottaa palveluita ja
tuotteita enemman kuin aikaisemmin, samalla niista saatavilla olevan tie-
don maara on lisdantynyt rajahdysmaisesti, siitd on kiittaminen sosiaalista
mediaa ja internetid. Asiakkaan kayttaytymiselld on nykyisin yritykselle
merkitysta. Silla, etta asiakas tykkaa, suuttuu tai on valinpitamaton yrityk-
sen palveluihin tai tuotteisiin, on nykyisin suuri merkitys. Ihmisten internet
antaa jokaiselle asiakkaalle mahdollisuuden vaikuttaa muihin asiakkaisiin
niin suuresti, etta silld on jo vaikutusta yritysten tekemaan tulokseen.
(Kankkunen & Osterlund 2012, 48 - 49.)

Valtion tuloksellisuuskriteerit on maaritelty uudelleen ja ne pitavat sisal-
[aan vaikuttavuuden tasot seuraavalla tavalla. Vaikuttavuuden taloudelli-
suus edellyttad toiminnan tehokkuutta, tuottavuutta, kasvua ja kilpailuky-
kya, asiakkaiden ja yhteisty6kumppaneiden on tarjottava lisdarvoa kansa-
laisille, asiakkaille ja muille yhteistydkumppaneille. Sisdiset toiminnot ja
prosessit edellyttavat vaikuttavuudelta toimintojen ja asiakkuuksien hal-
lintaa seka innovaatioita ja organisaation oppiminen ja kasvu pitavat sisal-
[adn inhimillisen pddoman, informaatiopdadoman ja organisaation paa-
oman. (Miettinen & Lyytimaki 2008, 19.)
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Miettisen ja Lyytimaen (2008, 18) mukaan vaikuttavuutta on hyva lahestya
eri tasoilta (kuva 13). Erds tapa hahmottaa vaikuttavuutta on tarkastella
sitd niin yksilon, organisaation kuin yhteiskunnan kannalta. Esimerkiksi
koulutusorganisaatio on erds osaamisen kehittymisen valine vaikuttavuu-
den prosessissa. Koulutuksen vaikuttavuutta voidaan tarkastella esimer-
kiksi tydelaman kannalta. Silloin vaikuttavuutta mitataan yksilGissa, yrityk-
sissa tai organisaatioissa tapahtuvilla muutoksilla. Vaikuttavuus on samalla
my0s yhteiskunnallinen ilmid, silla yksildiden ja organisaatioiden kehitty-
misen myota myos koko yhteiskunta ja sen eri osa-alueet kehittyvat.

- tyBliBmien miira
r'\-‘HTEIStUHT.E-. — UUsi Ds3aminen
' T yudet tybpaikat

VAIKUTTAVULIS - = DRGAMISAATIO = Dsaava tyowoima

.

. wanha yopaikka

- Hi i
ryollistyminen b uusi tydpaikka

¥ESILO
) oppiminen

- kehittyminen w eldmanhallinta

elamantilanne

Kuva 13. Vaikuttavuuden ilmeneminen eri tasoilla (Miettinen & Lyytimaki
2008, 18).

Tonterin ja Humalan (2016, 7) mukaan vaikuttavuuden osoittamisen eri ta-
soja kuvaamaan on mm. palveluille ja tuotteille kehitetty viisiportainen as-
teikko. Kuten kuvasta 14 voidaan nahda, viisiportainen asteikko on konk-
reettinen tyovaline osoittamaan tuotteen tai palvelun mydnteiset vaiku-
tukset yrityksille. Tasot toimivat samalla apuna vaikuttavuuden osoittami-
sen tavoitteenasettelussa. Vaikuttavuuden osoittamista ei ole vaikutta-
vuuden portailla sidottu tietynlaiseen tietoon tai tutkimusmenetelman so-
veltamiseen, vaan jokainen toimija voi valita itse sopivan tavan mitata vai-
kuttavuutta ja vaikutuksia. Asteikon alimmalla eli ensimmaisella portaalla
yrityksen on pystyttdava kuvaamaan, miksi tuote tai palvelu tarvitaan, mita
silla pyritadan saavuttamaan ja miksi saavutettu tila on parempi kuin nykyi-
nen. Viidennella eli ylimmalld portaalla tuotteen myonteinen vaikutus on
skaalattavissa.
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Taso 5

Yritykselld on ohjeistus, jarjestelmét ja prosessit, joilla varmistetaan
yhdenmukainen arvioinnin toistettavuus.

Taso 4

Yritys on toistanut riippumattoman arvicinnin vahintéan kerran,
jaarviointien tulokset tukevat toisiaan.

Taso 3

Yritys pystyy kontrolli- tai vertailuryhmén avulla osoittamaan
toiminnan ja muutoksen syy-seuraus-suhteen.

Taso 2

Yritys kerd dataa, joka osoittaa mydnteisid muutoksia, mutta ei
pysty todentamaan, ett sen toiminta sai aikaan muutoksen,

Taso 1

Yritys osaa kuvata loogisesti, johdonmukaisesti ja vakuuttavasti,
mité se tekee ja miksi toiminnalla on merkitysta.

Kuva 14. Vaikuttavuuden portaat (Tonteri & Humala 2016, 7).

3.5.2 Palvelujarjestelman tuloksellisuuden ajurit

Tonttilan (2015, 33) mukaan tyopolitiikan palvelurakennearvioinnin arvi-
ointitehtavien kasittelyssa nousivat esiin viisi laajaa kehityssuuntaa, joiden
edistaminen vahvistaa sen kokonaistuloksellisuutta. Kuten kuvasta 15 voi-
daan todeta, nama viisi kehityssuuntaa toimivat palvelujarjestelman tulok-
sellisuuden vahvistajana.

Asiakaslahtoisyys

Tilintekovastuu - tuloksellisuuden osoittaminen

Digitaalisuus

Verkostomainen palvelutuotanto

Yksinkertaiset ja mahdollistavat hallintorakenteet
Slsé'lnen toimintakyky Vaikuttavuus
ja tuottavuus

Kuva 15. Palvelujarjestelman viisi kehityssuuntaa tuloksellisuuden vahvis-
tamiseksi (Tonttila 2015, 33).

Palvelujarjestelman kehityssuunnat ovat seuraavat:

1. Asiakaslahtoisyys,
2. Tilintekovastuu,
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3. Digitaalisuus,
4. Verkostoimainen palvelutuotanto seka
5. Yksinkertaiset ja mahdollistavat hallintorakenteet.

Asiakaslahtoisyyden kehittamisen osatekijoitda ovat mm. asiakkaan palve-
luymmarrys, asiakkaan osallistuminen palvelutapahtumaan ja niiden ke-
hittamiseen, asiakastiedon hyédyntaminen, asiakaslahtéinen palvelukult-
tuuri seka asiakaslahtoisyys johtamisessa. Julkisen palvelun tilintekovastuu
ja tuloksellisuuden osoittaminen kohdistuvat yha suuremmassa maarin ko-
konaisiin palvelujarjestelmiin yksittdisten organisaatioiden sijaan. Tilinte-
kovastuu palvelujarjestelman eri osissa koskee ohjauksen ja johtamisen
kaikkia tasoja. Suomi on rakentanut ja rakentaa edelleen vahvasti sahkoisia
ratkaisuja julkisiin palveluihin. Digitaalisuuden hyodyntaminen palveluissa,
palveluohjauksessa, johtamisessa, asiakkuuden hoidossa tai tukitehtavissa
ei kuitenkaan tarkoita sen levittamista kaikkialle asiakaspalveluun. Digitaa-
liset ratkaisut yhdessd muiden palvelumuotojen kanssa luovat mahdolli-
suuksia uusille palveluille, jotka huomioivat asiakkaiden erilaiset valmiu-
det. Ne ovat toteutukseltaan resurssitehokkaita ja tuloksiltaan vaikuttavia.
(Tonttila 2015, 34 - 40.)

Koska tyomarkkinoiden haasteet lisdantyvat ja asiakkaiden tarpeet palve-
lussa monimuotoistuvat, tarvitaan joustavasti muuttuvia palveluja ja mo-
nipuolisia asiantuntijoita vastaamaan palvelutarpeisiin asiakaslahtoisesti.
Palvelutuotannon vastuita tulee avata yksityisille sekd kolmannen sektorin
toimijoille ja siten lisata verkostomaista palvelutuotantoa. Palvelujen jar-
jestamisvastuun tulee olla vahvasti julkisella toimijalla. Yksinkertaisia ja
mahdollistavia hallinnon rakenteita kehitettdessa ja uudistettaessa tulisi
hallinnollisen tehokkuuden arvioinnin lisdksi arvioida niiden vaikutuksia
politiikan toimeenpanokykyyn ja yhteiskunnalliseen vaikuttavuuteen. Pal-
velujarjestelman kokonaistuloksellisuus syntyy sisdisen toimintakyvyn,
palvelukyvyn, tuottavuuden ja vaikuttavuuden tulona. (Tonttila 2015, 44 -
49.)

3.5.3 Vaikuttavuuden mittaaminen

Julkisista palveluista puhuttaessa vaikuttavuus ja laatu tarkoittavat usein
samaa asia. Palvelutuotannosta puhuttaessa kaytetdan vaikuttavuus-sa-
naa, kun taas taloustieteessa yleisesti kdaytetaan sanaa laatu. Tarkeita tuo-
toksen muutosta laskettaessa on, etta sita verrataan aina toiseen saman-
laiseen tuotokseen. Tuotokset tulee luokitella sisdisesti tasalaatuisiin hyo-
dykkeisiin ja perustaa laskelmat ndissa tapahtuviin muutoksiin. (Pursiai-
nen, Paakkonen & Seppalad 2011, 18.)

Pursiaisen, Paakkosen ja Seppalan (2011, 18 - 19) mukaan luokituksen te-
keminen on periaatteessa helppoa, mutta kdytanndssa ndin eiole, silla jul-
kiset palvelut koostuvat useista osista ja ndiden luokittelu tai kuvaaminen
voi olla vaikeaa. Esimerkiksi jostain julkisrahoitteisista palveluista asiakas
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maksaa markkinahinnan, mutta useimmiten hintatietoja ei tiedeta tar-
kasti. Vaikuttavuuden mittaamiseen sisdltyy monesti epatarkkuutta ja epa-
varmuutta, silld julkisten palvelujen laadunmuutokset tapahtuvat hitaasti.

Opetus- ja kulttuuriministerio (OKM) on teetattanyt selvityksen perusope-
tuksen laatukriteereista, milla koulut voivat 10 osa-alueen avulla selvitella
toimintansa laatua. Mittariston avulla arvioitsija mittaa toimintaa subjek-
tiivisesti, ei objektiivisesti. Erds osa-alue mittaa esimerkiksi henkiloston
riittdvyyttd, toisin sanoen koululle on laadittu henkiléstésuunnitelma,
jonka avulla varaudutaan tuleviin henkilostomuutoksiin. Pursiainen ym.
(2011, 19) toteaakin, ettd mm. riittava ja osaava henkilosto vaikuttaa var-
masti koulutuksen ja koulutyon laatuun, mutta haasteen arvioinnille tekee
mittauksen tuloksen objektiivisuuden saaminen.

Vehkalahden (2014, 40 - 42) mukaan mittauksen luotettavuuteen ja laa-
tuun vaikuttavat mm. sisall6lliset, tilastolliset, kulttuuriset, kielelliset ja
tekniset seikat. Mittauksen luotettavuudesta puhuttaessa nousee esiin
kaksi perustetta: validiteetti ja reliabiliteetti. Validiteetilla (patevyys), mit-
taan sita, mita piti mitata ja reliabiliteetilla (tarkkuus) miten tarkasti mita-
taan. Mittauksen luotettavuuden kannalta validiteetti on ensisijainen pe-
ruste. Jos ei mitata oikeaa asiaa, ei reliabiliteetilla ole mitddn merkitysta.
Mita vahemman mittausvirheita sisaltyy mittaukseen, sen parempi on re-
liabiliteetti. Tilastollisessa tutkimuksessa merkittavd epavarmuuden ai-
heuttaja mittauksen ohella on tiedonkeruu.

3.6 Yrityksen kehittdminen

ELY-keskuksesta yritys saa tukea ja neuvontaa, kun se kehittda omaa toi-
mintaansa. Pk-yrityksid varten ELY-keskuksista |6ytyy palveluja yritystoi-
minnan kasvuun ja kehittdmiseen, liiketoiminnan ja johtamistaitojen te-
hostamiseen, teknologian ja innovaatioiden kehittdmiseen, uusien tyonte-
kijoiden kouluttamiseen seka nykyisten tydntekijoiden osaamisen paivitta-
miseen. ELY-keskus tarjoaa asiantuntijapalveluja ja rahoitusta yrityksen
kasvuun, kehittamiseen, kansainvalistymiseen ja vientiin. Rahoitus on aina
harkinnanvaraista ja sen suuruus riippuu hankkeen luonteesta. (ELY-
keskus 2016c.)

Suomalaisia julkisia yrityspalveluja vaikutuksineen on tutkittu viimeisten
vuosikymmenten aikana useasti. Keskeisimpia kansallisia yrityspalvelutoi-
mijoita ovat Finnvera, Tekes, Finpro, ELY-keskus ja TE-palvelut. Kaikki toi-
mijat kuuluvat TEM:n ohjaukseen ja toimivat tiiviissa yhteistyossd Team
Finland -verkostossa. (Pekkala, Lamminmaki, Kaihovaara, Halme & Salmi-
nen 2016, 24.)

EU:n kilpailulainsdadadanndn puitteissa yritystukien mydntaminen yrityksille
on kiellettya. On olemassa muutamia poikkeustapauksia, joiden nojalla jul-
kisten tukien myontaminen yrityksille on mahdollista. Tallaisia sallittuja tu-
kia ovat mm. alueelliset tuet, investointi- ja tyollisyystuet, vientiluotot ja -
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takuut, ymparistotuet, riskipddomamuotoinen tuki, tyodllistamiseen suun-
natut tuet, tutkimus- kehitys- & innovaatiotoimintaan myonnettavat tuet
tai tuki akillisten rakennemuutosalueiden yrityksille. Tuet voivat olla suo-
raa rahallista tukea, tuettuja lainoja, takauksia, pddomasijoituksia tai vero-
tukea. Yrityksille suunnatut subventoidut kehittamispalvelut voidaan las-
kea my0s yritystuiksi. (Halme, Salminen, Lamminmaki, Rikama, Barge, Dal-
ziel & Miller 2015, 41.)

ELY-keskusten kautta pk-yritykset voivat saada rahoituspalveluja ja kehit-
tamispalveluja. Kaikki kehittdmispalvelut ovat vahvasti tuettuja, jolloin
hinta jaa varsin alhaiseksi yritykselle. Yritysten kehittamisavustusta myon-
netaan pk-yritysten investointeihin ja kehittamistoimenpiteisiin, alkavien
yritysten toimintaan tai uudistamiseen. Tarkedana painopisteena on yritys-
ten kansainvalistyminen. (Pekkala ym. 2016, 31.)

Pekkalan ym. (2016, 31) mukaan energiatuki on tarkoitettu energian sdas-
163, kayton tehostamista ja uusiutuvien energialdhteiden kayttoa edista-
viin investointi- ja kehittamishankkeisiin. Toimintaymparistdn kehittamis-
avustusta voidaan myontaa voittoa tavoittelemattomille yksityisille ja jul-
kisille yhteisdille seka saatidille hankkeisiin, joiden tarkoituksena on saada
aikaan valittomia vaikutuksia pk-yritysten toimintaymparistdéon tai yritys-
toiminnan kehittymisedellytyksiin. Yritysten kansainvalistymisavustusta
voi hakea, jos hakemuksessa on mukana vahintdadn nelja yritystd. Avus-
tusta voidaan kayttdad mm. suomalaisen vientitarjonnan ja suomalaisen
osaamisen tunnetuksi tekemiseen ulkomailla ja uusilla markkina-alueilla.

