IT-HANKINTAPROSESSIN ONGELMAKOHTIA
PAIJAT-HAMEEN PK-YRITYKSISSA

Ostajan nédkokulma

LAHDEN AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalouden laitos

Markkinointi

Opinnéaytetyd

Kevat 2007

Milla Pakkanen

Satu Viljakainen



Lahden ammattikorkeakoulu
Liiketalouden laitos

PAKKANEN, MILLA

VILJAKAINEN, SATU: IT-hankintaprosessin ongelmakohtia Péijat-Hameen
pk-yrityksissé - Ostajan ndkdkulma

Markkinoinnin opinnéytetyd, 78 sivua

Kevat 2007

THVISTELMA

Tassa opinndytetydssa tarkastellaan pk-yritysten IT-hankintaprosessia ostajien
nékodkulmasta. Opinndytetydssé kasitellaan paijathamaldisten pk-yritysten IT-
vastaavien haastatteluissa esiin tullutta laadullista tietoa pk-yritysten IT-
hankintaprosessiin vaikuttavista tekijoistd. Tavoitteena on kartoittaa erityisesti
millaisista vaiheista pk-yritysten IT-hankintaprosessi koostuu ja millaisia ongel-
mia prosessissa kohdataan.

Aiheeseen syvennytddn pk-yritysten IT-hankintaprosessiin liittyvien ldhde-
aineistojen sekd oppiva organisaatio —teorian kautta. Opinndytetydsséa esitellaan
nékemyksid IT-hankintaprosessin vaiheistuksesta seka selvitetdan yrityksen
mahdollisuuksia oppia prosessiin liittyvista ongelmista ja keinoja onnistua
valttdmaan ne tulevaisuudessa.

Empiirinen tutkimus suoritettiin laadullisina teemahaastatteluina seitsemassa
paijathamalaisessa pk-yrityksessa. Vastaajina toimivat yritysten IT-hankinnoista
vastaavat henkilot. Kohderyhma rajattiin pk-yrityksiin, joiden IT-hankinta-
paatokset tehdéén Péijat-Hameen alueella ja joiden viimeisimmasta I T-
jarjestelma, -ohjelmisto tai -palveluhankinnasta on kulunut alle kaksi vuotta.

Tutkimustuloksista nousi esiin, ettd paijathaméléisten pk-yritysten 1T-hankinta-
prosessissa esiintyy hyvin samankaltaisia ongelmia. Nama voidaan jakaa ostajasta
tai toimittajasta johtuviin ongelmiin seké alueellisen tarjonnan ongelmiin. Suu-
rimmat prosessin ongelmat liittyvéat myyja-asiakassuhteen osapuolten valiseen
puutteelliseen viestintdan. Myos alueellinen tarjonta koettiin osaltaan sopimatto-
maksi pk-yritysten tarpeisiin.

Avainsanat: 1T-hankintaprosessi, IT-ostaja, pienet ja keskisuuret yritykset,
pk-yritys, Paijat-Hame, oppiva organisaatio, benchmarking,
benchlearning
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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to examine the ICT investment process of SMEs from
the buyer’s point of view.

This thesis deals with the qualitative information of the ICT investment process of
SMEs in Péijat-Hame region. For this purpose, seven persons who are responsible
for ICT investments in their organisations were interviewed.

The aim of this study was to determine what phases the ICT investment process
consists of and what kind of problems are faced during the process.

This theme was explored through source materials about the ICT investment
process and the theory of learning organisation. This thesis introduces views on
phasing of the ICT investment process. It also discusses the company’s
possibilities to learn from the problems in the process and hopefully to avoid
them in the future.

The empirical study was conducted by qualitative theme interviews in SMEs of
Paijat-Hame. The interviewees were persons who are responsible for ICT
investments in their organisations. The target group was limited to SMEs whose
ICT investments are done in Paijat-Hame region and whose latest information
system, software or service investment was made within two years.

The study revealed that the SMEs in Péijat-Hame have similar problems within
the ICT investment process. The problems can be divided into buyer’s problems,
supplier’s problems and regional problems of supply. The biggest problems in the
ICT process deal with the supplier/buyer relationship and the inadequate
communication in it. Regional supply was also seen too deficient for SME’s
needs.

Key words: ICT investment process, ICT buyer, small and medium sized
enterprises, SME, Paijat-Hame, learning organisation,
benchmarking, benchlearning
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1 JOHDANTO

Suomen ensimmainen tuotannollisissa tehtéavissa kaytetty tietokone kaynnistettiin
Postipankissa vuonna 1958. Vanhan reikakorttikoneiston laskentakapasiteetti oli
jaanyt pahasti jalkeen ja Postipankilla alkoi olla vaikeuksia 1,5 miljoonan tilin
hallitsemisessa, joten oli aika siirtyd automaattiseen tietojenkasittelyyn. Postipan-
kin tilaama kone oli tyyppid IBM 650, ja se sai lempinimekseen Ensi.

Postipankki jarjesti tarjouskilpailun, jossa olivat vastakkain Ericssonin, PCC:n ja
IBM:n koneet. IBM 650 voitti, koska muissa koneissa ei joko ollut tarpeeksi las-
kentatehoa, tai niista puuttuivat pankin vaatimat monipuoliset sy6tto- ja tulostus-
mahdollisuudet. IBM 650 oli tuon ajan yleisin tietokone. Koneita oli kytdssa ym-
pari maailmaa jo yli 600 kappaletta, ja se oli tunnettu luotettavuudestaan ja kayt-
tOvarmuudestaan. Vastaavanlaisen koneen kayttdonotosta oli hyvid kokemuksia
Ruotsissa vakuutusyhtio Folksamissa, missé konetta kaytiin katsomassa. (Peltonen
2007,4 -5.)

Ensi oli Suomen ensimmainen merkittava tietotekniikkaan liittyva hankinta. Jo
tuolloisista hankintamenettelytavoista voidaan nahda yhtélaisyyksia nykyaikaisen
hankintaprosessin kanssa. Hankinnan tarve syntyi ongelmasta, johon haettiin rat-
kaisua. Kasiteltavan tiedon maaréa oli kasvanut merkittavésti eikd aiemmin kayte-
tyn jarjestelmén kapasiteetti ollut enaé riittava. Soveltuvien vaihtoehtojen kartoit-
tamisen jalkeen jérjestettiin tarjouskilpailu, jonka pohjalta vaihtoehtoisia tuotteita
arvioitiin omien tarpeiden ja vaatimusten perusteella. Jo tuolloin hankintaan vai-
kuttivat erityisesti tuotteen hyvét referenssit, ja benchmarkingilla oli merkittava

rooli valintaprosessissa.

Nyt ja tulevaisuudessa kasiteltavan tiedon maéara lisadntyy jatkuvasti ja tiedon
kéasittelyyn I0ytyy adrettdmasti vaihtoehtoisia I T-ratkaisuja. 1T-hankintaprosessi
noudattelee edelleen samoja perusperiaatteita kuin vuosikymmenid sitten, joskin
se on jalostunut teknologian kehittymisen myota. Prosessi on samalla my6s muut-
tunut kompleksisemmaksi asettaen haasteita erityisesti pienille ja keskisuurille
yrityksille. Pk-yritysten rajallisista resursseista johtuen yh& ongelmallisempaa
naille yrityksille on oman tarpeen maérittely 1T-hankintaprosessin alkuvaiheessa.



Nykyaén IT-hankintaprosessi on arkipaivéistynyt eivatka suuretkaan investoinnit
yleensé péady historian Kirjoihin. Esimerkiksi Suomen pankit ovat kyenneet luo-
maan jopa maailmankattavia yhteiskayttojarjestelmid ja niiden menoista noin viisi

prosenttia kaytetaan tietotekniikkaan (Kaven & Hartikainen 2001, 13).