3.6.1 Yritystukien edellytykset

Hyvéan tuen edellytys perustuu lakiin taloudelliseen toimintaan myonnetyn
tuen yleisita edellytyksista (429/2016). Tukien tulisi kohdentua pk-yritys-
ten pitkan aikavalin kilpailukyvyn parantamiseen, tutkimukseen, tuoteke-
hitykseen, koulutukseen tai kansainvalistymiseen. Suurten yritysten kayt-
topddoman rahoitukseen tai tavanomaisiin investointeihin tukea tulisi
myontada vain erityisista syista. Tukien tavoitteena ja niiden seurauksena
kansantalous vahvistuu, ehkaistaan yhteiskunnallista eriarvoistumista, tur-
vataan korkealaatuinen elinymparist6 ja varmistetaan kansalaisten ja yh-
teiskunnan turvallisuutta. Ndiden tavoitteiden edistaminen ei valttamatta
onnistu markkinalahtoisesti, siksi tarvitaan julkisen vallan toimenpiteita.
(TEM 2016c, 7 - 8.)

Yritystuki ei saa vaaristaa pk-yritysten valista kilpailua ja siksi tukia myon-
nettdaessa tulee ottaa huomioon kilpailutilanne niin paikallisesti, kotimark-
kinoilla, EU-alueella kuin globaalisti. Tuen voimassaolon tulee olla maara-
aikainen ja sen tulee luoda riittavan kannusteen tuettavalle yritykselle.
Kannustava tukivaikutus toteutuu, kun esimerkiksi tuettava hanke tai toi-
minta aloitetaan vasta paatoksen jalkeen. Tukea ei pidd myontaa toimin-
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taan, jonka tuensaaja toteuttaisi myds ilman tukea. Yksittaisen tuen myon-
tamisessa pk-yritykselta edellytetdan kannattavaa liiketoimintaa, eika silla
saa olla maksuhairiomerkintoja tai verovelkaa. (TEM 2016c, 10 - 11.)

3.6.2 Yritystukien vaikuttavuus

Ehdotonta totuutta julkisten tukien vaikutuksista tai yritysten kasvusta on
vaikea saada, silla kyseisiset ilmiot pitavat sisalldan useita syy-seuraussuh-
teita ja ne ovat hyvin monimutkaisia. Tukien vaikutusten tarkastelussa on
tarkeda tunnistaa, etta tuilla voi olla kasvun ja kansainvalistymisen lisaksi
paikallisia tavoitteita, kuten alueiden elinvoimaisuuden tai ymparistén tu-
keminen. (Halme ym. 2015, 14, 41.)

Yritystukia kohtaan on esitetty monenlaista kritiikkid. On havaittu, etta yri-
tystuilla ei ole ollut tilastollisesti merkittavaa positiivista vaikutusta tukia
saaneiden yritysten tyon tuottavuuteen. Pdinvastoin yritystuilla nahdaan
olevan negatiivinen vaikutus tuottavuuteen yleensa eri toimialoilla. Talou-
den uusiutumisen nakokulmasta on riski, ettd tukien avulla pidetdan sel-
laisten yritysten toimintaa ylla, jotka muutoin epdonnistuisivat markki-
natestissa. On my0s sanottu, etta esim. verotus voi vaaristaa tuotannon-
tekijoiden tehokasta kohdentumista tehokkaiden ja tehottomien tuotan-
toyksikoiden valilla. Lisaksi on esitetty, ettd epasuorilla poliittisilla paatok-
silld, kuten kilpailulainsddgdannon parantamisella, henkiléston osaamisen
kehittdmisen kautta ja muiden tuotannontekijéiden kohdentumiseen vai-
kuttavien uudistusten avulla yritystoimintaa voidaan tukea tehokkaam-
min. (Halme ym. 2015, 43 - 44.)

Vaikka yritystukien vaikutukset kasvuun ja kansainvalistymiseen ovat ylei-
sella tasolla varsin kriittisid, niin viime aikoina esim. Tekesin nuoret inno-
vatiiviset yritykset (NIY) -rahoituksella ja Vigo-kiihdyttamoohjelmalla on
todettu olleen positiivinen vaikutus yritysten kasvuun. Selvitysten mukaan
muillakin Tekesin toiminnoilla on ollut merkittavia vaikutuksia yrityksille.
Tukien tarkoituksenmukaisuutta arvioitaessa on toisaalta kyse siitda, miten
perusteltuja tuet ovat yksittdiselle yritykselle ja toisaalta siita, miten perus-
teltuja ne ovat laajemmin koko kansantaloudelle. (Halme ym. 2015, 44.)

3.6.3 Tuotteistetut asiantuntijapalvelut

Tuotteistetut asiantuntijapalvelut muodostivat pk-yritysten elinkaaren eri
vaiheisiin tarkoitetun analysointi- ja kehittamisty6kalun tuoteperheen.
Tuoteperheeseen kuului 14 eri tuotetta, jotka olivat tiettyyn rajaan ennalta
maariteltyja, mutta asiakkaan tarpeeseen joustavasti raatalditavissa olevia
konsultointipalveluja. Tuoteperheen ensimmainen tuote Kunto tuli mark-
kinoille 1991 ja viimeinen tuote PalveluTuotto vuonna 2006. (Wennberg
ym. 2007, 5.)
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Vuonna 2007 tehdyssa tuotteistettuja asiantuntijapalveluja kasittelevassa
evaluointitutkimuksessa tarkasteltiin mm. tuoteperheen merkitysta poliit-
tisena instrumenttina. Tutkimuksessa haluttiin selvittda tuotteistettujen
asiantuntijapalvelujen merkitysta suhteessa muihin pk-yrityksille suunnat-
tuihin julkisrahoitteisiin palveluihin. (Wennberg ym. 2007, 60.)

Tutkimuksesta selvisi, ettd tuotteistettujen asiantuntijapalvelujen haas-
teet eivat johtuneet tuoteperheen ongelmista, vaan laajemmista julkisen
yrityspalvelujarjestelman haasteista. Ndita haasteita olivat mm. julkisten
yrityspalvelutoimijoiden maara, niiden valinen kilpailu ja tietokantojen
pirstaleisuus. Lisdksi todettiin, etta tuotteistettujen asiantuntijapalvelujen
rooli ja asema olivat epaselvat suhteessa muihin julkisiin yrityksille suun-
nattuihin palveluihin. Tutkimuksessa esiin tulleisiin havaintoihin esitettiin
ongelmanratkaisuksi asiakaslahtdisten ja prosessimaisten toimintatapojen
edelleen kehittamista julkisten toimijoiden kesken. Markkinoinnin selkeyt-
tamista asiakaslahtéisemmaksi ja palvelujen myynnin keskittamista suosi-
teltiin mm. jalkihuollon parantamiseksi. (Wennberg ym. 2007, 60 - 61, 66.)

Yritysten kehittamispalvelujen suunnitteluvaiheessa pyrittiin huomioi-
maan mahdollisimman hyvin tuotteistettujen asiantuntijapalvelujen eva-
luointitutkimuksesta esiin nousseet havainnot. Yritysten kehittamispalve-
luille nimettiin eri ELY-keskuksista kolme valtakunnallista tuotepaallikkoa.
Valtakunnalliset tuotepaallikot kuuluvat yritysten kehittdamispalvelujen
koordinaatio- ja kehittamistyoryhman TEM:n edustajien lisdksi. Koordinaa-
tio- ja kehittamistydryhma kokoontuu sdaannollisesti, useita kertoja vuo-
dessa linjaten ja tiedottaen kehittamispalveluihin liittyvistad ajankohtaisista
muutoksista ja asioista.

Lisaksi TEM on kehittanyt useiden vuosien ajan Yritys-Suomi.fi -sivustoa
vastaamaan yritystoimintaa suunnittelevien ja jo toimivien yrittdjien tar-
peisiin. Ajatuksena sivustolla on ollut, etta kaikki yrityspalvelut |6ytyvat yh-
destd osoitteessa helposti ja keskitetysti. Yritys-Suomen sivuille on ladattu
lukuisia videoita helpottamaan asiakkaiden tiedon hakua.

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassa luvussa keskitytaan tutkimuksen totuttamiseen. Tutkimuksen tavoit-
teena on selvittda yritysten kehittdmispalvelujen vaikuttavuutta pk-yritys-
ten toimintaan. Tutkimuksen toisena tavoitteena on selvittda, millaisia
odotuksia pk-yrittdjilla on kaavailtujen maakuntien yrityspalveluille. Tutki-
muksen lahestymistapa on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus ja tutki-
musmenetelmana kdytetaan sahkoista kyselytutkimusta.

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin sahkdpostin linkkina olleella
Webropol 2.0 -kysely- ja raportointityokalulla 13.2. - 7.3.2017 valisena ai-



38

kana. Yritysten kehittamispalvelujen vaikuttavuutta ja pk-yritysten odotuk-
sia tulevalle maakuntahallinnolle koskeva kysely ldhetettiin 345 pk-yrityk-
selle ympari Suomen.

Yritysten kehittamispalvelut otettiin kaytt66n syykuun alussa 2014. Yritys-
ten kehittdmispalveluja on myodnnetty kaikkiaan 3067 kpl vuoden 2015
loppuun mennessa. Ndista Analyysi-palvelujen osuus oli 819 kpl (n. 27 %),
Konsultointi-palvelujen osuus 1650 kpl (54 %) ja Koulutus-palvelujen osuus
598 kpl (n. 19 %). (AHTI — Tietohallintopalvelut 2016.)

Yritysten kehittamispalveluista eniten tilattu palvelu on Konsultointi. Kon-
sultointipalvelujen suosituin osa-alue on Kasvu, jota myodnnettiin 407 ker-
taa 1.9.2014 - 31.12.2015 valisena aikana. Se on n. 25 % kaikista myénne-
tyista konsultoinneista ja yli 13 % kaikista myOdnnetyista yritysten kehitta-
mispalveluista. (AHTI-Tietohallintopalvelut 2016.) Koska osalle kasvun kon-
sultointia tilanneelle pk-yritykselle hankintapaatds oli myénnetty useam-
massa erassa, kysely lahetettiin heille vain kerran. Kasvu-palvelua kaytta-
neiden pk-yritysten sahkopostiosoitteet kerattiin yksitellen, paatos kerral-
laan ELY-keskuksessa kdytossd olevasta ASKO-tietokannasta, joka on asiak-
kuuksien hallinnan tyévaline. Yritysten tekemat hakemukset ja niihin teh-
tavat paatokset tallentuivat ASKO-tietokantaan tutkimuksen tarkastelujak-
son aikaan.

Sama pk-yritys voi tilata tarvittaessa seka Analyysi-, Konsultointi- ettd Kou-
lutus-palveluja ja siksi myonnettyjen palvelujen maara on ilmoitettu tilat-
tuina lukumaarina eika yritysten lukumaarana. Kasvun konsultointi oli tila-
tuin palvelu myo6s vuonna 2016, mutta nama yritykset rajattiin tutkimuk-
sesta pois. Tama valinta tehtiin, koska konsultoinnin tilaamisesta ja palve-
lun toteuttamisesta oli tuossa vaiheessa ehtinyt kulua liian lyhyt aika. Pal-
veluiden vaikuttavuuden mittaamista ei nahty luotettavaksi ndaiden pk-yri-
tysten osalta.

Myonnetyn konsultoinnin paattymisen jalkeen ELY-keskus lahettaa keski-
tetysti yrityksiin sahkoisen palvelutyytyvaisyyskyselyn. Palvelujen alkuvai-
heessa palvelutyytyvdisyyskysymysten ldhettaminen ei taysin onnistunut
ja siksi tutkimuksessa ei voida verrata aikaisempaa aineistoa tutkimuk-
sessa saatuihin vastauksiin. Junttilan (2016) mukaan palvelutyytyvaisyys-
kyselyyn saatiin onnistuneesti vastaukset 80 yrityksen edustajalta (n. 20 %)
vuoden 2015 loppuun mennessa. Eskola ja Suorannan (2003, 117) mukaan
tutkijan ei tarvitse aina kerata uutta aineistoa empiirista tutkimusta teh-
dakseen.

Vastausprosentti on tutkimuksen yksi luotettavuuden ilmaisin. Vastaus-
prosentti kertoo, kuinka moni otokseen valituista taytti ja palautti kysely-
lomakkeen. Nykyisin tyypillisin vastausprosentti kyselytutkimuksissa on
alle 50 %. (Vehkalahti 2014, 44). Toivonen (2015, 26) toteaa, etta riitta-
vasta vastausprosentista ei ole olemassa yhta totuutta, vaan se riippuu ky-
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selyn toteuttamistavasta. Hinen mukaansa Hill ja Alexander pitavat riitta-
vana vastausprosenttina 50 %, vastausprosentin jaadessa alle 20 % aaripai-
den vastaukset saattavat korostua, sillda voimakkaita mielipiteitd omaavat
henkilot vastaavat kyselyihin herkemmin.

4.1 Tutkimusmenetelmat

Laadullisessa tutkimuksessa lahtékohtana on todellisen elaman kuvaami-
nen, joka on moninainen. Siina pyritdaan tutkimaan kohdetta mahdollisim-
man kokonaisvaltaisesti. Tutkija ei voi unohtaa arvoja, silla ne muovaavat
tutkimamme ilmion ymmartamista. Tulokseksi voidaan saada vain ehdolli-
sia selityksia johonkin aikaan ja paikkaan rajoittuen. Laadullisessa tutki-
muksessa pyrkimyksena on pikemminkin 10ytaa tosiasioita kuin todentaa
jo olemassa olevia totuusvaittamia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
161.)

Tuomen ja Sarajarven (2009, 85-86) mukaan kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa ei pyrita tilastollisiin yleistyksiin, vaan niissa pyritddn mm. kuvaa-
maan jotain ilmidta tai tapahtumaa seka ymmartamaan tiettya toimintaa.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tarkeaa, etta tutkittavat henkilot tieta-
vat tutkittavasta ilmiosta mieluusti mahdollisimman paljon ja heilla on asi-
asta kokemusta. Tutkimusraportissa on tarkeda kertoa, miten tutkittavat
on valittu ja miten valinta tayttaa tarkoituksen kriteerit.

Kyselytutkimuksella keratdan ja tarkastellaan tietoa esimerkiksi ihmisten
toiminnasta, mielipiteista, asenteista ja arvoista. Se on tarkea tapa kerata
tietoa myos yhteiskunnan ilmidista. Tutkija kyselee vastaajalta kysymyksia
kyselynlomakkeen avulla. Se on mittausvéline, joka soveltuu niin yhteis-
kunta- ja kayttaytymistieteelliseen tutkimukseen kuin mielipidetieduste-
luihin, katukyselyihin ja palautemittauksiin. (Vehkalahti 2014, 11.)

Kananen (2014, 125) toteaa, ettd maaréllinen aineisto ja tutkimus ovat
aina myos laadullista tutkimusta, silla maarallisten lukujen taakse katkey-
tyy laadullinen kdsite. Laskemisella ja mittaamisella on aina laadullinen
kohde.

Opinnaytety6 on seka toiminnallinen kehittdmistehtava etta tutkimuspai-
notteinen tyd, jossa tutkimuskysymyksiin haetaan vastauksi empiirisen ai-
neiston avulla. Se on osin myos tapaustutkimus, silla tutkittavana ovat sa-
maa palvelua tilanneet yritykset.

4.2  Tutkijan positio

Laadullisen tutkimuksen luotettavuustarkastelu sivuaa objektiivisuutta,
silld siind tutkija on paljon vartija. Tutkija paattda mm. sen keta tutkitaan,
mita kysytdan ja miten saatu aineisto analysoidaan. (Kananen 2014, 266.)
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Tassa tutkimuksessa tutkija ei edustanut Hameen ELY-keskusta sinad ai-
kana, kun pk-yritykset hakivat ja heille mydnnettiin yritysten kehittamis-
palvelujen Kasvun konsultointia. Myohemmassa vaiheessa tutkija siirtyi or-
ganisaatioon maaraaikaisena viranhaltijana.

Tutkimuksen sdahkoinen kyselylomake ldhetettiin tutkijan henkilokohtai-
sesta ELY-keskuksen sahkopostista. Sahkoisen kyselyn aikaan tutkija edusti
tutkimuksen toimeksiantaja-organisaatiota. Tutkija koki oman positionsa
tutkimuksessa objektiivisena ja lahinnd oman ammatillisen osaamisensa
kartuttamisena ja oppimistilanteena.

Tutkimus on tutkijan tulkintaa tietyista lahteista ja aineistoista. Menetel-
mallisen objektiivisuuden kriteerina pidetaan tutkimuksen toistettavuutta.
Objektiivisuus merkitsee esimerkiksi sita, etta lahteet valitaan huolellisesti.
Tutkija tavoittelee objektiivisuutta pyrkimalla vapaasti, ilman ulkopuolista
madraysvaltaa, suorittamaan tutkimuksen, joka tulee olla toistettava. Tut-
kimuksen ilmaisun ihanteena pidetaan sitd, etta kirjoittaja on itse naky-
mattdémissd, mutta silti ohjaa lukijan havaintoja, ajattelua ja auttaa hanta
tekemdan paatelmia. (Hirsjarvi ym. 2009, 309 - 310.)

4.3 Tutkimuksen perusjoukon valinta

Tutkimuksen perusjoukon rajaaminen tehtiin valitsemalla sahkdisen kyse-
lyn otokseksi yritysten kehittamispalveluista, pk-yritysten eniten tilaamaa
konsultointipalvelujen osa-alue 1.9.2014 - 31.12.2015 valisena aikana. Eni-
ten myodnteisia tilauksia kyseisena ajankohtana tehtiin kasvun osa-alueelle
(AHTI-Tietohallintopalvelut 2016).

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ihmistd pidetdan tiedon keruun instru-
menttina, siina tutkija luottaa enemman omiin havaintoihinsa ja kayttaa
apunaan lomakkeita ja testejd tdydentddkseen tietoja. Suosittuja meto-
deja laadullisessa tutkimuksessa ovat mm. haastattelut, osallistuva havain-
nointi ja erilaisten dokumenttien ja tekstien tutkiminen kielen kayton ja
merkitysten tuottamisen kautta. Laadullisessa tutkimuksessa kohdejoukko
valitaan tarkoituksenmukaisesti, ei sattumanvaraisella otannalla. (Hirsjarvi
ym. 2009, 164.)

Harkinnanvaraisessa naytteessa tai otannassa tutkija rakentaa tutkimuk-
seen vahvan teoreettisen perustan, joka osaltaan ohjaa aineiston hankin-
taa. Aineiston tieteellisyyden kriteeri on laatu, ndin tutkija pyrkii sijoitta-
maan tutkimuskohteen yhteiskunnallisiin kohteisiin ja antamaan siita yksi-
tyiskohtaisen ja tarkan kuvan. (Eskola & Suoranta 2003, 18.)

Vehkalahden (2014, 43) mukaan tutkimuksen perusjoukon muodostavat
ne, joista ollaan kiinnostuneita. Tutkimukseen valituksi tulleet vastaajat
muodostavat otoksen. Ideana otannalla on, ettd perusjoukkoa kooltaan
selvasti pienemman otoksen perusteella saadut tulokset voidaan yleistaa
koskemaan perusjoukkoa.
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Arvojen, asenteiden ja mielipiteiden tutkiminen ei ole helppoa. Haasteita
on lukuisia esim. edustavatko tutkimuskyselyyn osallistuvat perusjoukkoa,
saatiinko tarpeeksi vastauksia, oliko kysymyksiin vastattu riittdvan katta-
vasti ja oliko kyselyn ajankohta hyva. Haasteista osa liittyy tiedonkeruu-
seen, osa mittaamiseen ja osa sisallollisiin tavoitteisiin tutkimuksessa. Ky-
selytutkimus on padosin maarallista tutkimusta, jossa sovelletaan tilastol-
lisia menetelmid. Kyselyaineistot koostuvat pddasiassa mitatuista nume-
roista ja luvuista, sanallisesti annetaan taydentavia tietoja vastauksiin. Sa-
massa tutkimuksessa saatetaan hyodyntaa seka maarallista etta laadullista
tutkimusotetta. Saatuja tuloksia voi esittaa tiivistden maarallisilla menetel-
milla, kun taas sanallisia vastauksia voi olla antoisampaa analysoida laadul-
lisilla menetelmilla. (Vehkalahti 2014, 12 - 13.)

Eskolan ja Suorannan (2003, 65) mukaan tapaustutkimus maaritelldan em-
piiriseksi tutkimukseksi, jossa tutkitaan ilmiota sen todellisessa elamanti-
lanteessa. Yleensd tapaustutkimus koskee yhtd tapausta, mutta myos
usean tapauksen tutkimukset ovat mahdollisia.

Tutkimuskysymyksiin haettiin vastauksia yritysten kehittdmispalvelujen
suosituimman Kasvu-konsultointia tilanneiden pk-yritysten avulla. Tutki-
musta voi kutsua tapaustutkimukseksi, silla kaikki tutkimukseen valitut pk-
yritykset ovat tilanneet samaa ilmi6ta tai palvelua.

4.4 Tutkimuskysymysten laadinta

Alasuutarin (2001, 56 - 58) mukaan lomaketta suunniteltaessa on tiedet-
tava melko tarkasti tutkimusongelma sekd ennakoitava ne hypoteesit, joita
aineistolla testataan. Toki on olemassa taustatietoja, jotka kysytaan rutii-
ninomaisesti jo siksi, etta niiden avulla voidaan kuvata otokseen valikoitu-
nutta ryhmaa. Kysymysten laadintaa ohjaa tutkimuksellinen ekonomia eli
erilaisia yksiloita koskevia tietoja ja heiddn asenteitaan ei kyselld turhaan,
vaan kaikkien kysymysten tulee perustua jo ennakoituun, tutkimuksen te-
matiikkaan liittyvdn aineiston osatarkasteluun. Vastausvaihtoehtojen
maadritteleminen on erilaisten mittareiden laatimista. Kyselylomake on
eraanlainen suurennuslasi, joka kuvaa tutkittavia yksil6ita ennalta maara-
tylla tavalla. Havaintoaineistoa hankittaessa joudutaan tekemaan esiole-
tuksia, sosiaalitutkimuksen mukaan metodologinen periaate maaraa, etta
vastauksiin vaikuttavat tekijat tulee vakioida mahdollisimman hyvin. Kyse-
lytilanne tulee olla kaikille mahdollisimman sama, mutta tdysin saman-
laiseksi tilannetta ei voi kuitenkaan tehda.

Kyselytutkimuksen onnistuminen riippuu paljon lomakkeesta. Tutkimuk-
sen kannalta on ratkaisevaa, ettd kysytdaan oikeita kysymyksia ja ne esite-
taan oikealla tavalla. Kyselylomakkeessa voi olla avoimia ja suljettuja kysy-
myksid. Avoimeen kysymykseen vastataan vapaamuotoisesti ja suljettuun
kysymykseen on annettu vastausvaihtoehdot valmiiksi. Kyselytutkimuk-
sissa kdytetaan enimmakseen suljettuja kysymyksia, mutta avoimiakin ky-
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symyksia tarvitaan. Valmiit vastausvaihtoehdot helpottavat tietojen kasit-
telyd, mutta avoimista vastauksista saatetaan saada tutkimuksen kannalta
tarkeaa tietoa, joka voisi muuten jaada kokonaan havaitsematta. (Vehka-
lahti 2014, 20 - 25.)

Tassa tutkimuksessa tutkimusongelmat on ryhmitelty kahden tutkimusky-
symyksen mukaisesti. Sahkdinen kyselylomake luotiin tutkimaan jo ole-
massa olevien palvelujen vaikuttavuutta, mutta samalla kyselyssa haluttiin
kuulla pk-yrittdjien odotuksia kaavailuille maakuntauudistuksen jalkeisille
yrityspalveluille.

Tutkimuskysymysta ja tulevia kysymysluonnoksia maakuntauudistuksen
osalta mietittiin yhdessa TEM:n kehittamispaallikké Jarkko Tonttilan
kanssa. Yhteistyd Tonttilan kanssa alkoi, kun tutkimuksen tekija lahetti
Tonttilalle ennakolta sahkdpostia syyskuussa 2016. Sahkdpostissa tutkija
esitteli tyOhistoriaansa liittyvan taustan ja omaehtoisiin opintoihin liittyvan
ajatuksen. Sahkopostin jalkeen tutkija soitti Tonttilalle noin viikon kulut-
tua. Puhelun aikana sovittiin, etta tutkimuksessa kysytaan pk-yritysten aja-
tuksia siitd, miten uusiin maakuntiin saataisiin rakennettua mahdollisim-
man laadukas yrityspalvelu.

Tutkija laati ensimmaiset kirjalliset kysymysluonnokset tutkimuksen toi-
meksiantajalle esittelyd varten. Kysymysluonnokset kaytiin |api yhdessa
Hameen ELY-keskuksen rakennerahoitusyksikon paallikén kanssa tammi-
kuun puolivélissa 2017. Toimeksiantajalta tuli kyselyyn muutamia tarken-
tavia ehdotuksia, jotka tutkija lisdsi luonnokseen ennen posteriseminaarin
esittelya.

Tutkimuksen posteriseminaari pidettiin Himeen ammattikorkeakoululla
26.1.2017. Seminaarista tulleiden ideoiden huomioimisen jalkeen tutkija
keskusteli kyselyn sisdllosta ja kysymysten asettelusta vield ELY-keskuksen
asiakkuuspaallikon kanssa 30.1.12017. Kaytyjen keskustelun jalkeen kysy-
mysluonnokset selkeytyivat, tdsmentyivat ja saivat uutta tarkkuutta. Tut-
kimuskysymyksia laadittiin ja paranneltiin samaan aikaan teoreettisen vii-
tekehyksen kanssa.

Kyselylomake luotiin Webropol 2.0 -kysely- ja raportointityokalualustalle
Hameen ELY-keskuksen kayttdjatunnuksilla. Himeen ELY-keskus on osta-
nut kdyttajatunnuksia ko. tydkalulle vain muutamille tyontekijoille. Tutki-
jan tuli ensiksi selvittaa kayttdajatunnukset omaava henkilo ja sen jalkeen
[6ytaa yhteinen aika kyselyn luomiseen.

Kyselylomakkeen alussa oli seitseman rutiininomaista suljettua taustatie-
tokysymysta. Naiden kysymysten avulla otokseen valikoitunutta ryhmaa
pystyttiin kuvaamaan paremmin. Taustatietokysymykset valikoituivat osin
samoiksi kuin mitd aikaisemmissa palvelutyytyvaisyyskyselyissa oli tarkas-
teltu.
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Skaaloihin eli asteikkoihin perustuvassa kysymystyypeissa esitetdan vaitta-
mid. Vastaaja valitsee vaittamistd sen, miten voimakkaasti hdan on eri
mielta tai samaa mieltd, kuin mita esitetty vaittama on. Likertin asteikko
on tyypillisimmin 5- tai 7-portainen. (Hirsjarvi ym. 2009, 200.) Likertin as-
teikkoa kaytettiin tarkennuksena avoimille kysymyksille, silla vaittamiin
toivottiin erikseen vapaamuotoisia perusteluja.

Teoriaan perustuvia vaittamia tuli kaikessaan 24 kpl ja niita tuettiin Likertin
asteikolla. Tutkimuksessa asteikolla 1 - 4 numero yksi (1) kuvasi vastaajalle
taysin eri mieltd olevaa ja nelja (4) taysin samaa mieltd olevaa vaihtoehtoa.
Tutkimuksessa haluttiin kayttaa vain neliportaista asteikkoa. Talla as-
teikolla vastaajat joutuivat miettimaan tarkemmin valitsemaansa vaihto-
ehtoa, silld asteikko ei mahdollistanut ns. en osaa sanoa -kohtaa.

Teoriaan perustuvista vaittamista yritysten kehittamispalvelujen vaikutta-
vuutta kasiteltiin 13:ssa kohdassa ja maakuntauudistuksen jalkeisia palve-
luodotuksia kyseltiin 11:sta eri vaittdman avulla. Vaikuttavuusteoriaan pe-
rustuvat vaittamat olivat padosin samanlaisia, kuin mita yrittajilta oli jo ai-
kaisemmin palvelutyytyvdisyyskyselyissd ELY-keskuksen toimesta kysytty.
Maakuntauudistusta koskevat palveluodotuksen vadittamat tutkija laati
mm. Tonttilan kanssa kdytyjen keskustelujen pohijalta.

Kyselyn viimeisella kysymyksella haluttiin vield selvittaa pk-yritykselle pal-
velua tuottaneen konsultin mahdollisia palveluohjauksia TEM:n muiden
yrityspalvelujen piiriin. Vastaaja sai valita suljetusta kyselyvaihtoehdosta
joko kylla tai ei -kohdan. Jos vastaaja valitsi kylla -vaihtoehdon, niin vastaa-
jan toivottiin vield merkitsevan annetuista vaihtoehdoista ne organisaa-
tiot, joiden palvelujen piiriin vastaaja ohjattiin.

4.5 Sahkoisen kyselylomakkeen toteutus

Koska tutkimus tehtiin laadullisena, tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin
nostamaan, kirjaamalla tutkimuksen eri vaiheet tutkimuspaivakirjan omai-
sesti ylos. Lisaksi tutkimuksen toteutus pyrittiin kuvaamalla mahdollisim-
man tarkasti ja ndin nostamaan tutkimuksen reliaabeliutta eli toistetta-
vuutta. (Hirsjarvi ym. 2009, 267, 231.)

Viimeisen tutkimuskysymysten muokkauksen jalkeen tutkija kysyi sahko-
postilla yliopettajalta lupaa tutkimuksen empiirisen osan suorittamiseen.
Saatuaan myontavan vastauksen, tutkija testautti kyselylomakkeen ym-
marrettavyyttd kahdella eri ikdisella henkilolla. Tutkimuskyselyn testihen-
kilot eivat olleet aikaisemmin tutustuneet tutkimusta koskeviin kysymyk-
siin tai tutkimuksen aiheeseen. He vastasivat toisistaan tietamatta erilli-
seen paperilla esitettyyn kyselyyn. Molemmat vastaajat pitivat kysymyksia
ymmarrettavina.
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Lukijaansa arvostava kirjoittaja pyrkii tietoisesti tekstissdaan helppolukui-
suuteen ja luettavuuteen. Tekstin ymmarrettavyys riippuu aihepiirin kasit-
teellisyydesta, kuten tuttuudesta ja sanaston konkreettisuudesta ja lukijan
tiedoista ja kasityskyvysta. (Hirsjarvi ym. 2009, 292 - 293.)

Kanasen (2014, 190) mukaan tutkijan ja tutkittavan valiseen sahkopostin
kayttoon liittyy muutamia ongelmia. Kriittisimpia pisteita kaytossa ovat
mm. sahkopostiosoitteiden saanti ja niiden ajantasaisuus, sahkopostijar-
jestelman roskapostisuodatus, sahkopostin haltijan mielenkiinto kyselyyn
vastaamiseen tai viestin siirtdmiseen suoraan roskakoriin.

Vehkalahti (2014, 47 - 48) toteaa, etta saatekirje kertoo vastaajalle tutki-
muksen perustiedot: Sen mista tutkimuksessa on kysymys, kuka tutki-
musta tekee, miten vastaajat on valittu ja mihin tutkimustuloksia tullaan
kayttamaan. Saatekirje on julkisivu kyselytutkimukselle, jonka perusteella
vastaaja voi joko motivoitua vastaamaan kyselyyn tai hylata koko viestin.
Hyvin laaditulla saatekirjeella voi vaikuttaa vastaajan kiinnostukseen ja vai-
kuttaa sita kautta vastausten luotettavuuteen.