Taman opinndytetyon tekijat olivat mukana Paijat-Hameen IT-toimialaa tutki-
neessa PHIT-projektissa (PHIT-projekti 2006). Opinnadytetytssa tarkastellaan
PHIT-projektin tutkimusaineistoa IT-ostajien ja 1T-hankintaprosessin nakokul-
masta. Lahden ammattikorkeakoulun Liiketalouden laitos tilasi timéan opinnéyte-
tyon jatkotutkimuksena PHIT-projektille. PHIT-tutkimusprojektissa kartoitettiin
Paijat-Hameen IT-alan yritysten valmiuksia, keinoja seké tarpeita menestyé pai-
kallisilla markkinoilla. Tutkimuksessa toteutettiin kyselytutkimus alueen IT-
yrityksille seka haastattelututkimus alueen pk-yritysten 1T-hankinnoista vastaavil-

le. PHIT-raportti julkaistiin maaliskuun lopulla 2006.

Tassa opinnadytetydssa kasitelldan pk-yritysten 1T-vastaavien haastatteluissa esiin
tullutta laadullista tietoa IT-hankintaprosessiin vaikuttavista tekijoista. Tavoittee-
na on Kkartoittaa erityisesti hankintaprosessin eri vaiheisiin liittyvat ongelmakohdat
ja—tilanteet. Aiheeseen syvennytadn pk-yritysten IT-hankintaprosessiin liittyvien
ldhdeaineistojen sekd oppiva organisaatio —teorian kautta. Opinnéytetydssa esitel-
Id&n nakemyksia IT-hankintaprosessin vaiheistuksesta seké selvitetadan yrityksen
mahdollisuuksia oppia prosessiin liittyvista ongelmista ja keinoja onnistua valtta-

maan ne tulevaisuudessa.

Tutkimuksen padongelmia ovat
- Mitka tekijat vaikuttavat pk-yritysten IT-hankintaprosessiin?
- Millaisista vaiheista pk-yritysten IT-hankintaprosessi koostuu ja millaisia
ongelmia prosessissa kohdataan?

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisina teemahaastatteluina seitsemassa pk-
yrityksessa. Kohderyhmad rajattiin paijathdmalaisiin pk-yrityksiin, joiden IT-
hankintapaatokset tehdaan Paijat-Hdmeen alueella ja joiden viimeisimmasta IT-

jarjestelma, -ohjelmisto tai -palveluhankinnasta oli kulunut alle kaksi vuotta.



2 PAIJAT-HAMEEN IT-ALAN KYSYNTA JA TARJONTA

Suurin osa Paijat-Hameen yrityksisté on pk-yrityksié ja niiden maaré kasvaa uus-
yritysperustannan kautta jatkuvasti. Samalla mydés alueen pk-yritysten IT-
investointien tarve lisdéntyy. Paijat-Hameessa on hiukan alle 200 IT-alan tuotteita
ja palveluja tarjoavaa yritysta. Seuraavassa kuvaillaan tarkemmin tilastojen valos-
sa Paijat-Hameen kysynnan ja tarjonnan osapuolia, eli alueen pk-yrityksia ja IT-

alan toimijoita.

2.1 Paijat-Hameen pk-yritykset

Euroopan komission maaritelma (2003/361/EY) pienista ja keskisuurista yrityk-
sista pdivitettiin vuonna 2003. Pk-yritykseksi luetaan yritys, jonka henkildstén
maaré on alle 250 henke4 ja vuotuinen liikevaihto on enintddn 50 miljoonaa euroa
tai tase on enintédan 43 miljoonaa euroa. Karkeasti jaoteltuna pieni yritys on yritys,
joka tydllistaa alle 50 henkil6a ja keskisuuri 50-249 henkil6a. Yritys on kuitenkin
aina pk-yritys, jos se tayttda aiemmat kynnysarvot ja kun sen pddomasta tai aani-
maarésta alle 25 prosenttia on toisen yrityksen tai julkisyhteison hallussa. (Tekes
2007.)

Paijat-Hameessa asuu noin 200 000 ihmisté kahdentoista kunnan alueella (Paijat-
Hameen liitto 2007). Alueen vdesto ja teollisuus ovat keskittyneet suurelta osin
Lahden seudun alueelle, jossa lahes puolet alueen asukkaista asuu. Lahden seutu
on Suomen viidenneksi suurin kaupunkiseutu ja talousalueensa keskus. (Lahden
seutu 2007.)

Tilastokeskuksen (2006) mukaan Suomessa oli 236 435 yritysta vuonna 2005.
Paijat-Hameessa naista yrityksista toimi 10 108, eli noin 4 %. Pienten ja kes-
Kisuurten toimijoiden osuus on huomattava, kokonaisuudessaan 99,8 prosenttia
kaikista yrityksista. Uusia yrityksia on perustettu Paijat-Hameeseen melko tasai-
sesti 2000-luvulta l&htien. Lopettaneiden yritysten méaré on pysynyt suhteellisen

vakiona, joten yritysten nettomaara on ollut nousussa. Vuoden 2006 aikana Péijéat-



H&meeseen perustettiin 968 uutta yritysta ja vastaavasti lakkautettiin 409 yritysta.
(Verkkotietokeskus 2007.)

Paijat-Hameen toimipaikkarakenne on pysynyt paapiirteissaan ennallaan viime
vuodet. Alla olevasta kuviosta voidaan nahda, etta suhteellisesti toimipaikkoja on
eniten liike-eldman palveluissa sekd kaupan alalla. Vuoteen 2005 mennessé toi-
mipaikkojen méaara on ollut kasvussa kaikilla muilla aloilla paitsi kuljetusalal-

la. (Verkkotietokeskus 2007.)

Paijat-Hameen toimipaikkarakenne 2005

Julkiset palv elut
13,0 %

Alkutuotanto
23%

Liike-eldméan palv elut
21,1 %

Kuljetusala
8,3 %
Rakennusala

Kaupan ala 15,1 %
21,2 %

Teollisuus
13,9 %

Kuvio 1. Paijat-Hameen toimipaikkarakenne 2005 (Verkkotietokeskus 2007)

Henkil6stod vuonna 2005 ylivoimaisesti eniten oli teollisuudessa, jopa 42,4 % eli
19 998 henkilta. Paijat-Hameen toimipaikkojen toiseksi suurin tyollistaja oli kau-
pan ala, 20 % eli 9 685 henkil6a, kolmantena olivat liike-elaman palvelut ja nel-
jantend rakennus- ja kuljetusala. Vuoteen 2005 mennessa henkildstén maara oli
lisadantynyt lahes kaikilla aloilla, suhteellisesti eniten julkisissa palveluissa ja ra-
kennusalalla. Ainoastaan teollisuudessa henkiléstoméaara oli vahentynyt ja alku-
tuotannossa pysynyt lahes ennallaan. (Verkkotietokeskus 2007.) Seuraavassa tau-
lukossa 1 on Paijat-Hameen toimipaikat, henkildsto seka liikevaihto verrattuna

koko maan tilanteeseen.



Taulukko 1. Paijat-Hameen toimipaikat, henkilosto ja liikevaihto vuonna 2005

(Tilastokeskus 2006)

Toimipaikkoja Henkilosto Liikevaihto / 1000 euroa
Paijat-Hame 10 108 49 360 8 284417
Koko maa 266 536 1333130 315 876 358

Liikevaihdoltaan teollisuus (yli 3,7 miljardia euroa vuonna 2005) ja kaupan ala

(2,7 miljardia €) ovat kaksi ylivoimaisesti suurinta toimialaa Paijat-Hameessa.