Kysymysten testaamisen jdlkeen tutkija suunnitteli sahkopostin aiheen ni-
men ja viestikenttadn tulevan saatekirjeen. Tutkimuksen séhkdinen saate-
kirje (liite 1) ja kyselylomake (liite 2) ldhetettiin tutkijan ELY-keskuksen sah-
kOpostista maanantai-iltapaivastd 13.2.2017. Virallisesta sahkopostista tu-
leva viesti luetaan yrityksessa todenndkdisemmin ja kyselyyn vastataan
luotettavammin kuin epavirallisemmasta sahkopostiosoitteesta. Lisaksi
ELY-keskuksen sahkopostista tulevasta kyselysta uskotaan saatavan korke-
ampi vastausprosentti. Kanasen (2014, 208) mukaan vastausprosentit jaa-
vat usein 10-15 %. Hyvin rajatuissa ja kohdennetuissa verkkokyselyissa voi-
daan paasta 30 %:n tasolle. Paras ldhettamisaika hanen mukaan verkkoky-
selylle on maanantai-iltapaiva.

Tutkimuksen sahkdpostin aihe oli ELY-keskuksen selvitys yritysten kehitta-
mispalveluista ja viesti lahetettiin yrityksen edustajan henkilokohtaiseen
sahkdpostiin. Kananen (2014, 191) toteaa, etta sahkdposti on aina henki-
I6kohtainen, kun se saapuu vastaanottajan omaan sahkopostiin. Selkealla
sahkoépostin aiheella haluttiin varmistaa, etta yrityksen edustaja tietaa heti
mista viesti on tullut ja mita se tulee sisaltamaan. Henkil6kohtaiseen tyo-
sahkdpostiin tuleva viesti tavoitti luotettavimmin sen henkilon, joka oli ai-
kanaan lahettanyt ja myds osallistunut yritysten kehittamispalvelujen kon-
sultointiin. Ndin kyselyn vastaaja pystyi kertomaan tuotetun palvelun vai-
kuttavuudesta seka palvelun laatuodotuksista tuleville maakunnille.

Kananen (2014, 200) toteaa, ettad verkossa tyoskentelevat ovat tottuneet
lyhyeen tekstiin, siksi saateviestin tulee olla ytimekds. Tutkimuksen sahko-
postin viestikentdssa oli lyhyt kuvaus kyselyn tarkoituksesta seka suora
linkki Webropol 2.0 -kysely- ja raportointityokalun avulla tuotettuun kyse-

lyyn.
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Saatekirjeessa kerrottiin aluksi, ettd tutkimus on osa ylemman korkeakou-
lututkinnon opinnaytetyotd, joka tehddaan Hameen ammattikorkeakou-
lulle. Viestissa todettiin, ettad kyselyn avulla pyritdan selvittamaan yritysten
kehittdmispalvelujen vaikuttavuutta pk-yritysten toimintaan ja kuulemaan
pk-yritysten odotuksia tuleville maakuntien jarjestamille yritysten kasvu-
palveluille. Lisdksi siind todettiin, ettd tutkimuskysely lahetettiin kaikille pk-
yrityksille, joille ELY-keskus oli tehnyt myonteisen paatoksen Kasvun kon-
sultointiin 1.9.2014 - 31.12.2015 valisena aikana. Lopuksi oli viela mai-
ninta, etta yrityksen tuloksia kasitellaan luottamuksellisesti ja tilastollisesti
siten, ettei yksittdistd vastaajaa pystyta tunnistamaan.

Tutkijan ely-keskus.fi -sahkopostiosoitteesta lahetettiin piilokopiona viesti
ja saatekirje Webropol 2.0 -linkkeineen ensimmaisen kerran 345:n pk-yrit-
tdjan sahkopostiin 13.2.2017. Kuudelta (6) palvelun aikanaan tilanneelta
pk-yrityksen edustajalta palautui vastausviesti tutkijan sahkopostiin. Vas-
tausviestissa todettiin, ettd sahkoposti ei ole enda voimassa. Viidessa vas-
tausviestissa oli annettu uusi sdhkdpostiosoite tai uusi vastuuhenkil6 ja yh-
dessa viestissa kerrottiin henkilon vaihtaneen tydpaikkaa. 26:sta sahko-
postiosoitteesta tuli tieto, ettd toimitus seuraaville vastaanottajille tai ryh-
mille epdonnistui, koska vastaanottajan sahkdpostijarjestelma hylkasi vies-
tin. Sdhkoposti tavoitti onnistuneesti yhteensa 318:n pk-yrityksen edusta-
jaa.

Tutkimuskysely oli avoinna aluksi 28.2.2017 saakka. Koska kyselyyn vastasi
ensimmaiselld kerralla vain 33:n pk-yrittdjaa (n. 10 % vastaajista), tutkija
lahetti muistutusviestin aiheesta. Muistutus kyselysta lahetettiin kaikkiin
sahkoposteihin uudelleen 1.3.2017, silld kyselyyn vastattiin anonyymisti.

Muistutusviesti ldahetettiin samalla tavoin kuin ensimmaiselld kerralla.
Viesti lahetettiin 345:n sahkopostiosoitteeseen, silla erotuksella, etta vii-
delle henkildlle, joilta ensimmaisella kerralla tuli viesti uudesta sahkdpos-
tiosoitteesta tai ty6paikan vaihtamisesta, viesti laitettiin suoraan uuteen
osoitteeseen tai uudelle yhteyshenkil6lle. Myds toisella ldhetyskerralla
26:sta sahkopostiosoitteesta tuli tieto, ettda toimitus epdonnistui, koska
vastaanottajan sahkopostijarjestelma hylkasi viestin. Samoin yhdelta vas-
taajalta tuli viesti tyopaikan vaihtamisesta.

Muistutusviestin alussa todettiin, ettd vastausaika kyselyyn péaattyi
28.2.2017. Viestissa oli myds maininta, etta jos ette vield ehtineet vastaa-
maan kyselyyn, niin pyydamme teita kunnioittavasti vastaamaan kyselyyn
mahdollisimman pian, viimeistdaan 7.3.2017 mennessa. Viestissa todettiin
vield, ettd mikali olette jo vastanneet kyselyyn, tdma muistutusviesti on ai-
heeton. Yrityksen tuloksia kdsitellaan luottamuksellisesti ja tilastollisesti si-
ten, ettei yksittdista vastaajaa pystyta tunnistamaan.

Uuden maaraajan jalkeen kyselyyn vastasi kaikessaan 69:n pk-yrityksen
edustajaa. Tutkimuskyselyn vastausprosentti otoksesta oli n. 22 %. Tahan
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lopulliseen otokseen laskettiin mukaan vain ne 318:sta pk-yritysten edus-
tajaa, joille sahkoposti voitiin toimittaa onnistuneesti perille. Tutkimusky-
sely toteutettiin kokonaisuudessa 13.2. - 7.3.2017 valisena aikana.

4.6 Tutkimusaineiston analysointi

Analysointia varten tutkija kerda aineiston siten, etta se valottaa tutkitta-
vaa ilmiota kokonaisvaltaisesti ja monipuolisesti. Vaikka aineisto tuottaa
ratkaisun ja selityksen tutkimusongelmaan, niin vaarana on, etta tutkija ei
pddse eroon omasta ajatusmaailmastaan. Han nostaa aineistosta esille
niita asioita, jotka ovat tarkeita ja merkityksellisia tutkijan mielesta. Koska
tutkija tarkastelee aineistoa omasta nakokulmastaan, niin tulkintoja sa-
masta aineistosta on yhtda monta kuin on tulkitsijaa. (Kananen 2014, 117.)

Tutkimuksessa kaytetty kyselylomakkeen materiaali oli tutkijan kerdamaa,
joten aineiston analysointia tapahtui koko empiirisen prosessin ajan.
Webropol 2.0 -kysely- ja raportointitydkalun avulla jokaisesta kysymyk-
sestd ja vastauksista sai tuotettua erittelyja niin sanallisina Excel-taulu-
koina kaavioineen kuin PowerPoint-diaesityksena. Tuotetut koosteet ja
kaaviot mahdollistavat lukijalle vastausten analysoimisen ja vertailemisen.

Tutkimuskyselyn vastauksista muokatut kaaviot muodostivat yhdessa teo-
rian kanssa luvun viisi empiirisen osuuden. Kysymyksista ja vastauksista
muodostettuja kaavioita on sijoitettu kuvina empiiristen osuuksien kappa-
leiden lomaan helpottamaan tuloksien hahmottamista. Lisaksi luvut sisal-
tavat pk-yrityksen edustajien vapaamuotoisista vastauksista saatuja sana-
tarkkoja aineistolainauksia. Lainaukset on esitetty sisennettyna.

Luku viisi on rakennettu kirjallisuusteorioista ja tutkimuskyselyn vastauk-
sista, eikd lukuun ole lisatty tutkijan mielipiteita. Luku kuusi koostuu yh-
teenvedosta ja tutkijan omista pohdinnoista ja johtopdatoksista.

5 TUTKIMUKSEN TULOKSIA

Tahan tutkimukseen valikoituivat perusjoukkoa kuvaamaan ne pk-yrityk-
set, jotka olivat tilanneet yritysten kehittamispalveluista, Kasvun konsul-
tointia 1.9.2014 - 31.12.2015 valisena aikana. Otannan avulla saadut tulok-
set tullaan nain yleistamaan ja koskemaan koko perusjoukkoa eli kaikkia
yritysten kehittamispalveluja kayttaneita pk-yrityksia.

Tutkimuskyselyn alussa oli esitetty seitseman rutiininomaista suljettua
taustatietokysymysta. Kaikki 69:n tutkimuskyselyn palauttaneista pk-yri-
tyksen edustajista oli ns. pakotettu vastaamaan taustatietokysymyksiin.
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Sahkoéinen kysely oli laadittu siten, etta seka suljettuihin etta skaaloihin pe-
rustuviin kysymyksiin oli pakko vastata ja vain avoimiin kysymyksiin vas-
taaminen oli vapaaehtoista.

Kuten kuvasta 16 voidaan todeta, tutkimusvastauksien mukaan tyypillisin
yritysten kehittamispalveluja kayttdva pk-yritys on toiminut yli kolme
vuotta (n. 93 % vastaajista). Yritysten kehittymispalvelut on tarkoitettu va-
hintdan yhden vahvistetun tilikauden omaaville pk-yrityksille.

Palvelu ei ole tarkoitettu alkaville yrityksille muuten kuin maksuttoman ke-
hittamiskartoituksen kautta ja konsultointipalveluissa olevan innovaatioi-
den kaupallistamisen osa-alueessa. Innovaatioiden kaupallistamisen kon-
sultoinnissa on mahdollista toteuttaa esim. tuotekehitykseen liittyva esi-
selvitys tai markkina-analyysi.

Yrityksenne ikd? (N=69)

= alle 3 vuotta

yli 3 vuotta

Kuva 16. Yrityksen ika?

Tyypillisimmin yritys toimii Uudenmaan (n. 29 % vastaajista) tai Pohjois-
Pohjanmaan (n. 16 % vastaajista) ELY-keskuksen alueella, kun kysyttiin,
minka ELY-keskuksen alueella yritys toimii. Pk-yrityksistd seitseman eli n.
10 % vastanneista oli Pohjois-Karjalan tai Lapin ELY-keskuksen alueelta
(kuva 17). Vastauksista kdy ilmi, ettd Kainuun, Pohjanmaan ja Satakunnan
ELY-keskusten alueelta ei saatu yhtdaan vastausta kyselyyn.
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Minka ELY-keskuksen alueella yrityksenne
toimii? (N=69)

Varsinais-Suomi
Uusimaa
Satakunta
Pohjois-Savo
Pohjois-Pohjanmaa
Pohjois-Karjala
Pohjanmaa
Pirkanmaa

Lappi
Keski-Suomi
Kainuu
Kaakkois-Suomi
Hame
Etela-Savo

Eteld-Pohjanmaa

Kuva 17. Minka ELY-keskuksen alueella yrityksenne toimii?

Yrityksen paatoimialaa kysyttdaessa kaytettiin Tilastokeskuksen TOL 2008 -
luokitusta. Tilastokeskuksen (2017) mukaan TOL 2008 perustuu EU:n toi-
mialaluokitukseen ja se toimii taloudellista toimintaa kuvaavien tilastojen
kuvaus- ja tiedonkeruukehikkona. Toimialaluokitusta kdaytetaan mm. tyol-
lisyytta ja tuotantoa kuvaavissa tilastoissa.

Tutkimukseen osallistuneiden pk-yritysten edustajien vastausten mukaan
yritysten kehittamispalveluja kayttavat tyypillisimmin yritykset, joiden
paatoimialana on teollisuus (n. 26 % vastaajista) tai muu palvelutoiminta
(n. 17 % vastaajista). Seuraavaksi yleisimmin yritysten kehittdmispalveluja
hyodynnetdan rakentamisen ja informaatio seka viestinnan aloilla, molem-
missa toimialoissa oli n. 10 % vastaajista (kuva 18).
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Yrityksenne paatoimiala (TOL 2008-luokitus)?
(N=69)

Toimiala tuntematon
Kansainvalisten organisaatioiden..
Muu palvelutoiminta
Taiteet, viihde ja virkistys
Terveys- ja sosiaalipalvelut
Koulutus
Hallinto- ja tukipalvelutoiminta
Ammatillinen, tieteellinen ja..
Kiinteistdalan toiminta
Rahoitus- ja vakuutustoiminta
Informaatio ja viestinta
Majoitus- ja ravitsemistoiminta
Kuljetus ja varastointi
Tukku- ja vahittaiskauppa;..
Rakentaminen

Vesihuolto, viemari- ja..

Sahko-, kaasu- ja Iémpbhuolto,..:
Teollisuus

Kaivostoiminta ja louhinta

Maatalous, metsatalous ja kalatalous F

0 5 10 15 20

Kuva 18. Yrityksen paatoimiala TOL 2008 -luokituksen mukaan.

Kuten kuvasta 19 voidaan ndhda, kyselyyn vastanneiden pk-yritysten edus-
taja oli saanut useimmiten tietoa yritysten kehittamispalveluista vastuu-
konsultilta (n. 43 % vastaajista). Palveluntuottajien kanssa allekirjoitetussa
puitesopimuksessa on sovittu mm. vastuukonsulttien palvelujen markki-
nointivastuusta, silla ELY-keskus ei itse tuota konsultointipalveluja.

Toiseksi eniten palvelua oli markkinoitu ELY-keskuksesta (n. 26 % vastaa-
jista) ja toiselta yrittajalta palvelusta oli kuullut seitseman vastaajaa (n. 10
% vastaajista). Yritysten kehittdmispalvelujen internet-sivuston tai erillisen
palveluesitteen avulla ei yksikdaan kyselyyn osallistuneista vastaajista ollut
palvelua |6ytanyt.
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Keneltad tai mista saitte tietoa yrityksen
kehittdimispalveluista?
35 100 %

90 %
30

80 %

2 70 %

60 %
20

50 %

15
40 %
10 30%
20%

5
.. N

o .——— 0o

a
a

Konsultilta
TEKESist

ELY-keskuksesta
Jokin muu, mika
TE-toimistosta

Toiselta yritykselt
-Suomi -internetsivulta

ELY-keskuksen internetsivulta

Yritys
Esitteestd, lehti-ilmoituksesta

Uusyrityskeskuksesta tai muusta...
Yrityksen kehittdmispalvelut...

Kuva 19. Kenelta tai mista saitte tietoa yrityksen kehittamispalveluista?

Kuvasta 20 voidaan nahda, etta tutkimuskyselyn vastausten perusteella
yritysten kehittamispalveluja tilanneessa pk-yrityksessa tyoskentelee joko
alle viisi henkiloa (n. 38 % vastaajista) tai 10 - 49 henkilda (n. 39 % vastaa-
jista). Lisaksi pk-yrityksen liikevaihto on alle 0,5 miljoonaa € ldhes puolella
kyselyyn vastanneista (n. 42 %). Vain kahdella (n. 3 %) tutkimukseen vas-
tanneella pk-yrityksella liikevaihto oli 10 - 50 miljoonaa €, yhdenkaan yri-
tyksen liikevaihto ei ollut yli 50 miljoonaa € (kuva 21).
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Yrityksenne henkiloston maara talla
hetkella?

W 1-4 henkil6a

B 5-9 henkil6a

H 10-49 henkiloa
B 50-249 henkil6a
M yli 250 henkil6a

Kuva 20. Yrityksen henkilostén maara.

Yrityksenne liikevaihto talla hetkella? (N=69)

= alle 0,5 miljoonaa €
m 0,5-2 m€

®>2-10 m€

= >10-50 m€

= yli 50 m€

Kuva 21. Yrityksen liikevaihto talla hetkella?

Tutkimuksessa kysyttiin my6s, mita ELY-keskuksen yrityksen kehittamis-
palvelua yritys oli kayttanyt kasvu -palvelun lisdksi. Kasvun konsultointi ja-
tettiin vastausvaihtoehdoista kokonaan pois, silla kyselyn otokseksi oli va-
littu erityisesti kyseisen palvelun tilanneet pk-yritykset. Vastaaja pystyi va-
litsemaan tassa kohtaa useamman vaihtoehdon.

Vastauksista selvisi (kuva 22), etta palveluista maksuttoman kehittamiskar-
toituksen oli tayttanyt n. 16 % vastaajista ja analyysi -palvelu oli tehty n. 17
% yritykselle. Pk-yrityksista n. 15 % oli tilannut vain kasvun konsultoinnin
tai tilannut lisdksi uudistamisen ja/tai tuottavuuden ja talouden osa-alueen
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konsultoinnin. Yrityksen johdolle ja avainhenkildille suunnatuista koulu-
tuksista suosituimpaan eli kasvuun johtamisen -koulutukseen oli osallistu-
nut kasvun konsultoinnin lisaksi n. 7 % vastaajista. Yritysten kehittamispal-
velut on avattu tarkemmin luvussa kolme.

Mita ELY-keskuksen yrityksen kehittamispalvelua
kasvu -palvelun lisdksi yrityksenne on kayttanyt?

Ei mitédan
Koulutus, Markkinoinnin ja..
Koulutus, Talouden ja tuottavuuden..
Koulutus, Kasvuun johtaminen
Konsultointi, Innovaatioiden..

Konsultointi, Johtaminen ja henkil6sto

Konsultointi, Markkinointi ja..

Konsultointi, Tuottavuus ja talous
Konsultointi, Uudistaminen
Analyysi

Kehittamiskartoitus

Kuva 22. Mita yrityksen kehittamispalvelua kasvu -palvelun lisdksi yrityk-
senne on kayttanyt?

5.1 Tutkimuskyselyn antama kuva palvelujen vaikuttavuudesta

Tutkimuksessa teoriaan perustuvista vdittamista 13 kasitteli yritysten ke-
hittamispalvelujen vaikuttavuutta yrityksen liiketoimintaan. Kyselyssa pyy-
dettiin arvioimaan annettuja vaittamia suhteessa pk-yrityksen omaan ko-
kemukseen ja heidan kayttamaansa konsultointipalveluun. Vastaajilta toi-
vottiin myds vapaamuotoisia perusteluja vaittamiin.

Kaikki 69 vastaajaa valitsivat Likertin asteikon 4-portaisesta asteikosta sen
vaittdman, kuinka paljon olivat eri mielta tai samaa mieltd, kuin mita vait-
tdmadssa on esitetty. Tutkimuksessa numero yksi (1) ja kaksi (2) kuvasivat
vastaajalle tdysin tai lahes eri mieltéd olevaa ja kolme (3) ja nelja (4) lahes
tai tdysin samaa mieltd olevaa vaihtoehtoa. Vapaamuotoisesti vastauksia
perusteli 26 pk-yrityksen edustajaa eli n. 38 % vastaajista.
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5.1.1 Vaittamista taysin tai lahes eri mielta vastanneiden arviot

Tutkimuskyselyn mukaan eniten eri mieltd esitettyjen vaittdmien kanssa
vastaajat olivat kolmesta kohdasta (kuva 23). He eivat kokeneet, etta kon-
sultointi kasvatti henkiloston maaraa tai lisasi yrityksen kansainvalistymis-
halukkuutta. Vastaajien mukaan konsultoinnilla ei mydskdaan nahty olevan
vaikutusta tyoyhteisdn toimivuuteen.

Tutkimuskyselyyn vastanneista pk-yrityksen edustajista yli puolet (n. 62 %)
oli eri mielta siita, etta konsultointi kasvatti yrityksen henkiléston maaraa.
Vastaajista 38 % arvioi tilanteen toisin pain eli 26 vastaajaa arvioi konsul-
toinnin kasvattaneen henkildston maaraa.

Lahes puolet (48 %) vastaajista oli eri mielta siitd, ettd konsultointi lisasi
yrityksen halua kansainvalistymiseen. Kun taas yli puolet (52 %) vastaajista
arvioi konsultoinnilla olevan vaikutusta kansainvalistymishalukkuuteen.

Yritykseni on edelleen yksi henkildinen. Pyrin hoitamaan fir-
man asiat vield omin voimin. Tarkoitus on kansainvalistya ja
sen on lahtenyt 2017 vaihdilla liikkeelle. Tarvitsen kuitenkin
ennen kuin voin palkata tyontekijan lisaa kassavirtaa joka ei
ole kehittynyt toivotulla tavalla. Uusien yrittajien I6ytaminen
kentdlle on ollut hitaampaa kuin aluksi kuvittelin. Tasta myos
on johtunut heikko liikevaihdon kasvu. Talla hetkelld yrittajia
on 10 ja tarvitsen viela 40 lisda. Silloin koko maa on katettu
ja palvelun saa lahelta.
Vastaaja

Yrityksella ei ole tarkoitustakaan kansainvalistya.
Vastaaja

Tutkimuskyselyyn vastanneista 43 %:n mielesta konsultoinnilla ei ollut vai-
kutusta tyoyhteison toimivuuteen. Sen sijaan 39 pk-yrityksen edustajaa eli
yli puolet (57 %) arvioi konsultoinnin vaikuttaneen tydyhteisén toimivuu-
teen.

Konsultti haastatteli yrityksen henkil6ita ja kirjoitteli muis-
tiinpanoja, mutta yrityksen toimijat kirjoitti itse muistion siita
mista keskusteltiin ja mita asioita kasiteltiin, ja mille markki-
noille voisimme pyrkia. Valitettavasti konsulteilta puuttui
konkreettiset kyvyt ja avut saattaa asioita pidemmalle kuin
noiden dokumenttien kirjoittaminen. Ideoita rahoituksen ha-
kemiseenkaan ei tullut esille, eika toimenpiteita rahoituksen
selvittamiseksi.
Vastaaja
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Taysin tai ldhes eri mielta annetut arviot
vaittamista (N=69)
Sininen=Taysin eri mieltd, Punainen=ldhes eri mielta
35
30
25
20

.lll“i ™

1

(€]

1

o

(%3]

sujuvuutta

ja kattava

Konsultointi paransi yrityksen tuottavuutta
osaamisen kehittymiseen

Voisitteko suositella konsultointia muille yrityksille
kehittamistyotad voitaisiin jatkaa

Konsultointi kasvatti yrityksen henkiloston maaraa
Konsultoinnilla kehitettiin yrityksen prosesseja ja tyon
Konsultoinnilla oli konkreettista vaikutusta yrityksen
Palvelun lopussa saimme riittavasti tietoa siitd, miten

Konsultoinnin vaikutuksesta yrityksen liikevaihto kasvoi
Konsultointi lisasi yrityksen halua kansainvalistymiseen
Konsultoinnilla oli vaikutusta tyoyhteison toimivuuteen
Konsultointi vaikutti myonteisesti yrityksen kilpailukykyyn
Konsultointi oli tehokas tapa kehittaa yrityksen toimintaa
Konsultoinnin aikana oli mahdollisuus keskittya yrityksen
kehittamiseen yhdessa ulkopuolisen asiantuntijan kanssa
Palvelustamme saamamme loppuraportti oli hyédyllinen

Kuva 23. Pk-yritysten taysin tai lahes eri mieltd annetut arviot vaittamista.

5.1.2 Vaittamista taysin tai lahes samaa mieltd vastanneiden arviot

Tutkimuskyselyn mukaan pk-yrityksen edustajat arvioivat olevansa eniten
samaa mieltd kolmen esitetyn vaittaman kanssa. Kuten kuvasta 24 voidaan
todeta, vastaajat arvioivat voivansa suositella konsultointia muille yrityk-
sille ja konsultoinnin aikana oli mahdollisuus keskittya yrityksen kehittami-
seen yhdessa ulkopuolisen asiantuntijan kanssa. Lisaksi vastaajat arvioivat,
ettad konsultointi on tehokas tapa kehittaa yrityksen toimintaa.
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Suurin osa (86 %) kyselyyn vastanneista arvioi, etta voisivat suositella yri-
tysten kehittamispalvelujen konsultointipalveluja muille yrityksille. Yrityk-
sen edustajista 14 % arvioi, etta ei suosittelisi yritysten kehittamispalvelua
muille yrityksille.

Konsultilla oli hyva tietotaito aiheesta ja hanelta saatiin juuri
ne vastaukset joita alussa maaritetiin. Konsultti teki toita
maadratietoisesti ja loppuraportti selvensi meille juuri ne asiat
jotka alussa olivat vield epaselvia. Suosittelen tata palvelua
myos muille yrittdjille.

Vastaaja

Ulkopuolisen asiantuntijan kanssa vietettyyn aikaan ja konsultoinnin mah-
dollistamaan yrityksen kehittamisen keskittymiseen oli vastaajista suurin
osa (n. 83 %) arvioinut olevansa ldahes tai taysin samaa mielta. Tutkimusky-
selyyn vastanneista n. 78 % oli arvioinut, etta konsultointi on tehokas tapa
kehittaa yrityksen toimintaa.

Konsultti oli kiinnostunut yrityksen kehittdmisestd. Kohdal-
lemme sattui erittdin hyva konsultti, joka toteutti kaikki
edelld mainitut tarpeet ja antoi ytiykselle hyvat mahdollisuu-
det kehityd myds jatkossa.

Vastaaja

Konsultointi oli strukturoitua ja yrityksemme tarpeisiin kriit-
tista, koska olemme kasvaneet erittdin nopeasti. Strategian
kiteyttdminen ja toimintojen organisointi on ollut erittdin
kriittista yrityksen jatkuvuudelle ja kasvun varmistamiselle.
Erittdin ammattitaitoinen konsultointi ulkoouolisen silmin
mahdollisti/taa yrityksemme kasvun ja skaalautumisen.

Vastaaja

Konsultoinnista oli apua sen hetken tilanteeseen jonkin ver-
ran mutta oikeastaan vasta nyt, kun suhdanteet on muuttu-
neet meille edullisemmaksi, alamme saamaan siitd enempi
irti.

Vastaaja
Konsultti auttoi nakemaan kokonaisuuden uudesta tulokul-
masta. Ehdotukset olivat hyvia ja antoivat tilaa luovuudelle.

Kattava paketti reursointiin, nyt on vaan toimittava.

Vastaaja
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vaittamsta (N
Lahes samaa mieltd, Punainen=Taysin samaa mielta
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mista.
perustuvaa vaittamaa. Esitetyt vaittamat kasittelivat yritysten kehittamis-

Tutkimuskyselyssa esitettiin 13 teoriaan ja vastaajien palvelukokemukseen
palvelujen vaikuttavuutta yrityksen liiketoimintaan.

Kuva 24. Pk-yritysten ldhes tai tdysin samaa mieltd annetut arviot vaitta-

5.1.3 Yhteenveto palvelujen vaikuttavuudesta yritysten kehittymiseen
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Tutkimuskyselyyn osallistuneiden pk-yritysten edustajien mukaan yritys-
ten kehittdmispalveluilla on vaikutusta yritysten kehittymiseen. Annettu-
jen 13 vaittaman keskiarvot (ka.) ovat kaikkien arviointien osalta yli kahden
(ka.2,77). Vastaajat olivat keskiarvoisesti |dhes tai tdysin samaa mielta esi-
tettyjen vaittamien kanssa. Yksikaan vaittamista ei saanut keskiarvoksi yk-
kosta eli taysin eri mielta olevaa arviota.

Annettujen vaittamien mukaan yritykset ovat valmiita suosittelemaan yri-
tysten kehittamispalveluja muille yrityksille (ka. 3,3). Yli kolmen keskiarvon
(3,28) arvioitiin myos palvelun mahdollistama aika keskittya yrityksen ke-
hittamiseen ulkopuolisen asiantuntijan kanssa. Lisaksi yritysten kehitta-
mispalvelut koettiin tehokkaaksi tavaksi kehittda yrityksen toimintaa (ka.
3,01).

Pk yrityksessa tyontekijamaara 10-20 on mielestani kovim-
mat kasvukivut jolloin asiantuntija apu on tarpeen kokonais-
valtaisesti.

Vastaaja

Konsultointii meitdn kohtalla on ollut hyva.
Vastaaja

Yritysten kehittdmispalveluista annettujen vaittamien mukaan yli 2,5 kes-
kiarvon saivat myos kahdeksan muuta kohtaa. Vastaajien mukaan palvelu-
jen lopussa annettiin riittavasti tietoa siitd, miten kehittamistyota voitaisiin
yrityksessa edelleen jatkaa (ka. 2,88), palveluilla kehitettiin yrityksen pro-
sesseja ja tyon sujuvuutta (ka. 2,78), silld oli konkreettista vaikutusta yri-
tyksen osaamisen kehittymiseen (ka. 2,78) ja palvelusta saatu loppura-
portti oli hyodyllinen ja kattava (ka. 2,78).

Vastauksien mukaan yritysten kehittdmispalvelut paransivat yrityksen
tuottavuutta (ka. 2,77), vaikuttivat myonteisesti yrityksen kilpailukykyyn
(ka. 2,74) ja liikevaihdon kasvuun (ka. 2,65) ja silla oli vaikutusta tyoyhtei-
sOn toimivuuteen (ka. 2,52).

Liikevaihto kasvoi ja olemme saaneet paljon uusia liideja ja
asiakkaita. Yrityksen tulos parantunut. Kumppanuus verkko
laajentunut. Uudet jakelukavavat ja mahdollisuus online
myyntiin.

Vastaaja

Tutkimuskyselyssa esitetyn vaittdman mukaan pk-yritysten edustajat oli-
vat ldhes eri mieltad (ka. 2,42) siitd, ettd yritysten kehittamispalvelut lisda-
vat yrityksen halukkuutta kansainvalistymiseen. Keskiarvoisesti alhaisim-
man arvion (ka. 2,06) vastaajat antoivat vaittdmalle, ettd yritysten kehitta-
mispalvelut kasvattivat yrityksen henkiloston maaraa.
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Avoimissa ja vapaaehtoisesti annetuissa vastauksissa tilattua palvelua, pal-
velukokemusta ja palvelun tuottanutta vastuukonsulttia arvioitiin vapaa-
muotoisesti. Vastauksissa todettiin mm. se, etta yritysten kehittamispalve-
lut ovat liian lyhyitd palveluita yrityksen kehittamistarpeisiin, palvelun
laatu ja vaikuttavuus riippuvat vastuukonsultin ammattitaidosta ja yrityk-
sessd tehdysta ennakkotyostd. Myos ulkopuolisten tekijoiden vaikutus yri-
tykseen ja palveluun mainittiin vastauksissa.