Kuviosta 2 ndhdaan, ettd ndiden alojen liikevaihto oli noin 4-5-kertainen raken-

tamiseen néhden, jonka liikevaihto oli vain 0,6 miljardia euroa. Liikevaihto on

kasvanut kaikilla paatoimialoilla. Vuoteen 2005 mennessé liikevaihto on kasvanut

suhteellisesti eniten rakennus- ja kuljetusalalla. (\Verkkotietokeskus 2007.)

Paijat-Hameen toimipaikkojen liikevaihto toimialoittain 2005 (mrd. €)

Julkiset palvelut
Liike-eldamén palvelut
Kuljetusala

Kaupan ala
Rakennusala
Teollisuus

Alkutuotanto

Kuvio 2. Péijat-Hameen toimipaikkojen liikevaihto toimialoittain 2005 (Verkko-

tietokeskus 2007)

Pk-yritysbarometrin (2006) mukaan Péijat-Hameessé toimivista pk-yrityksista

joka toinen (55 %) odotti suhdanteiden paranevan vuoden 2006 aikana oman yri-

tyksensa kannalta. Suhdannendkymat olivat positiivisia erityisesti liikevaihdon

kasvun, tuonnin arvon ja yrityksen kannattavuuden osalta. Myos ty6llisyyden ja

henkil6kunnan maaran odotettiin paranevan seuraavan vuoden aikana. Alueen pk-




yritysten kehittdmisen pahimpia esteita olivat kilpailutilanteeseen ja resurssiteki-
joihin liittyvat tekijat, kuten ammattitaitoisen tyévoiman saatavuus ja rahoituk-

seen liittyvét tekijéat.

Paijat-Hameen alueen yrityksisté neljalla kymmenesta on ollut avoimia tydpaik-
koja viimeisen vuoden aikana. Pk-yrityksilla tydllistamisen suurimmat esteet ovat
tyon sivukulut, kysynnan riittdamattémyys tai epavakaisuus ja tydvoiman saata-
vuus seké rekrytoitavien puutteellinen tyokokemus ja koulutus. Pk-yrityksista 14
prosenttia ilmoitti kdyttdneensa vuokratydvoimaa kuluneen vuoden aikana. (Pk-

yritysbarometri 2006.)

Paijat-Hameessa toimivista pk-yrityksista 28 prosenttia aikoo ottaa ulkopuolista
rahoitusta seuraavan vuoden aikana. Useimmiten alueen yritykset aikovat hankkia
rahoitusta kayttdpddomaksi seka kone- ja laiteinvestointeihin. Alueella toimivista
yrityksista noin joka kymmenes aikoo kdynnistaa tuotantoa tai laajentaa toimin-
taansa ulkomaille. Merkittdvimmét kohteet ovat Baltia ja VVendja.
(Pk-yritysbarometri 2006.)



2.2 Paijat-Hameen IT-yritykset

Teknologia-alan termit IT ja ICT mielletddn kuluttajatasolla usein samaksi toimi-
alaksi. Tdssa opinnédytetydssa niitd kaytetddn yksinkertaisuuden vuoksi synonyy-
meind kaikenlaiselle tieto- ja viestintatekniikkaan seké séhkoiseen liiketoimintaan
liittyvélle tuote- ja palvelutarjonnalle. Julkaisussa ICT-osaaminen 2010 (Meristo,
Leppiméki & Tammi 2002) kuvataan tieto- ja viestintateknologian toimialaa ja
siihen kuuluvia tuoteryhmia kuluttajaléhtoisesti. Kuviosta 3 voidaan néhda, etta
ICT-alaan lasketaan kuuluvaksi teknologiateollisuus, palvelutuotanto, digitaalinen

viestinta seka tietoliikenne.

Tietoliikenne S
Palvelut Verkkojen rakentaminen ja Digitaalinen
- jarjestelmat yllapito, verkkopalvelut viestinta
ohjelmistot Jakelutavasta riippumaton
ohjelmistotuotteet journalistinen, viihteellinen,
asiantuntijapalvelut opetuksellinen ja yritysvies-
ja konsultointi tinnallinen ohjelma- ja
kasittelypalvelut palvelutuotanto

Kuvio 3. Kuluttajalahtéinen ICT-alan maaritelma (Meristd ym. 2002)

Tassé opinndytetydssé empiirisen tutkimusosion paépaino on tietojérjestelmé- ja
ohjelmistohankinnoilla seka -palveluilla, vaikka IT-alaan liittyva tarjonta onkin
kokonaisuudessaan huomattavasti laajempi. Maailman markkinoilla IT-ala jakau-
tuu tuoteryhmittdin kuvion 4 mukaisesti televerkkopalveluihin, IT-palveluihin,
ohjelmistoihin, tietoverkkoihin ja verkkolaitteisiin, loppukayttajan viestintavali-

neisiin, toimistovalineisiin sekd ATK-laitteistoihin.



IT-palvelut
19 %
I Televerkkopalvelut
Ohjelmistot 144.%
10 %
Tietoverkotja//
verkkolaitteet
3%
IToppukaytlFaJan Kokonaisarvo =
viestintavalineet s 1 959 miljardia euroa
9% Toimistovdlineet AT K-laitteisto )
1% 14 %

Kuvio 4. Maailman IT-markkinat tuoteryhmittdin 2005 (Tietoalojen liitto 2006)

IT-alan toimipaikat keskittyvét usein osaavan henkildston perédssa alueellisiin kes-
kuksiin seka korkeakoulupaikkakunnille. 1T-palveluja ostetaan paasaantoisesti
omasta maakunnasta ja vain osittain naapurimaakunnista sek& ulkomailta. Samoin
kuin muussakin busineksessa, myos IT-alalla yhteisty6ta tehdaan pééasiassa
maantieteellisesti lahell& olevien kumppaneiden kesken. (Mikkonen, Henriksson
& Pulkkinen 2003, 18.) Tilastokeskuksen mukaan Suomessa oli vuonna 2003 yh-
teensd 4148 IT-alan yritystd, jotka tyollistivat 36 673 henked. Paijat-Hdmeen alu-
eella néisté yrityksista toimi hiukan alle 200 yrityst4. (PHIT-raportti 2006, 5.)
Paijat-Hameessa IT-alan toimipaikat keskittyvét alueen suuriin kuntiin, kuten

Lahteen, Heinolaan, Hollolaan seka Orimattilaan (Mikkonen ym. 2003, 19).

Paijat-Hameen liiton tutkimuksen mukaan noin 70 prosenttia paijathamalaisista
yrityksista hankkii tarvitsemistaan 1T-palveluista vahintdan 60 prosenttia omasta
maakunnasta. Lisaksi hieman alle 30 prosenttia vastaajista ilmoitti hankkivansa
kaksi viidesosaa palveluistaan oman maakunnan ulkopuolelta, lahinna Uudelta-
maalta. Ulkomailta palveluita hankki vain noin 7 prosenttia paijathamalaisista
yrityksisté. (Mikkonen ym. 2003, 20.)

IT-toimialaa tutkineessa PHIT-projektissa (2006) selvitettiin Paijat-Hameen alu-

een IT-yritysten toimintaa. Tutkimuksessa tehdyn kyselyn mukaan IT-yritysten



merkittavin liikevaihdon tuoja ovat raataloitavat asiakasprojektit. Alla oleva kuvio

5 ndyttaa, ettd myos yksittdiset tuotteet ovat useimmille keskeinen tulonlahde.

50% -

40 %

30 %

10% -

o L8 ] |

20% —

Rastilbitavat Valmit Raatibitsvat tuottest Yhsittdiset tuotteet / Tuoteperhe
asiakasprojehtit jnestelmimathaisut yksittdinen tuote

{0 Eivalkoimissamme @ Ale 10 % likevaihdosta 0 11-50 % likevaihdosta 0 Yi 50 % likevaihdosta |

Kuvio 5. Liikevaihdon jakauma Paijat-Hameen IT-yrityksissé (PHIT-raportti
2006)

Palvelutarjonnassa IT-yritysten suurin tulonlédhde oli ohjelmistotuki ja —yll&pito-
palvelut. My0s konsultointi kuuluu laheisesti l&hes jokaisen yrityksen toimintaan.
Sen sijaan koulutukseen tai ulkoistamiseen liittyvia palveluita ei paijathamalaisten

IT-yritysten tarjonnasta juuri 16ytynyt. (PHIT-raportti 2006, 17.)

PHIT-projektissa kartoitettiin myds paikallisten 1T-yritysten osaamistarpeita. Vas-
tausten perusteella IT-tarjoajien omasta mielestaan viisi vahvinta osaamisaluetta
olivat hardware ja software —osaaminen, oppimiskyky, toimitusvarmuus ja laatu,
palveluosaaminen seké asiakkaan toimialan tunteminen. Vastaavasti viisi heikoin-
ta osaamisaluetta olivat vastaajien mielesté rekrytointitaidot, viestintd, markki-
nointi/markkina-tuntemus, sopimus- sekd myyntiosaaminen. (PHIT-raportti 2006,
20-21)



10

3 PK-YRITYSTEN IT-HANKINNAT

Tama luvussa tarkastellaan pk-yritysten tietotekniikan hyddyntamisen tasoa ja
kaytossa olevaa IT-teknologiaa. Liséksi tarkastellaan organisaatioita yleisesti osta-
jina, niiden ostokayttaytymisté ja ostopaatoksiin vaikuttavia tekijoitd. Lopuksi
havainnollistetaan pk-yritysten IT-hankintaprosessin vaiheita ja prosessissa huo-

mioon otettavia asioita.

3.1 Tietotekniikan hyodyntdminen pk-yrityksissa

Kauppa- ja teollisuusministerion teettdman kyselyn mukaan suomalaiset pk-
yritykset ovat tietoteknistyneet merkittavasti. Yritykset eivat silti hyddynna tieto-
tekniikkaa liiketoiminnassaan kovin syvallisesti. (KTM 2007, 4). Tietotekniikan
tehokkaalla soveltamisella voitaisiin kuitenkin saavuttaa merkittavaa liiketoimin-
nallista kilpailuetua. Esimerkiksi tietojérjestelmien hyvéksikaytolla voidaan tavoi-
tella kustannussaastojé, tehokkuutta, nopeita toimitusaikoja, toimitusvarmuutta,
virheettomyytta ja laadun yllapitoa sekd pidemman téhtdimen tavoitteina koke-
muksen keréd&mistd, asiakassuhteiden hoitoa seka organisaation oppimista. (Tekes
2001, 51.)

Nopeasti kehittyva teknologia ja sen mukana syntyvét uudet tietotekniset ratkaisut
mahdollistavat uusia liiketoimintamalleja, jotka haastavat pk-yritysten perinteiset
tyokéaytannot (Hakulinen, Kankaanpdad, Lindstrom, Néarvanen, & Rantala 2001).
Yritysten lisadntyva verkostoituminenkin edellyttda toimivia ohjelmisto- ja kom-
munikaatioratkaisuja organisaatioiden vélille. My6s asiakkaiden palvelemisessa

tietotekniikka ja sahkoiset kanavat ovat yha keskeisemmassa asemassa.

Tietotekniikan hyddyntdminen on usein riippuvainen pk-yrityksen koosta. Samal-
la tietotekniikan hyddyntdminen etenee myds vaiheittain, kuten seuraavasta kuvi-
osta 6 voidaan n&hda. Pienilla pk-yrityksilla on yleensé k&yttssdén perustieto-
teknisié vélineitd, kuten séhkoposti, toimisto-ohjelmat ja kotisivut (vaihe 1). V&-

han suuremmilla pk-yrityksilla on hieman erikoistuneempia jarjestelmié liiketoi-
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mintansa ohjaukseen, kuten taloushallintojarjestelma, suunnittelujarjestelmé, asia-
kastietojarjestelma tai tuotannonohjausjarjestelma (vaihe 2). Keskisuurilla yrityk-
silla voi tdmén lisaksi olla kdytdssa sisaisesti integroituja sahkoisid yhteyksié tai
extranet-palveluja (vaihe 3). (Berg 2004, 23.)

disdisten tietoteknisten ratkaisujen kehittdminen

WAIHE 1 —y WAIRE 2 — WVAIHE 3
IT-PERUSRATEAISUT ¥ TOIMIMNAN OHJAULS =5V sISKINEN INTEGROINTI

Tietokoneet Tuatannon'Loami inana Tiate sydtetaan vain

Toimisto-ohjel mat hjausjErjesteimat kertaallean

Takoushallinnan (ERF, SCM) Jarjestelmat

ahjelma CRM, asia<astiedon keskustelevat

Siadiaet hallinta keskenddn

varkkoratkaisut Suunnitieh- Ei erillisia Excel-
jarjestelmat analyyseji
Kassajarjestalmat Toimintataval ja
Prajektin halinta- prosessit maaritelty,
jarjestelmat linkitykset jaestelmin
Alkeallinen intranet kuvattu
Toimipisteiden valinen Monipuedinen intran et
wvarkko

Liketaiminnallisten hydtyjen lisaanty minen

Kuvio 6. Pk-yritysten tietoteknisten ratkaisujen kehittdmisen vaiheet (Berg 2004)

Tilastokeskuksen (2007) mukaan 67 prosentilla kaikista yrityksisté oli omat koti-
sivut vuonna 2006. Paijat-Hameen pk-yritysten sdhkdisen liiketoiminnan val-
miuksia selvittdneen tutkimuksen mukaan paijathamalaisista pk-yrityksista yli 60
prosentilla on omat www-sivut. 10 - 15 %:lla vastanneista yrityksilld oli kdytos-
s&&n myos intra- ja/tai extranet-palveluita. (Valmiustutkimus 2004, 11.) Sahkoi-
sell& liiketoiminnalla tarkoitetaan tassé yhteydessa tietotekniikan kokonais-

valtaista hyodyntadmista liiketoiminnassa.

Paijat-Hameessa séahkaoisen liiketoiminnan valmiudet ovat vajaalla puolella (40 %)
vastaajayrityksista. Noin kolmannes (35 %) on panostamassa tietotekniikan ja
internetin hyddyntadmiseen yrityksen liiketoiminnassa. Yli 20 % yrityksista tiedos-
taa, ettd olisi tarvetta kehittad sdhkaoisia valmiuksia, mutta loput, tosin pieni osa
(12 %), ei néde omalla kohdallaan tarvetta kehittyd. (Valmiustutkimus 2004, 17.)
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Helsingin seudun kauppakamarin tutkimuksen mukaan pk-yritykset arvioivat
merkittdvimmaksi liiketoimintansa sahkdistamisen esteeksi tai hidasteeksi yhteis-
tyokumppaneidensa valmiudet, yhteensopivuuskysymykset, perustamis- ja yllapi-
tokustannukset seka sopivien palvelu-/ pakettiratkaisujen puutteen. Pienien yritys-
ten huolenaiheena olivat tietotekniikkaprojekteihin liittyvét perustamis- ja yllapi-

tokustannukset seka tietoturvariskit. (Andersson 2006, 41.)