Muutaman paivan analyysi tai kehittdminen ei suuresti auta,
joten yllamainittuihin kysymyksiin oli vaikea vastata. Mika ie
ole konsultissa, vaan konsultin kayttd on rajoitettu todella
muutamaan pdivaa, jota ELY-keskus tukee.

Vastaaja

Tama kaikki riippuu konsultin ja asiakkaan vélisesta luotta-
muksesta. Yrityksen on my0s itsensa tiedettdva tarpeensa ja
tavoitteensa, jotta kehitystoimet tuottavat tulosta. Konsultti
ei sitd yksin tee.

Vastaaja

Konsultin valintaan kannattaa kiinnittdad huomiota, me
olemme uusiutuvalla IT _Digi alueella ja on todella vaikeaa
I6ytaa asiantuntevia konsultteja

Vastaaja

Yrityksen suunnitelmat muuttuivat ulkopuolisita tekjoista
johtuen merkittavasti prosessin aikana. Siksi tavoitteita ei
voitu saavuttaa.

Vastaaja

Konsultti ei osannut kuunnella vaan kaivoi esiin varmasti aina
kdayttamansa fokusoinnin...
Vastaaja

Konsultti oppii enemman kuin muut. Voi hyédyntaa seuraa-
vissa geisseissa.
Vastaaja

Konsultointi ja sen perusteella tehdyt toimet johtivat yrityk-
sen sellaiseen jamaan, etta ilman tolkutonta tyomaaraa ja
merkittavaa lisarahoitusta yritys olisi nurin, yrittaja koditon
ja lisdksi velkainen.

Vastaaja

Kuvassa 25 on esitetty kooste, miten yritysten kehittamispalvelut ovat tut-
kimuskyselyn vaittamien antaman kuvan mukaan vaikuttaneet pk-yrityk-
sen kehittymiseen.
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Kuva 25. Kooste kyselyn vastauksista palvelujen vaikuttavuuteen.
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5.2 Tutkimuskyselyn antama kuva palveluodotuksista tuleville yrityspalveluille

Paaministeri Juha Sipilan hallitus pdatti heindakuun alussa, ettd maakunta-
uudistus ja sen myotd myds yritysten kasvupalvelut tulevat voimaan
1.1.2020. Alkuperdinen suunnitelma siirtyi yhdelld vuodella eteenpain,
mika toi mm. lisdad aikaa lain ja toimintojen valmistelulle. Parhaillaan
TEM:n lakipaketista tehddan tarkkaa perustuslakianalyysida yhdessa sosi-
aali- ja terveyspalvelujen (sote) valmistelijoiden kanssa. Aluekehittamisjar-
jestelmaan, kasvupalveluihin ja maakuntatehtaviin liittyvat lait annetaan
eduskunnalle kasiteltavaksi uuden aikataulun mukaan maaliskuussa 2018.
(Gustafsson 2017.)

Tutkimuskyselyn otannan mukaan yritysten palvelujen laatuodotuksia uu-
sille maakunnille arvioivat ja vastasivat samat 69:n pk-yrityksen edustajaa
kuin ketka arvioivat yritysten kehittamispalvelujen vaikuttavuutta yrityk-
sen kehittamiseen. Otannan avulla saadut yrityspalvelun laatuodotuksen
tulokset tullaan yleistamaan ja koskemaan koko perusjoukkoa.

Myds ndissa vaittamissa vastaajat valitsivat Likertin asteikon 4-portaisesta
asteikosta sen kohdan, kuinka paljon olivat eri mieltd tai samaa mielt3,
kuin mita vaittamassa oli esitetty. Tutkimuksessa numero yksi (1) ja kaksi
(2) kuvasivat vastaajalle taysin tai lahes eri mieltd olevaa ja kolme (3) ja
nelja (4) Iahes tai taysin samaa mielta olevaa vaihtoehtoa Teoriaan perus-
tuvia vaittamia ja maakuntauudistuksen jalkeisia palveluodotuksia arvioi-
tiin 11:n vaittdman avulla.

Tutkimuskysely oli laadittu vastaajan palvelujen laatuodotusten vaitta-
mien osalta siten, ettd skaaloihin perustuviin kysymyksiin oli pakko vas-
tata. Vaittamista heranneisiin ajatuksiin toivottiin vapaamuotoisia vas-
tauksia, mutta niita ei ollut pakko kirjoittaa. Vapaamuotoisia vastauksia oli
kirjoittanut 19 pk-yrityksen edustajaa (n. 28 % vastaajista).

5.2.1 Vaittamista taysin tai lahes eri mieltd vastanneiden arviot

Tutkimuksen mukaan eniten eri mielta vastaajat olivat kahdesta esitetysta
vaittdmasta (kuva 26). Vastaajien arvioiden mukaan yritys ei tule hankki-
maan konsultointipalveluja ilman valtiolta tulevaa tukea, eivatka he odota,
etta tulevien 18:n maakunnan yrityspalvelut tulisi olla taysin samanlaisia.

Kyselyn mukaan 31 pk-yrityksen edustajaa eli hieman alle puolet (45 %)
vastaajista arvioi, ettd heidan yrityksensa ei tule tulevaisuudessa hankki-
maan ulkopuolista, maksullista konsultointipalvelua, jos he eivat saa siihen
valtiolta tukea. Vastaajista yli puolet (55 %) on tulevaisuudessa valmis
hankkimaan palvelua ilman valtiolta tulevaa maksuosuutta.

Yritystuet ovat tarpeen varsinkin pienille yrityksille ja start-
upeille. Isojen ja jo hyvin toimeen tulevien osalta en nde tar-
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vetta naihin tukiin. Kullakin maakunnalla tulisi olla oma yri-
tystukihenkild jonka kanssa yrityksen on helppo ja luotettava
asioida joka ohjaa yrittdjan oikean konsultin ja palvelun luo.

Vastaaja

Yritystuet / yritysten verotus tulee jatkossa muuttua, jos yri-
tysten verotus lasketaan esim tasolle 10% niin yritystuet voi
jattaa kokonaan pois ja mika muu vaikutus tuolla verotason
laskulla olisi. Suomesta tulisi yrityksille houkutteleva maa ve-
rotuksellisesti. Jos tuettua konsultointia niin yrityksille va-
paus etsia omiin tarpeisiin sopivin kinsultti.

Vastaaja

Tutkimuksesta kavi ilmi, ettd n. 42 % vastaajista oli taysin tai lahes tdysin
eri mieltd vaittamasta, jossa tulevilta 18:sta maakunnalta haluttiin taysin
samanlaisia yrityspalveluja. Vastaajista yli puolet (n. 58 %) sen sijaan halusi
rakennettavan samanlaiset yrityspalvelut kaikkialle Suomeen.

Jokaisella maakunnalla on omaleimainen yrityskulttuuri ja
jatkossakin ne tulee voida raataloida alueen tarpeiden mu-
kaan.

Vastaaja

Oltava lahtokohtaisesti samat toimintamuodot riippumatta
alueesta. Toki esim. vahvasti vaikkapa matkailuvetoisilla alu-
eilla omat mausteensa

Vastaaja

Yritystukiasia on tarkeda huomioida alueelliset erot
Vastaaja

Tutkimuksen mukaan n. 30 % vastaajista oli eri mieltd neljasta eri vaitta-
masta. Kyseiset nelja kohtaa ovat seuraavat:

1. Tulevaisuudessa yritys tekee hakemuksen kehittamistarpeesta, etsii ja
hankkii itse konsultin ja saa jalkeenpain maakuntahallinnolta/valtiolta
yritystukisetelin konsultin palkkioihin

2. Konsultin [6ytaminen on helppoa (valmiiksi kilpailutetut asiantuntijat)

3. Eri yrityksien konsultit voivat hoitaa yritystukien neuvonnan tulevai-
suudessa

4. Nykyiset valmiiksi kilpailutetut konsultointipalvelut ovat sellaisia, joita
yritys haluaisi kdyttda myos tulevaisuudessa.
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Konsultti osaamiseen pitaa kiinnittaa erityista huomiota. Nyt
joukossa liikaa yleishopottdjia
Vastaaja

Ns. Valmiiksi kilpailutetut konsultit eivat ole valttamatta asi-
antuntijoita. heilld voi mahdollisesti olla elaman kokemusta
mutta valitettavasti yrityskentdassa on huomattu ettd osaa-
mista ei ole yrittdjyydesta lainkaan, tai vain hyvin heiveroi-
sesti. Siksi on vaarallista puhua "valmiiksi kilpailutetuista kon-
sulteista" asiantuntijoina, jos kokemusperdinen osaaminen
puuttuu kokonaan. pelkka teoria ei todellakaan riita.

Vastaaja

Ei konsultteja valimiehiksi
Vastaaja

Mielestani on tdysin jarjetontd, etta yrityksia kuritetaan eri
tavoin veroilla ja maksuilla ja sitten rahaa ohjataan harvaan
valituille yrityksille. Vapaat markkinat olisivat paljon tehok-
kaampi tapa luoda kestavia ratkaisuja. Lahinna kansainvalis-
tymisen tukeminen on jollain tavalla jarkevaa. Jos kilpailutuk-
sen kriteereind on ldhinna hinta, niin lopputuloksena kon-
sultti on Lehtimden tasoinen tyyppi, jota kuuntelemalla yritys
kuin yritys saa itsensa selvitystilaan kuukausissa. Etta kilpai-
luttakaa jotain muita kriteereita kuin hintaa, kiitos.

Vastaaja
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Kuva 26. Pk-yritysten taysin tai lahes eri mieltd annetut arviot vaittamista.
tai tdysin samaa mielta esitettyjen vaittamien kanssa. Sopivan palvelun

Tutkimuksen mukaan noin 90 % vastaajista oli viidessa eri kohdassa lahes

5.2.2 Vaittamista taysin tai lahes samaa mielta vastanneiden arviot
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I6ytaminen tulee olla helppoa, arvioitiin tarkeimmaksi vaittamaksi. Vastaa-
jista lahes kaikki (n. 93 %) olivat vdittdman kanssa samaa mielta (kuva 27).

Kyselyn mukaan melkein kaikki (yli 91 %) vastaajat arvioivat, ettda hakemus-
menettelyn tulee tulevaisuudessa toimia sahkdisen haun kautta ja n. 88 %
arvioi tulevaisuudessa tarvittavan edelleen maksutonta julkista yritysneu-
vontaa. Tutkimuksessa 60 pk-yrityksen edustajaa arvioi, etta tulevaisuu-
dessa yrityksen maksama hinta palvelusta tulee olla vahvasti tuettua ja jul-
kiset yritystuet ovat tarpeellisia.

Tukia tarvitaan yritysten eri kasvuvaiheissa. Monesti yrityk-
set eivat halua "investoida" ulkopuoliseen osaamiseen ilman
tukia ja selkeda palveluntarjoaja verkostoa <= luotettavia yh-
teistydkumppaneita. Ulkopuolista osaamista tarvitaan, ja ai-
nakin meita konsultointi palvelu auttoi erittain paljon. Kiitos
siita Elylle.

Vastaaja

Kaikki emme ole synnynnaisid yrittdjia. Kuitenkin moni ha-
luaa yrittajaksi ja vaikka osaisi ite tydn hyvin ja erinomaisesti,
niin se kaikki muu on sitten hankittava jostakin jotta parjaa
hinnoittelussa markkinoinnissa ja kansainvalistymisessa.

Vastaaja

Sopivan palvelun I6ytaminen oli alussa haasteellista termivii-
dakossa ja ns. kapulakielelld laadituissa materiaaleissa. Sopi-
van konsultin |6ytymisen jalkeen (joka l0ytyi tuttavan suosit-
telun jalkeen) asiat alkoivat sujumaan huomattavasti hel-
pommin konsultin opastaessa. Julkiset yritystuet ovat aloit-
taville yrityksille elintarkeita jo pelkastaan kehityksellisista ja
kilpailullisista nakokannoista ajatellen, joten niita tulee olla
saatavilla jatkossakin.
Vastaaja

Pienen yrityksen resurssit ovat erittdin vahaiset ja osaaminen
puutteellista tdssa konsultin kaytto tarpeen.

Vastaaja
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Kuva 27. Pk-yritysten ldahes tai tdaysin samaa mieltd annetut arviot vaitta-

mista.
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5.2.3 Yhteenveto yritysten palveluodotuksista tuleville yrityspalveluille

Tutkimuskyselyssa oli esitetty pk-yritysten arvioitavaksi 11 erilaista vaitta-
maa. Esitetyt vaittamat kasittelivat tutkimuksen teoreettista viitekehysta
ja yritysten tuleville maakuntahallinnoille asetettuja yrityspalvelujen laa-
tuodotuksia. Kaavaillut maakuntauudistuksen muutokset tulevat koske-
maan myos yritysten rahoitukseen, ohjaukseen ja neuvontaan liittyvia pal-
veluja.

Tutkimuskyselyyn osallistuneiden pk-yritysten edustajien mukaan julkista
ohjausta, neuvontaa ja rahoitusta tarvitaan my0s tulevaisuudessa. Kyse-
lyssa esitettyjen 11:n vaittaman keskiarvo oli 3,11. Kyselyssa jokaisen esi-
tetyn vaittaman ka. oli 2,5 tai yli 2,5 eli vastaajat olivat ldhes tai tdysin sa-
maa mieltd ndista kohdista. Keskiarvoisesti tarkeimpina kohtina pidettiin,
etta tulevat yrityspalvelut tulee olla helposti Ioydettavia (ka. 3,67), sahkoi-
sesti haettavissa (ka. 3,48), yhteiskunnan tukemia (ka. 3,48) ja hinnaltaan
kohtuullisia (ka. 3,33). Lisdksi edelleen toivotaan neuvontaa, joka on mak-
sutonta ja julkisin varoin tuotettua (ka. 3,49). Toisaalta osa pk-yrityksen
edustajista arvioi, etta yritystukineuvonnan voi hoitaa eri yrityksien kon-
sultit (ka.2,96).

N&en julkisen pk-palvelun tuen/ rahoituksen olevan tarkeaa
kasvulle.
Vastaaja

Tutkimuksen mukaan pk-yritykset haluavat myos tulevaisuudessa hankkia
valmiiksi kilpailutettuja asiantuntija- ja konsultointipalveluja (ka. 2,9) ja nii-
den tulee olla helposti |6ydettdvissa (ka. 2,96). Lahes tai taysin samaa
mielta oltiin siitd, ettd tulevien 18:sta maakunnan yrityspalvelujen tulee
olla samalla tavalla rakennettuja koko maassa (ka. 2,7).

Tulevaisuudessa pk-yritysten edustajat ovat valmiita etsimaan parhaan
asiantuntijan yrityksen kehittamiseen ja jalkeenpdin hakemaan maakunta-
hallinnolta tai valtiolta tukisetelin konsultin palkkioihin (ka. 2,78). Anne-
tuista vaittamista keskiarvoisesti alhaisimmat pisteet (ka. 2,49) arvioitiin
kohdalle, jossa yritys hankkisi konsultointipalveluja ilman valtiolta tulevaa
tukea.

Kuvassa 28 on esitetty kooste, miten tutkimuskyselyn vaittdmien antaman
kuvan mukaan tulevaan maakuntahallintoon pystytdaan rakentamaan sel-
kea ja laadukas yrityspalvelu.
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Miten tulevaan maakuntahallintoon pystytaan
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Kuva 28. Kooste palveluodotuksista tulevaisuuden yrityspalveluille.
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5.3 Ohjaus muiden julkisten yrityspalveluiden pariin

Tutkimuskyselyn viimeinen suljettu ja pakotettu kysymys koski konsultin
tydtapaa ohjata pk-yritysta muiden julkisten yrityspalveluiden asiakkaaksi.
Kuten kuvasta 29 voidaan todeta, tutkimuksen mukaan yli puolet (n. 57 %)
vastaajista kertoi konsultin ohjanneen yritysta konsultoinnin aikana tai sen
jalkeen muiden kuin ELY-keskusten tuottamien yritysten kehittdmispalve-
lujen pariin. Vastaajista alle puolet (n. 43 %) kertoi, ettd heita ei oltu oh-
jattu eteenpain muihin julkisiin palveluihin.

Ohjasiko konsultti palvelun aikana/jilkeen yrityksenne
muiden julkisten yrityspalvelujen pariin? (N=69)

Ei

Kylla

Kuva 29. Ohjasiko konsultti yrityksen muiden julkisten yrityspalveluiden
pariin?

Kyselyn mukaan kylla-vastanneiden pk-yritysten edustajien vastauksista il-
meni, ettd konsultit ohjasivat asiakkaitaan useimmiten Tekesin, ELY-
keskuksen muiden yrityspalvelujen ja/tai Finnveran rahoituspalvelujen pa-
riin. Kuten kuvasta 30 voimme todeta, TE-palvelujen ja Finpron palveluihin
ohjauksia tehtiin harvemmin.

Vastaajista noin kolmannes (n. 32 %) kertoi konsultin ohjanneen heidat tu-
tustumaan mm. Tekesin innovaatiopalveluihin. Seuraavaksi eniten (n. 29
%) vastaajia oli ohjattu ELY-keskuksen yrityspalvelujen pariin. Finnveran
yritystakausten, -lainojen ja muiden palvelujen luo konsultti oli ohjannut
n. 23 % pk-yrityksen edustajista.
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Muiden julkisten yrityspalvelujen pariin tehdyt
ohjaukset

Jokin muu, mika

Finpro

Finnvera

Tekes

TE-palvelut

ELY-keskus

Kuva 30. Konsultin ohjaukset muiden julkisten yrityspalvelujen pariin.

JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa keskitytdaan tutkimuksen johtopadatoksiin ja tutkijan omiin
pohdintoihin. Taman tutkimuksen yhtena tarkoituksena oli selvittaa, miten
yritysten kehittamispalvelut ovat vaikuttaneet pk-yritysten kehittymiseen.
Tutkimuksen toisena tarkoituksena oli selvittda, millaisia laatuodotuksia
pk-yrityksilla on maakuntauudistuksen jalkeisille yrityspalveluille. Eli miten
tulevaan maakuntahallintoon pystytdan rakentamaan selkea ja laadukas
yrityspalvelu.

Tehty tutkimus on toiminnallinen kehittamistehtava, joka tavoittelee kay-
tannon yrityspalvelujen kehittamistad. Tutkimus on myo6s tutkimuspainot-
teinen ty0, jossa tutkimuskysymyksiin haetaan vastauksia empiirisen ai-
neiston avulla. Tutkimus on osin tapaustutkimus, silla tutkittavana ovat sa-
maa palvelua tilanneet pk-yritykset. Kaavaillun maakuntauudistuksen
kautta tutkimus on erittdin ajankohtainen ja tulevaisuuteen suuntaava.

Taman tutkimuksen pohjalta nousee esiin muutamia mielenkiintoisia jat-
kotutkimuskohteita. Yksi keskeisimmista jatkotutkimuksista olisi tutkia yri-
tysten kehittamispalveluiden koko puitesopimuskauden palveluiden vai-
kuttavuutta pk-yritysten kasvuun ja kansainvalistymiseen. Toinen jatkotut-
kimus voisi koskea jarjestdja - tuottajamallin toimivuutta pk-yrittdjan na-
kokulmasta. Kolmannen jatkotutkimuksen aiheena voisi selvittdaa maakun-
tauudistuksen jalkeisten yrityspalveluiden seudullisia rakentumisia.
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Tassa yhteydessa on syyta korostaa, ettd Wennbergin ym. (2007) tuotteis-
tetuista asiantuntijapalveluista tehdysta evaluointitutkimuksen tuloksista
on aikanaan tehty oikeita tulkintoja. Yritysten kehittamispalvelujen osalta
muun muassa valtakunnallisten tuotepaallikdiden nimedminen vastasi
osaltaan palvelujen parempaan tiedottamiseen ja prosessien kehittami-
seen.

Julkisten yrityspalvelutoimijoiden yhteistyotd ja yhteismarkkinointia taas
on pyritty parantamaan mm. Yritys-Suomi.fi -sivujen avulla. Yritys-Suomi -
brandin alle on keskitetysti koottu kaikki julkiset yrityspalvelut. Sielta 10y-
tyy tallenteita niin yritysten onnistumistarinoista kuin palvelujen kaytén
ohjeista. Seuraavaksi palvelujen keskittamisessd on otettu kayttéon
Suomi.fi -sivusto, josta I6ytyvat kaikki julkiset palvelut eri elaman tilantei-
siin. Sahkoiset palvelut ovat enenevdssa maarin osa arkeamme. Ne ovat
aina saatavilla, kun itsella on paras hetki asioiden hoitoon.

Kanasen (2014, 124) mukaan tutkimusaineiston koodauksesta puhutta-
essa tarkoitetaan aineiston erilaisia nakokulmia. Samasta aineistoista voi
I6ytya erilaisia rakenteita ja asioita, riippuen siita, miten asiat on tulkittu
koodausvaiheessa. Nakokulmat ja lopputulemat voivat olla hyvin erilaisia,
mutta silti oikeita. Sisdllon luokittelussa tutkija etsii aineistosta aina tutki-
musongelmaan ja -kysymykseen pohjautuvia asiasisaltoja. Koodaukset ja
luokittelut soveltuvat vain ko. aineistoon ja ovat aina tapauskohtaisia.

6.1 Yritysten kehittamispalvelujen vaikuttavuus yrityksen liiketoimintaan

Tutkimuksessa kysyttyjen avoimien ja vapaaehtoisesti annettujen pk-yri-
tysten edustajien vastausten koodauksen jalkeen, nousi esiin kolme eri ke-
hittamispalvelujen vaikuttavuuteen positiivisesti heijastuvaa ndakdokulmaa.
Toisaalta vastauksista pystyi koodaamaan myds muutamia negatiivisesti
heijastuvia vaikuttavuusnakékulmia.

Tama tutkimus osoitti, ettd yritysten kehittamispalveluilla on vaikutusta
pk-yritysten kehittymiseen, jos yrityksella ja sen johdolla on selked nake-
mys, tavoite ja halu kehittda ja mahdollisesti myos halu kasvattaa toimin-
taansa. Kehittamispalvelulla on vaikutusta myos silloin, kun yrityksen paa-
asiallinen strategia on sailyttda jo olemassa oleva markkina-asema koti-
maassa eika yritys edes tavoittele kansainvalisille markkinoille menoa.

Tarkeinta palveluiden vaikuttavuuden nakékulmasta on, ettd yrityksen
johto ja mahdollisesti koko henkilokunta ovat sitoutuneet kehittamispal-
velujen mukanaan tuomiin uusiin mahdollisuuksiin. Vaikuttavuutta onkin
hyva tarkastella eri tasoilta. Sitd on tarpeen tarkastella niin yhteiskunnan,
seudun, yrityksen kuin sen tyontekijéiden nakékulmasta, silla yrityksen ke-
hittyminen vaikuttaa aina monella eri tasolla.

Tutkimus toi esiin myds sen, kuinka tarkeda on |6ytaa oikea ja omalle yri-
tykselle parhaiten soveltuva palveluntarjoaja. Vastauksista nousi selkeasti
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esiin vastuukonsultin osaamisen jaammattitaidon arvostus. Lisdksi vastuu-
konsultin yrityksen oman toimialan laajempi tuntemus ja kokemus koettiin
tarkedksi.

Tutkimus osoitti lisdksi sen, etta pk-yrityksen johdolle on tarkeda loytaa
saannollisesti rauhallista aikaa yrityksen kehittdmisen pohdintoihin. Ulko-
puolinen asiantuntija tuo kehittdmissuunnitelmiin aina erilaisia nakékul-
mia. Han osaa katsoa yrityksen asioita laajemmin ja neutraalimmin kuin
yrittdja itse. Parhaimmassa tapauksessa ulkopuolinen asiantuntija voi oh-
jata yritysta mukaan toimialan sisdisiin yritysverkostoihin ja siten mahdol-
listaa sen kasvun.

Koska palvelujen vaikuttavuus ja laatu koetaan subjektiivisesti ja siihen vai-
kuttavat aina palveluista koettu kokonaislaatu ja asiakkaan luomat en-
nakko-odotukset, niin myds kielteisia tunteita esiintyy. Tutkimusvastaus-
ten koodauksen jalkeen esiin nousi muutamia palvelujen vaikuttavuuteen
negatiivisesti heijastuvia ndkokulmia. Erds niista oli yritysten kehittamis-
palvelujen liian lyhyt kesto. Palvelun lyhytkestoisuuden vuoksi vaikutta-
vuuden arviointi yritykselle koettiin haasteelliseksi.

Koodauksen jalkeen vastaajan negatiivinen asenne julkisia palveluja, yri-
tyspalveluja ja palvelujentuottajia kohtaan nousi esiin omana nakdkulma-
naan. Asiakkaan asenteilla ja odotuksilla seka palvelujen tuottajan ammat-
timaisuudella ja taidoilla on suuri vaikutus koettuun laatukokemukseen.

Vastauksista erottui, etta yrityksen oma tavoite palvelulle tai kasvun ja ke-
hittymisen tavoittelulle ei kaikille palvelua tilanneille pk-yrityksen edusta-
jille ollut selkea. ELY-keskusten lahettamien palvelutyytyvaisyyskyselyjen
avulla mm. negatiivisten nakdkulmien palautteisiin pyritdan puuttumaan
ja vaikuttamaan.

Tutkimus todisti my0s sen, etta yrityksen ulkopuolelta tuleviin suhdantei-
siin ei pystytd vaikuttamaan. Suhdannevaihteluiden ennustaminen on
haasteellista ja siksi niihin pitdisi osata ennakolta varautua, silla ne vaikut-
tavat yrityksen toimintaan.

Empiria vahvistaa myds osin Karhusen (2015, 162) tekeman vaitoskirjan
tulosta. Siind han toteaa, ettd yhteiskunnan kannalta yritystuilla on mo-
nenlaisia merkityksia. Yrityksen kehittamisen lisdksi tukien avulla mm. sai-
lytetdaan tyopaikkoja ja vaikutetaan yrityksen selviytymiseen. Lisaksi Halme
ym. (2015, 14) toteavat, ettd julkisten tukien vaikuttavuudesta on vaikeaa
saada ehdotonta totuutta, sillad ilmio pitaa sisallaan useita syy-seuraussuh-
teita.

6.2 Yritysten odotukset kaavailluille maakuntien yrityspalveluille

Tutkimuksen toisena tarkoituksena oli selvittaa pk-yritysten laatuodotuk-
sia kaavaillun maakuntauudistuksen jalkeisille yrityspalveluille. Tehdyn
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tutkimuksen empiirinen osuus vahvistaa Halmeen ym. (2015, 44) tutki-
muksen nakokulmia siita, etta julkisilla yrityspalveluilla on positiivisia vai-
kutuksia yritysten kasvuun ja ne koetaan tarpeellisina nyt ja tulevaisuu-
dessa. Koska asiakas on laadun todellinen arvioija, asiakastyytyvaisyys on
jokaiselle organisaatiolle tarkeaa.

Tutkimuksesta nousi esiin nakékulma, joka korostaa tarvetta luotettavalle
julkiselle yritysneuvonnalle ja ohjaukselle. Nakdkulmassa korostuvat yri-
tyspalvelujen helppo ja joustava saatavuus ja palvelujen asiakasystavalli-
nen kirjoitustapa. Palvelujen markkinointi tulee tehda siten, etta pk-yritta-
jat ymmartavat sen.

Tehty tutkimus toi esiin myds sen nakdkulman, etta pk-yritykset tarvitsevat
tulevaisuudessakin ulkopuolisia asiantuntijoita tuomaan laaja-alaista osaa-
mista kehittdmiseen. Osaavat ja toimialan tuntevat konsultit koetaan yri-
tyksissa kasvun ja kilpailukyvyn mahdollistajina. Koska jokainen organisaa-
tio on riippuvainen mm. asiakkaistaan, yhteistyobkumppaneistaan, rahoit-
tajistaan, erilaisista asiantuntijoista ja viranomaisista, laajojen verkostojen
saattaminen osaksi kokonaisuutta vaatii verkosto-osaamista. Suhdelahtoi-
nen ajattelutapa helpottaakin yrityksen johtamista.

Tama tutkimus osoitti lisdaksi, etta pk-yritykset odottavat tulevilta yrityspal-
veluilta vahvaa seutukunnan tuntemusta. Kolmantena nakokulmana tutki-
muksesta erottui alueellisten erojen huomioimisen tarkeys. Vaikka maa-
kuntien yrityspalvelujen odotetaan olevan kaikkialla lahes samanlaiset,
niin seutujen erityispiirteet tulee palveluissa nakya.

Tutkimusvastausten koodauksen jalkeen esiin nousi laajempi julkisten pal-
velujen kriittinen nakékulma. Tutkimusvastauksissa heijastui yrittdjien ne-
gatiivinen pohdinta poliittisiin paatoksentekijoihin ja lainsaatdjiin. Taman
nakokulman avaaminen voisi olisi mielenkiintoinen jatkotutkimuksen
kohde.

6.3 Tutkijan omaa pohdintaa

Tama tutkimus vahvistaa tutkijan omaa kasitysta palveluiden vaikuttavuu-
den arvioinnin ja mittaamisen haasteellisuudesta. Vaikuttavuutta mitatta-
essa palvelun tuottamisesta olisi hyva olla kulunut sopivasti aikaa.

Toisaalta tutkimuskyselyt palvelusta tulisi [dhettdaa pk-yrittdjille varsin pian
palvelujen tilauksen jalkeen, silla silloin palvelun tilanneet vield muistaisi-
vat ne asiat, joita ulkopuolisen asiantuntijan kanssa kaytiin lapi. Toisaalta
kysely tulisi suorittaa vasta muutamien vuosien jalkeen tilauksesta, jolloin
mahdollisen konsultoinnin todelliset vaikutukset nakyisivat yrityksen liike-
vaihdossa ja -toiminnassa.

Kehittamispalveluiden vaikutusten mittaamisen haasteena on mm. miten
erottaa yrityksen normaali kasvu ja kehittyminen konsultoinnin tuomista
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vaikutuksista. Palveluiden mittaamiseen vaikuttavat myos kansalliset ja
kansainvaliset suhdanteet ja niiden vaikutukset yrityksen kehitykseen.

Kyselytutkimuksen onnistuminen riippuu merkittavasti kyselylomak-
keesta. Siksi on tarkeaa tarkastella, vastaako lomakkeen kysymykset tutki-
muskysymyksiin. Tassa tutkimuksessa palvelujen vaikuttavuuden osalta
kysymykset vastasivat paremmin esitettyyn tutkimuskysymykseen kuin
palvelujen odotuksia kysyttdessa.

Tutkimus vahvistaa tutkijan kasitysta tulevaisuuden tutkimisen haasteista.
Paaministeri Sipilan hallituksen kaavaileman maakuntauudistuksen saama
vuoden lisdaika ja sen myota eduskunnalle annettu ns. kasvupalvelulain
luonnosesityksen kasittelyn siirtyminen kevaalle 2018 vaikuttivat osaltaan
myos tutkimuksen teoreettisen osuuden kirjoittamiseen. Julkisten yritys-
palvelujen tulevaisuus ja palvelujen tarkka rakentuminen ovat viela kesken
tdman tutkimuksen valmistuessa. Mediassa aiheesta laajasti esiin nousset
keskustelut sen sijaan ovat saattaneet vaikuttaa pk-yrittajien ajatuksiin tu-
levaisuuden julkisten yrityspalvelujen jarjestamisesta.