Tietoteknisten ratkaisujen vaihtoehtoiset hankintatavat, kuten ulkoistaminen ja
ohjelmistovuokraus kiinnostavat pk-yrityksid myds. Kauppakamarin selvityksen
mukaan 55 prosenttia suomalaisista pk-yrityksista oli jo ulkoistanut joitain toimin-

tojaan ja 36 prosenttia oli kayttanyt ohjelmistovuokrausta. (Andersson 2006, 40.)

Samaa aihetta l&hestyttiin my0ds Paijat-Hameen pk-yritysten sdhkoisen liiketoi-
minnan valmiuksia selvittdneessa tutkimuksessa. Joka kolmannessa paijathdma-
ldisessa pk-yrityksessa oli ulkoistettu sahkodiseen liiketoimintaan liittyvia toimin-
toja ja joka neljannell& olisi siihen tarvetta. Sovellusvuokrausta sen sijaan on siir-
tynyt kayttamaan 8 % vastanneista ja 13 % nédkee sen yhdeksi varteenotettavaksi

vaihtoehdoksi l&hitulevaisuudessa. (Valmiustutkimus 2004, 23.)

Ulkoistamispaatos voidaan tehda joko toiminnan kannalta vahaarvoisempiin osiin
tai 1ahell& ydinosaamista olevien osia. Turvallisuus- ja kontrollisyista ydinosaa-
mista lahell& olevien toimintojen ulkoistamista pidetdan joskus yrityksissa riski-
alttiina ja ulkoistaminen tehdaan usein mieluummin kotimaahan tai lahialueille.
Voimakkaaseen ulkoistamiseen liittyy se riski, ettd luovutaan jostain, mika myo-
hemmin osoittautuu tarkeaksi. Hyvin hoidettu toimintojen ulkoistaminen luo kui-
tenkin verkoston, jossa alihankkijat ja ulkoistajat voivat olla keskendan toimivassa

partnerisuhteessa. (Meristd ym. 2002, 38.)

IT-investoinnit eivat siis ole suomalaisissa pk-yrityksissa suinkaan laskussa. Sam-
comin suomalaisille IT-pééattéjille 2006 teettamén kyselytutkimuksen vastaajista
perati 54 % Kertoi, ettd heidan organisaationsa IT-investoinnit kasvavat vuonna
2007. Investointien painopiste keskittyy selkeésti olemassa olevien jarjestelmien
jatkokehitysty6hon, mutta uusiinkin jarjestelmiin ollaan halukkaita investoimaan.

Suurin osa kyselyyn vastaajista (perati 79 %) oli tyytyvaisia nykyiseen tietojarjes-
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telmatoimittajansa tyon laatuun. Loput 20 % vastaajista ilmoitti, ett4 he aikovat

vaihtaa IT-toimittajaansa tulevan vuoden aikana. (SamCom Oy 2007.)

Investointien kasvuun uskoi myds pohjoismaiseen IT-tuottavuutta selvittavan tut-
kimukseen vastaajat. 82 % kolmestasadasta haastatellusta IT-johtajasta naki tar-
keimpana syyné tuottavuuden kasvuun yritysten paremman teknologian hyodyn-
tdmisen. Samalla tutkimuksessa selvisi, ettd ylin yritysjohto on pettynyt IT-
investointien tuottoon. Tata voi selitté4 se, ettd 27 prosenttia IT-johtajista ei yk-
sinkertaisesti tiennyt, miten saada IT-investoinnit tuottamaan liiketoiminnallista
hyotya. (Accenture 2007.)

Brynjolfssonin (1993) mukaan edell& mainittu ongelma liittyy niin kutsuttuun
tuottavuusparadoksiin (Productivity Paradox) eli ilmidon, jossa tuottavuuden kas-
vua ei voida osoittaa mittaamalla, vaikka investointeja tietotekniikkaan lisataan.
IT-hankinnat ovat pitkdaikaisia investointeja ja IT-teknologia vaikuttaa niin mo-
neen yrityksen osatekijéén, ettd on vaikea osoittaa investoinnista saatavaa koko-
naishyOtyd. Tdma saattaa johtaa ylimitoitettuihin ja vaarin kohdennettuihin IT-

investointeihin.

Tieto ja siihen liittyvét teknologia on kuitenkin saanut erittdin tarke&dn aseman

yritysten toiminnassa ja toiminnan kehittdmisessé. Kuvakulma on laajentunut yk-
sittdisten toimintojen tehostamisesta kokonaisten prosessien kehittdmiseen. Tieto-
tekniikan hyodyntdminen ei enda yksin riita, vaan tekniikkaa ja tietoa pitdisi pys-

tya hyodyntdmaan myaos kilpailijoita paremmin. (Sartjarvi & Sahla 2000, 8-9.)
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3.2 Organisaatiot ostajina

Organisaatioiden ostaminen on jatkuvaa ongelmaratkaisua ja yleensa ostoon on
vaikuttamassa useita henkil@ita. VVarsinaiset ostajat hoitavat ostotapahtuman, mut-
ta paétokseen vaikuttavat myos tuotteen kayttajat ja muut asiantuntijat, joilta voi-
daan saada ohjeita ja suosituksia. Lisaksi ostoon vaikuttavat yrityksen paattajat,
jotka viime ké&dessa hyvaksyvaét tuotteet ja toimittajan. Ostajilla on paatosvalta
useissa tapauksissa, mutta yrityksen toimintatavoista ja oston merkityksesta riip-
puen valta tehdé p&&toksié saattaa olla ainoastaan ylimmall johdolla. Pienissa
yrityksissé ei yleensé ole erillista osto-organisaatiota tai ostajaa, ja kokemus os-
tamisesta voi olla vahainen. Organisaatioiden ostot, erityisesti IT-investoinnit ovat
kuitenkin yleensa kalliita ja vaarésta valinnasta voi riskiné olla koko liiketoimin-
nan vahingoittuminen. (Bergstrom & Leppénen 2003, 125 -127.)

Vaikka organisaatioiden ostokayttdytyminen nahdéaén rationaalisempana kuin ku-
luttajien, myaos siihen liittyy erilaisia persoonallisuustekijoita (Bergstrom & Lep-
panen 2003, 127 - 128). Kun toimittajien tarjoomat ovat samankaltaisia, antavat
ostajat enemman painoarvoa henkilokohtaiselle kohtelulle. Kun taas tarjoomat
eroavat toisistaan oleellisesti, ovat ostajat enemman vastuussa valinnoistaan ja
kiinnittdvat enemmé&n huomiota taloudellisiin tekijoihin. Kotlerin (2003, 221-
227) mukaan tarkeimmat ostajien paatoksentekoon vaikuttavat tekijat ovat

1. ympéristotekijat

2. organisationaaliset tekijat

3. henkilokemiat

4. henkilokohtaiset tekijat.

Ostoja tekevat organisaatiot koostuvat ihmisistd, joihin kohdistuu erilaisia paineita
tavoitteiden ja ostoihin liittyvien riskien takia. Ostavien organisaatioiden koko,
henkilostomaard, toimipaikka ynnd muut seikat vaikuttavat paatoksentekoon.
Ostajiin vaikuttaa myds ymparistd; ostoprosessiin osallistuu ryhma ihmisia, jotka
vaikuttavat toisiinsa ja lopulliseen paatokseen. Hankintaprosessiin vaikuttavat
myos paatoksentekoon osallistuvien ihmisten henkilokemiat sekd ryhmédyna-
miikka. Jokaisella ostajalla on henkil6kohtainen motivaatio sek& omat mieltymyk-

sensa eri vaihtoehtojen suhteen. (Kotler 2003, 221- 227.). Nain ollen erilaisista
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ostajista johtuen myds hankintaprosessit muotoutuvat erilaisiksi. Organisaa-
tiomarkkinoilla on kuluttajamarkkinoiden tavoin mielipidejohtajia, joiden ratkai-
suja seurataan ja kokemuksia eri tuotteista ja toimittajista vaihdetaan organisaa-
tioiden kesken (Bergstrom & Leppéanen 2003, 127-128). Myos IT-investointeja
tehdessa tallainen benchmarkkaus-toiminta on erityisesti pk-yrityksille hyddyllis-

ta. Benchmarkingista liséa luvussa 4.2.

3.3 IT-hankintaprosessi

IT-hankintaprosessi on yritykselle aina haasteellinen. Onnistuneen hankinnan ta-
kana on monta tietoisesti ja perusteellisesti lapikéytya vaihetta aina hankinnan
suunnittelusta, k&yttdonottoon ja arviointiin saakka. Tietojarjestelma- tai ohjel-
mistohankinnan toteuttaminen saattaa helposti muuttua ongelmalliseksi, jos laht6-
kohdat ostamiseen eivat ole kunnossa. Yllatyksia ja ongelmatilanteita syntyy pro-
jekteissa aina, niihin on vain osattava varautua. Ongelmakohdaksi muodostuvat
usein ristiriidat hankinnan eri osapuolten valillg; puutteita I0ytyy sek& ostajan ettéd

myyjan osaamisessa.

Merkittavé osasyy prosessiongelmiin ovat toisistaan poikkeavat tyotavat. Hankin-
nan vaatimuksien méérittely, suunnittelu ja ohjaus jadvat usein vaillinaisiksi,
muutosten ja riskien hallinta unohtuu ja osapuolten vastuut on maaritelty huonos-
ti. Kommunikaatiokaan myyjén ja ostajan vélilla ei aina toimi. (TTL-julkaisu
2005, 13.)

Prosessin hallinta on erityisesti IT-alalla huonossa maineessa ainaisten myohéas-
tymisten ja budjetinylistysten vuoksi. Parhaimmissakaan olosuhteissa prosessin-
hallinta ei ole helppoa, sill ostajilla on jatkuvasti vastassaan muuttuvat olosuh-
teet, tekniikat, resurssit, vaatimukset ja aikataulut. Tietotekniikka osaltaan myds
monimutkaistaa asioita, koska tietotekniset ymparistét vanhentuvat yha nopeam-
min. (Murch 2002).

IT-hankintaprosessin hallintaan on kehitelty erilaisia, hyvin perusteellisiakin op-
paita ostajan avuksi (katso esimerkiksi Kettunen 2002; Murch 2002). Projektin
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lapivientiin kehitetyiltd prosessimalleilta edellytetd&n kuitenkin paljon, silld mene-
telmia olisi kyettdva soveltamaan hyvin erilaisista lahtokohdista kasin ja vaihtele-
vissa hankintatilanteissa. ldeaaleja, liian tarkkarakenteisia vaihekuvauksia on
hankala taysipainoisesti hyddyntaa, silla pk-yrityksilla on hyvin erilaiset tarpeet ja
resurssit toteuttaa hankintoja. 1T-ostajien tietotekninen osaaminen, yrityksen ta-
loudelliset resurssit seké liiketoiminnan muoto asettavat haasteita hankintamene-

telmien yleispatevyydelle.

Pk-yritysten hankintamenetelmiltd edellytetéén tiettyja ominaispiirteitd, jotka hel-
pottavat niiden kayttoa erityyppisissa yrityksissa. Menetelmén tulee olla joustava,
helposti opittava, kasiterakenteeltaan yksinkertainen ja selked, kuvaustavoiltaan
havainnollinen sekd nopeasti tuloksia tuottava. (Narvanen, Halttunen & Lindstrom
2001, 49.)

On ymmérrettava, ettei IT-hankintaprosessi ole koskaan kaavamaisen suoraviivai-
nen. Ongelmatilanteita syntyy ja niiden takia joudutaan valill4 palaamaan edelli-
seen vaiheeseen takaisin. Yrityksen kannalta tarkedmpaa lieneekin onnistunut
hankintatulos kuin prosessikaavioiden orjallinen noudattaminen. Seuraavassa on
koottuna muutamia huomionarvoisia asioita, joita pk-yritysten tulisi IT-

hankintaprosessissa ja sen eri vaiheissa ottaa huomioon.

3.3.1 Strateginen suunnittelu

Uusien tietoteknisten ratkaisujen kaytt6onotto vaatii asiantuntemusta ja resursseja.
Pk-yrityksissd, joissa kaytdnndn operatiivinen toiminta vie suuren osan tydajasta,
on tietoteknisten ratkaisujen kehittdminen ja hyddyntaminen erityisen haasteellis-
ta. Yritysten on varottava ylimitoitettuja 1 T-investointeja, kun taas toisaalta niiden
on tarve hyddyntaa liiketoimintaa tukevia ja tehostavia tietotekniikkaratkaisuja.
(Hakulinen ym. 2001.)

Ennen IT-hankintaprosessin kdynnistamista, yrityksessa tulisi olla selvill& ne stra-
tegiset paalinjat, joiden puitteissa hankintoja tehd&an. Tietohallinto- tai teknolo-

giastrategian avulla méaritellaan tietotekniikan rooli yrityksen liiketoiminnassa ja



17

ohjataan 1T-paatoksid, joilla sitoutetaan koko organisaatio valittuihin ratkaisuihin.
Tietohallintostrategian tulisi linkittya olennaisesti liiketoiminnan kokonaissuun-
nitteluun ja sen kautta hyodyntéa tietotekniikkaa liiketoimintalahtoisesti (Ahlstedt
1997, 34). Tietohallintostrategian avulla kuvataan yrityksen tietotekninen nykytila
eli teknologian taso, jarjestelmaratkaisut ja kéyttokohteet, seké yrityksen tavoitteet
eli kehitystarpeet ja -suunnitelmat, resurssit ja arviointimittarit (Kettunen 2002, 48
—49). Strategian avulla luodaan siis perusta yrityksen tuleville IT-hankinnoille.
Kéytdnnossé tamaé tarkoittaa sitd, ettd uutta hankintaa suunniteltaessa tulee pyséh-
tyd miettim&an mika on yrityksen olemassa oleva laite- ja ohjelmistokanta, mité
hankintoja tulevaisuudessa aiotaan tehda ja miten varmistetaan ratkaisujen yh-

teensopivuus.

Ulkoiset tekijat

Yhieistydkumppa-
nien vaatimukset

Teknologian

kehitys

Taimizlan kehitys

Taloudelliset
resurssit

Tietohallinto-
strategia

Sisdizet
kehitystarpeet

Tietohallinnon
riykytila

Yritykaen

Strategia

Sisdiset tekijat

Kuvio 7. Tietohallintostrategiaan vaikuttavat tekijat (Kettunen 2002)

IT-hankintaprosessin suunnittelu voi yrityksesté riippuen olla hyvin jarjestelmal-
listd, yksityiskohtaista ja tarkasti madriteltya tai se voi olla vain laajoja suuntavii-
voja kehittamistarpeiden toteuttamiseksi. Pienissa ja keskisuurissa yrityksissa
strategiasuunnittelun taso ei yleensé ole niin monitahoinen kuin suurissa organi-
saatioissa. IT-hankintaan liittyvat projektit saattavat myos olla hyvin moninaisia:

tietojarjestelman kehittdmistd, valmisohjelmiston hankintaa tai laitteistohankintoja
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(TTL-julkaisu 2005, 15). Tarkeinta lienee kuitenkin se, etté yritysjohdolla ja IT-
ostajilla on valmiudet suunnitella ja tehda tietotekniikkahankintoja siten, etté ke-
hittdmisen lahtokohtana olisivat yrityksen liiketoiminta ja sen strategiset tavoit-

teet.