Tutkimuskysymyksia laadittaessa kaavaillun maakuntauudistuksen oli tar-
koitus kdynnistya vuoden 2019 alusta. Yritysten kasvupalveluja koskevan
lain oli tarkoitus valmistua kesan 2017 jalkeen. Vuoden lisdaika selkeyttaa
lain sisaltod, mutta toisaalta edelleen kaavaillut yrityspalvelut ovat mo-
nelta osin sopimatta. Kyselylomaketta suunnitellessa olikin haasteellista
esittda oikeanlaisia vaittamia, kun ei ollut tiedossa, miten tulevaisuus ra-
kentuu. Kyselylomaketta laatiessaan tutkija lahti siitd oletuksesta, etta jul-
kisia, maksuttomia ja tuettuja yrityspalveluja ollaan edelleen rakenta-
massa kaikkialle maakuntiin.

Tama tutkimus tullaan toimittamaan tutkimuksen tilanneelle ELY-
keskukselle ja samalla se saatetaan tietoon myos tyo- ja elinkeinoministe-
rioon. Nain tutkimuksesta esiin tulleet tulokset yritysten kehittamispalve-
luiden vaikuttavuudesta ja pk-yritysten palvelujen laatuodotuksista voi-
daan hyodyntaa jatkopaatoksissa.

Tutkimuksen otos, 318:sta onnistunutta sahkdpostin perillemenoa, joista
vastausprosentti oli n. 22 %, oli varsin tyypillinen tallaisiin kyselyihin. Veh-
kalahden (2014, 44) mukaan kyselytutkimusten vastausprosentti jaa nykyi-
sin tyypillisesti alle 50 %. Toivonen (2015,26) mainitsee Hill ja Alexanderin
todenneen, ettd vastausprosentin jadadessa alle 20 % voimakkaita mielipi-
teita omaavien vastaukset saattavat korostua liikaa, silla he vastaavat her-
kemmin kyselytutkimuksiin.

Koska vastausprosentti jai n. 22 % ja alueellinen jakauma vastaajien suh-
teen oli varsin suuri, ei tutkimustuloksista tehty erillista ristiintaulukointia
esim. alueellisen vertailun ja vaikuttavuuden suhteen. Tulokset ilmoitettiin
koskemaan koko perusjoukkoa eli kaikkia yritysten kehittamispalveluja
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kayttaneita pk-yrityksia koko maassa. Tutkimuksen tulokset ovatkin enem-
man suuntaa-antavia, mutta kuvastavat silti pk-yritysten ajatuksia ja odo-
tuksia julkisista yrityspalveluista ja palvelujen vaikuttavuudesta.

Tutkimusaihe ja tutkimuskysymykset muuttuivat ja hioutuivat tutkimuksen
tekemisen aikana. Tutkijan yksi ajatus aihetta valitessa ja tutkimusta aloit-
taessa oli, ettda taman tutkimuksen tulosten avulla voitaisiin vaikuttaa yri-
tyksen kehittdmispalvelujen jatkuvuuteen puitesopimuskauden paattymi-
sen jalkeen. TEM teki yritysten kehittamispalvelujen uudelleen kilpailutuk-
sesta kuitenkin paatoksen jo alkuvuodesta 2017, joten yksi tutkimuksen
tavoite tayttyi ennen kuin tutkimus oli kunnolla edes kaynnistynyt. Taman
tutkimuksen vaikuttavuustavoitteen kannalta tutkija tiedosti aikataulun
olevan varsin haasteellisen.

Tutkimuksen tekemisen haastetta lisasi tutkijan maaraaikainen tyésuhde.
Ty6sopimus oli aluksi solmittu huhtikuun loppuun saakka 2017, jota sit-
temmin jatkettiin kestamaan elokuun loppuun 2017. Taman vuoksi tutkija
joutui tekemaan tutkimuksen empiirisen osuuden jo kevaalld samaan ai-
kaan tutkimuksen teoreettinen viitekehyksen kanssa. Empiirisen osuuden
tuloksien saamisen jalkeen vastausten analysoiminen paasi kunnolla alka-
maan vasta kesan jalkeen. Tamadn vuoksi empiiriseen osuuteen ei mm.
otettu mukaan haastatteluja tai havainnointeja, vaan kysely suoritettiin
sahkoisen kyselylomakkeen avulla. Nadin tutkimustulokset sailyivat muut-
tumattomina tutkijan omista havainnoista tai muistista riippumatta.

Maakuntauudistuksesta ja siind kaavailluista yrityspalveluista olisi ollut
mielenkiintoista haastatella niin eri julkisten yrityspalvelujen nykyisia toi-
mijoita kuin pk-yritysten edustajia. Palvelujen kaavailtuun rakentumiseen
ja toimivuuteen olisi haastattelun avulla saattanut saada uudenlaisia nako-
kulmia ja ajatuksia. Nyt palveluodotuksia kyseltiin pk-yrittdjilta valmiiksi
annettujen vaittamien kautta.

Koska tutkimuksen teko aloitettiin heti opintojen alettua ja sita tyostettiin
koko ajan tyon ohessa, tyon luotettavuutta pyrittiin nostamaan, kirjaa-
malla tydn eteneminen ja tutkimuksen eri vaiheet tutkimuspaivakirjan
omaisesti ylos. Lisaksi tutkimuksen empiirinen osuus tehtiin laadullisena,
joten paivakirjan pitdmisesta oli tyon luotettavuuden kannalta todella
suuri hyoty. Tutkimuksen toteutus pyrittiin kuvaamalla mahdollisimman
tarkasti ja ndin nostamaan tyon toistettavuutta.

Taman tutkimuksen tekeminen tydn ohessa oli monella tavoin rikastuttava
kokemus. Toki tutkijan tilanteessa uuden tyon ja opiskelujen yhteensovit-
taminen oli valilla raskasta, mutta tutkimuksen tekeminen ELY-keskukselle
syvensi omaa ammatillista osaamista ja nopeutti yritysten kehittamispal-
velujen kokonaisuuden haltuunottoa.
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Maakuntauudistuksen ja yritysten kasvupalvelujen osuus tutkimuksessa
taas pakotti tutkijan seuraamaan tarkasti kaavailtuja muutoksia yrityspal-
veluissa. Koska tutkimus tehtiin kehittamaan tutkijan omaa osaamista uu-
dessa tyotehtdvassa ja valmistautumaan tuleviin muutoksiin, se lisdsi au-
tomaattisesti tutkijan omia ammatillisia valmiuksia.
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SELVITYS YRITYSTEN KEHITTAMISPALVELUISTA

Arvoisa pk-yrityksen edustaja,

Elinkeino-, liikenne ja ymparistokeskus (ELY-keskus) selvittda kyselyn
avulla yritysten kehittdmispalvelujen vaikuttavuutta liittyen pk-yritysten
toimintaan. Kyselyn avulla selvitetdan myds pk-yritysten odotuksia ja aja-
tuksia 1.1.2019 aloittavien maakuntien yritysten kasvupalveluista, joita
suunnitellut maakunnat alkavat koordinoida.

Tama tutkimus on osa ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnady-
tetyotad, jota tehdaan Hameen ammattikorkeakoulun, Liiketoiminnan ke-
hittaminen -koulutusohjelmassa.

Tama tutkimuskysely lahetetdan kaikille pk-yrityksille, joille ELY-keskus on
tehnyt myonteisen konsultoinnin paatoksen kasvu -palveluun 1.9.2014 -
31.12.2015 valisena aikana. Kasvu -palvelua kayttaneiden pk-yritysten tie-
dot on otettu mukaan tdahan kyselyyn ASKO-tietokannasta, jonne hake-
mukset on tallennettu.

Yrityksen tuloksia kasitelladn luottamuksellisesti ja tilastollisesti siten, ettei
yksittdistd vastaajaa pystytd tunnistamaan. Vastaamiseen menee aikaa
noin 10 - 15 minuuttia.

Linkki kyselyyn
https://www.webropolsurveys.com/S/2C82D49C0E104177.par

Kysely on avoinna tiistaihin 28.2.2017 saakka.
Vastaamalla voit vaikuttaa!

Kiitos etukateen vastauksistasi.

Ystavallisin terveisin,

Leena Rankila
rahoitusasiantuntija

Hameen ELY-keskus

Kirkkokatu 12, PL 29, 15141 Lahti
leena.rankila@ely-keskus.fi

p. 0295 025 160
www.ely-keskus.fi/hame
WWW.yrityssuomi.fi
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mailto:leena.rankila@ely-keskus.fi
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http://www.yrityssuomi.fi/
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WEBROPOL 2.0 -KYSELYLOMAKE

Selvitys yritysten kehittamispalveluista

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus (ELY-keskus) selvittdaa kyselyn
avulla yritysten kehittamispalvelujen vaikuttavuutta liittyen pk-yritysten
toimintaan.

Olkaa hyva ja valitkaa alla olevista vastauksista teille sopivin vaihtoehto.
Tahdella merkityt kentat ovat pakollisia.

1. Minka ELY-keskuksen alueella yrityksenne toimii? *

Eteld-Pohjanmaa
Eteld-Savo

Hame
Kaakkois-Suomi
Kainuu
Keski-Suomi
Lappi

Pirkanmaa
Pohjanmaa
Pohjois-Karjala
Pohjois-Pohjanmaa
Pohjois-Savo
Satakunta
Uusimaa
Varsinais-Suomi

2. Yrityksenne paatoimiala (TOL 2008-luokitus)? *

Maatalous, metsatalous ja kalatalous

Kaivostoiminta ja louhinta

Teollisuus

Sahko-, kaasu- ja lampohuolto, jadhdytysliiketoiminta
Vesihuolto, viemari- ja jatevesihuolto, jatehuolto ja muu ymparis-
ton puhtaanapito

Rakentaminen

Tukku- ja vahittaiskauppa; moottoriajoneuvojen ja moottoripyo-
rien korjaus

Kuljetus ja varastointi

Majoitus- ja ravitsemistoiminta

Informaatio ja viestinta

Rahoitus- ja vakuutustoiminta

Kiinteistéalan toiminta

Ammatillinen, tieteellinen ja tekninen toiminta

Hallinto- ja tukipalvelutoiminta
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Koulutus
Terveys- ja sosiaalipalvelut
Taiteet, viihde ja virkistys
Muu palvelutoiminta
Kansainvélisten organisaatioiden ja toimielinten toiminta
Toimiala tuntematon

Yrityksenne ika? *

alle 3 vuotta
yli 3 vuotta

Kenelta tai mista saitte tietoa yrityksen kehittamispalveluista?
Voitte valita useamman vaihtoehdon. *

Konsultilta
ELY-keskuksesta
TE-toimistosta
TEKESista
Toiselta yritykselta

Uusyrityskeskuksesta tai muusta yrityspalveluorganisaatiosta
Yritys-Suomi -internetsivulta

ELY-keskuksen internetsivuilta

Yrityksen kehittdmispalvelut -internetsivuilta

Esitteestd, lehti-ilmoituksesta

Jokin muu, mika

Mita ELY-keskuksen yrityksen kehittamispalvelua kasvu -palvelun
lisdksi yrityksenne on kayttanyt? *

Kehittamiskartoitus

Analyysi

Konsultointi, Uudistaminen

Konsultointi, Tuottavuus ja talous

Konsultointi, Markkinointi ja asiakkuudet
Konsultointi, Johtaminen ja henkil6sto
Konsultointi, Innovaatioiden kaupallistaminen
Koulutus, Kasvuun johtaminen

Koulutus, Talouden ja tuottavuuden johtaminen
Koulutus, Markkinoinnin ja asiakkuuksien johtaminen
Ei mitaan

Yrityksenne henkiloston maara talla hetkella? *
1- 4 henkiloa

5 -9 henkil6a
10 - 49 henkiloa
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50 - 249 henkil6a
yli 250 henkil6a

Yrityksenne liikevaihto talla hetkella? *

alle 0,5 miljoonaa €
0,5-2m€

>2-10 m€
>10-50 m€

yli 50 m€

Pyyddamme teitad arvioimaan seuraavia vaittamia suhteessa omaan
kokemukseenne ja kdyttamaanne konsultointi -palveluun. *

Olkaa hyva ja kayttakaa vaihtoehtoja 1 = Taysin eri mielta, 2 = La-
hes eri mieltd, 3 = Ldhes samaa mieltd, 4 = Tdysin samaa mielta.

Konsultointi kasvatti yrityksen henkiloston maaraa

Konsultointi paransi yrityksen tuottavuutta

Konsultoinnin vaikutuksesta yrityksen liikevaihto kasvoi
Konsultointi lisasi yrityksen halua kansainvalistymiseen
Konsultoinnilla oli vaikutusta tyoyhteison toimivuuteen
Konsultointi vaikutti myonteisesti yrityksen kilpailukykyyn
Voisitteko suositella konsultointia muille yrityksille
Konsultoinnilla kehitettiin yrityksen prosesseja ja tyon sujuvuutta
Konsultoinnilla oli konkreettista vaikutusta yrityksen osaamisen
kehittymiseen

Konsultointi oli tehokas tapa kehittda yrityksen toimintaa
Konsultoinnin aikana oli mahdollisuus keskittya yrityksen kehitta-
miseen yhdessa ulkopuolisen asiantuntijan kanssa
Palvelustamme saamamme loppuraportti oli hyédyllinen ja kat-
tava

Palvelun lopussa saimme riittavasti tietoa siitd, miten kehittamis-
tyota voitaisiin jatkaa

Olkaa hyva ja perustelkaa ylldolevia vastauksia myds vapaamuo-
toisesti.

Parhaillaan kdynnissa oleva sote- ja maakuntauudistus on suurim-
pia uudistuksia hallintoon ja toimintatapoihin liittyen, mita Suo-
messa on tehty. Nama tulevat muutokset koskeva myds yritysten
rahoitusta, ohjausta ja neuvontaa.

Seuraavien vaittamien avulla arvioidaan maakuntauudistukseen
liittyvia kehittamistoimenpiteita pk-yrityksen nakdkulmasta. *
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Olkaa hyva ja kayttakaa vaihtoehtoja 1 = Taysin eri mielta, 2 = La-
hes eri mieltd, 3 = Lahes samaa mieltd, 4 = Taysin samaa mielta.

Sopivan palvelun I6ytaminen tulee olla helppoa
Hakemusmenettely toimii sahkodisen haun kautta

Konsultin I6ytdminen on helppoa (valmiiksi kilpailutetut asiantun-
tijat)

Maksutonta julkista yritysneuvontaa tarvitaan tulevaisuudessakin
Eri yrityksien konsultit voivat hoitaa yritystukien neuvonnan tule-
vaisuudessa

Yrityksen maksama hinta palvelusta on tulevaisuudessa vahvasti
tuettu

Julkiset yritystuet ovat tarpeellisia

Yritys tulee hankkimaan tulevaisuudessa konsultointipalvelua il-
man valtiolta tulevaa tukea

Nykyiset valmiiksi kilpailutetut konsultointipalvelut ovat sellaisia,
joita yritys haluaisi kdyttaa myos tulevaisuudessa
Tulevaisuudessa yritys tekee hakemuksen kehittdmistarpeesta, et-
sii ja hankkii itse konsultin ja saa jalkeenpdin maakuntahallin-
nolta/valtiolta yritystukisetelin konsultin palkkioihin

Tulevien 18 maakunnan yrityspalvelut tulisi rakentaa taysin sa-
malla tavalla

Olkaa hyva ja perustelkaa ylldolevia vastauksia myos vapaamuo-
toisesti.

Ohjasiko konsultti palvelun aikana/jalkeen yrityksenne muihin jul-
kisiin yrityspalveluihin? *

Kylla
Ei

Jos vastasitte edelliseen kysymykseen kylld, olkaa hyva ja valitkaa
naista vaihtoehdoista teille sopivimmat vaihtoehdot.

ELY-keskus
TE-palvelut
Tekes

Finnvera

Finpro

Jokin muu, mika

Kiitos vastauksista!

Lahetd