3.3.2 Tarpeen madrittelystd vaatimusmaarittelyyn

Tarpeen madrittely on onnistuneen I1T-hankintaprosessin kulmakivi. Jos ostaja ei
tiedosta mité todella tarvitsee, on hanen myds vaikea kertoa vaatimuksistaan toi-

mittajalle. Epérealistista odotuksista syntyy useimmiten epaonnistuneita tuloksia.

Tarve uudelle IT-hankinnalle syntyy tilanteesta, jossa tietotekninen nykytila ei
vastaa yrityksen tavoitteita. Tarve saa ehké alkunsa liiketoiminnan kehittdmisen
myo6td, jolloin teknologian tasoa parannetaan ja uusia jarjestelmia hankitaan. Tar-
ve voi syntyd myds melko yllattden esimerkiksi jarjestelmapéivityksen tai -vian

kautta.

Tarpeen havaitsemisen jalkeen madrittelyd voidaan lahted tekemaén projektiryh-
massé. Projektiryhmé on se joukko, joka luotsaa hankintaprosessin onnistunee-
seen hankinnan toteutukseen saakka. Projektiluontoisuus auttaa yritysta sitoutta-
maan tietyt vastuuhenkil6t hankintaan. Projektiryhma kootaan tavallisesti IT-
osaston edustajista ja eri osastojen asiantuntijoista. Pk-yrityksissa nama vastuu-
henkil6t toimivat projektiryhmassé usein oman tyonsa ohessa. Liséksi ryhmaén
kannattaa ottaa mukaan loppukayttdjig, silla loppukayttajien mukanaolo hankinta-
prosessissa edesauttaa heidan sitoutumistaan hankittavaan jarjestelmaan (Kaven &
Hartikainen 2001, 8). Aina projektiryhmén muodostaminen ei ole mahdollista tai

kannattavaakaan; pienempid rutiiniluontoisia hankintoja voidaan tehd& ilmankin.

Projektisuunnittelun yhteydessa on syytad méaaritella myds ne konkreettiset toi-
menpiteet, joilla hankinta suoritetaan. On selvitettdva millaisin resurssein, miten
ja milla aikataululla hankintaprojekti etenee. Projektisuunnitelma on yksinkertai-
simmillaan hankintaprojektin vaiheistamista maarittely-, suunnittelu-, toteutus- ja

arviointivaiheeseen.
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Projektisuunnittelussa voidaan kéyttaa apuna erilaisia systeemityémalleja, kuten
vesiputous-, spiraali- tai prototyyppimalli (katso esimerkiksi Harju 2004, 35 - 39).
Pk-yrityksi& varten on kehitetty myds oma tietojenkésittelyn strategisen kokonais-
suunnittelun menetelmd, smelSP, joka ottaa huomioon pk-yritysten erityispiirteet.
Menetelman tavoitteena on tukea pk-yrityksié tietojéarjestelmien kehittdmisessa,

hankinnassa ja kayttdonotossa. (Narvanen ym. 2001.)

Kehittdmistarpeiden tunnistamisen liséksi yrityksen on hyva kirjata ylos myds
hankintaprojektin tavoitteet ja konkreettiset mittarit hankkeen toteutuksen onnis-
tumiselle (Ahlstedt 1997, 49). Riskienhallintasuunnitelmalla méaaritelld&n hankin-
nan mahdolliset karikot. Ennakoimalla ongelmatilanteet, osataan niihin varautua

etukéteen ja pystytdadn mahdollisesti myos valttdmaan ne.

Tarpeen madrittelyssé projektiryhma analysoi sitda ongelmaa, johon etsitaan rat-
kaisua uudella teknologiahankinnalla. Tarpeen méaérittelyssa on hyvé lahtea poh-
timaan kehitystarpeita ratkaisujen kautta (Kettunen 2002, 69). Mita ongelmaa
hankittavalla ohjelmistolla tai jarjestelmalld on tarkoitus ratkaista? Ketka ovat

tulevia kayttdjia? Minkalaisilla resursseilla hankinta pystytdan suorittamaan?

N&ma tarpeet tarkentuvat myohemmin vaatimuksiksi. Vaatimusmaarittelyyn
kuuluvat toiminnalliset ja tekniset seké& laadulliset vaatimukset (TTL-julkaisu
2005, 25). Naita vaatimuksia voivat olla esimerkiksi:

- tietoturvaratkaisut

- tiedonsiirtokapasiteetti

- kaytettavyys

- integroitavuus

- yllapito ja tekninen tuki

- siirrettavyys.

Projektiryhméssa maaritellaan keskeiset piirteet, jotka ohjelmiston pitéé siséltaa
seka alustavat arviointikriteerit eri ohjelmistojen tarjousten vertailua varten. Hy-
vin valituilla kriteereilld saadaan tarpeen tayttavé ohjelmisto. (Saari & Oijennus
2004, 36.) Vaatimusmaéarittelyd voidaan muokata prosessin edetessa ja toimittajan

avulla sitd voidaan viela tarkentaa vaatimusten vahvistuessa.
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3.3.3 Toimittajavaihtoehtojen kartoitus

Sopivan toimittajan 10ytymisen eteen kannattaa tehda toitd, varsinkin, jos hank-
keessa on kyse suuresta investoinnista ja yritykselle tuntemattomasta teknologista.
Hankintaprojektissa on ensisijaisesti kyse yhteistydkumppanin valinnasta (Ahl-
stedt 1997, 56). IT-hankintaprosessiin liittyvat asiat tulisikin nahda pitkéaikaisen
kumppanuuden ja yhteistoiminnan nakdkulmasta. Hyvaan kumppanuuteen liittyy
avoimuuden ilmapiiri, jossa hankalatkin asiat voidaan yhdessa késitella rakenta-
vassa hengessé. (Kaven & Hartikainen 2001, 5.)

Joskus toimittajien I6ytdminen ja taustakartoituksen tekeminen voi muodostua
ongelmaksi. Ostajat eivat valttdmatta tunne tietyn erityisalueen osaajia tai sita
mistd heidat tavoittaa (Kettunen 2002, 105). Internet on pullollaan erilaisia yritys-
tietokantoja ja palveluhakemistoja (katso esimerkiksi Erkki.info, Yritystele tai
ICT-asiantuntijatietokanta), mutta ostajan ongelmaksi saattaakin muodostua myos
informaation tulva eli tietoa on ripoteltuna useisiin eri lahteisiin, eiké& haettua tie-

toa I0ydetakaan.

Esikarsintavaiheessa kannattaa pudottaa heti alkuun pois ne toimittajakandidaatit,
joilla ei ole riittdvad osaamista tai resursseja hankkeen toteuttamiselle (Kettunen
2002, 107). Vaihtoehtojen kartoitusvaiheessa kannattaa kerat4 tietoa toimittajan
tuotteista ja palveluista seké referensseistd. Toimittajan onnistumista voidaan en-
nustaa arvioimalla referenssit eli toimittajan kokemus ja ndytot vastaavista toimi-
tuksista. (TTL-julkaisu 2005, 55.) Kun tarjonnasta on esikarsintavaiheen jalkeen
saatu kattava kuva, valitaan ne toimittajat, joille lahetetddn tarjouspyynto (Saari &
Oijennus 2004, 37).

3.34 Tarjouspyynto

Tarjouspyynnon ensisijainen tarkoitus on saada toimittajilta tarjouksen muodossa
kirjallista ja sitovaa tietoa hankinnan toteuttamiseksi vaatimusméérittelyyn perus-
tuen (TTL-julkaisu 2005, 48). Tarjouspyyntoon tulee panostaa, silla se on doku-

mentti, joka kertoo toimittajalle ostajan vaatimukset. Tarjouspyynnésta pitaisi
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kayda tiiviissa muodossa ilmi se, mitd asiakasyritys tekee, minkélaista IT-tuotetta
tai palvelua ollaan hankkimassa ja missa aikataulussa hanke tulisi toteuttaa (Ket-
tunen 2002, 110). Tarjouspyynt0 on valmisteltava niin, ett4 se mahdollistaa tarjo-
usten vertailukelpoisuuden (Kaven & Hartikainen 2001, 10). Kirjallinen tarjous-
kaytanto toimii yrityksen IT-péétosten tukena, ja siksi niiden ei pitaisi koskaan

pohjautua epamaaraisiin suullisiin lupauksiin.

3.35 Tarjousten arviointi ja pisteytys

Toimittajakandidaatteja ja tarjouksia vertaillaan ja toimittajien tarjoamat ratkaisut
jarjestetddn paremmuusjarjestykseen. Kettusen (2002, 113) mukaan arviointikri-
teerejd voivat muun muassa olla:

- 0saaminen vaaditulta alueelta

referenssit ja ndiden lausunnot

- toimituskyky ja aikataulujen hallinta

- projektin l&piviennin menetelméosaaminen

- projektijohtamisen malli

- laatujarjestelma

- tarjouksen ja asiakkaan ongelman ymmartadminen
- asiakkaan toimialan tuntemus

- henkilékemiat toimittajan ja asiakkaan vélill&.

Ostajan on osattava arvioida tarjouksesta myds hankinnan mahdolliset piilokus-
tannukset, silld toimittaja saattaa jattd4 kokonaiskustannusarviosta pois esimerkik-
si kayttajakoulutuksen tai muut konsultoinnista aiheutuvat lisdkustannukset. Toi-
mittajat eivat valttamatta halua antaa kiinteita hintasitoumuksia viela tarjousvai-
heessa (Kettunen 2002, 116).

Kun tarjousten joukosta on karsittu pois epakurantit projektiehdotukset, siirrytaan
tarjousten tarkempaan analysointiin. Taméa analysointi kannattaa tehda maardmuo-
toisesti pisteyttdmalla tarjoukset eri kriteereiden mukaisesti. Tarjousten arviointi
pisteytysmenettelylld voi olla hyvinkin laaja siséltéen jopa useita kymmenia arvi-

oitavia kohtia. Arviointitaulukko on hyva laatia projektiryhman kesken. Arvioin-
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tikriteerit tulisi madaritelld vastaamaan tarjouspyynndssa toimittajille mainittuja
valintakriteereitd. (Kettunen 2002, 114 - 116.)

Toimittajan valintatilanteessa on tarked huomioida myds myyjaosapuolen onnis-
tuminen aikaisemmissa projekteissa; on syyta arvioida toimittajan soveltuvuus,
kokemus ja ammattitaito (Ahlstedt 1997, 56). lhmiset eivét nimittain koskaan tee
paatoksia ainoastaan rationaalisten valintakriteereiden perusteella. Vaikka tarjouk-
sista tehdaan tarkat analyysit ja pisteytykset, niin silti valintatilanteessa myos tun-
teet ja henkilékemiat vaikuttavat lopulliseen paatoksentekoon. (Kettunen 2002,
120.) Henkilékemia on kansan suusta syntynyt ilmaisu, jolle ei oikeastaan 10ydy
tieteellisesti tarkoin méaariteltya sisaltoa. Henkilokemia tarkoittaa psykologisia
vaikutteita ihmisten valilla: tunteiden ajatusten mielikuvien ja tekojen muodosta-
maan sosiaalista kentt&d, jonka voi kokea, mutta jota ei voi millaan vélineilla mi-
tata. (Dunderfelt 1998, 11.)

Myos toimittajan aikaisempiin referensseihin tutustuminen on tarkeé keino arvioi-
taessa hankinnan onnistumismahdollisuutta kyseisen toimittajan ja ehdotetun rat-
kaisun kanssa (TTL-julkaisu 2005, 63). Referensseihin voidaan tutustua referens-
sikdynneilld yrityksissd, joissa arvioitava ratkaisu on jo k&ytossa (benchmarking).
Referenssikayttajien kokemukset antavat ainutlaatuista tietoa toimittajan soveltu-
vuudesta hankinnan tarjoajaksi. Kayttdjakokemukset voivat kertoa joko ohjelmis-

ton kaytettdvyydesta tai varsinaisesta yhteistydsuhteesta toimittajan kanssa.

Muita vertailutapoja ovat esimerkiksi hankittavan tuotteen koekéaytto tai tutustu-
minen demoon. Demotilaisuudessa toimittajat esittelevat oman tuotteensa ja sen
toiminnallisuuden. Néihin tilaisuuksiin olisi myos tulevien kayttajien hyva osallis-
tua, silla heilld on paras hahmottamiskyky siitd, mit4 jarjestelmalld tai ohjelmistol-
la tulisi omassa tyoymparistossa tehda. (Kettunen 2002, 122.)

Toimittajan lopullinen valinta voidaan tehdéa seuraavilla perusteilla: tarjouksesta
tehty pisteytys, toimittajien vahvuudet ja heikkoudet, toimittajien tarkennetut tar-
joukset seka valintaryhman eri mielikuvat toimittajista (Kettunen 2002, 124). Kun

valinta on tehty edellisten kriteerien mukaisesti, voidaan toimittajat selkeésti lait-



23

taa paremmuusjarjestykseen. Karsiutuneille toimittajachdokkaille on hyva

ilmoittaa heti valinnan jalkeen karsiutumisesta.

3.3.6 Sopimus

Kilpailutuksen ja toimittajan valinnan jélkeen, laaditaan projektista sopimus,
mahdollisesti tarkennetaan vaatimusmadrittelya ja tehddan projektisuunnitelma
hankinnan toteutusta ja kayttéonottoa varten. Ohjelmistoprojektista on syyté aina
laatia kirjallinen sopimus. Sopimisen tarkoitus on vahentad hankinnan riskeja
varmistamalla molemmin puolin ymmarretty juridinen pohja hankinnan onnistu-
miselle ja hallinnalle (TTL-julkaisu 2005, 52).

3.3.7 Kéyttoéonotto ja hankinnan arviointi

Toimittajan kanssa tulee sopia ennakkoon hankinnan kayttoonotosta, kéyttdjien
koulutuksesta, tukipalveluista ja mahdollisesta jatkokehittdmisesta. Myyjan tuki

prosessin jalkeen on ensiarvoisen tarkeda hankinnan onnistuneelle toteuttamiselle.

Hankinnan onnistumista voidaan arvioida niill& mittareilla, jotka projektisuunni-
telman yhteydessa maariteltiin. Onnistumisesta tai epaonnistumisesta kannattaa

kertoa aina suoraan myds IT-ratkaisun toimittajalle. Talla tavoin kehitetdan myy-
jan ja ostajan yhteistydsuhdetta ja paastéén toivottavasti parempiin tuloksiin seu-

raavalla kerralla.
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4 OPPIVAT OSTAJAT

IT-hankintaprosessi edellyttadd jatkuvaa oppimista teknologian kehittyessa.
Ostaja joutuu omaksumaan jatkuvasti uutta tietoa ja ottamaan oppia omista seka
muiden virheista kehittyakseen ostajana. Onnistuneet hankinnat vaativat ostajalta
myo6s vanhasta teknologiasta ja niihin liittyvista rutiineista poisoppimista.

Kokemus on tallaisessa oppimisessa tarked tekijéa.

“Typerat oppivat omista, mutta alykkéaat toisten virheista.”

(Kiinalainen sananlasku)

Oppimisesta on tullut viime vuosina uusi keskeinen ajatusmalli, jota sovelletaan
organisaatioiden ja yritysten kehittdmistoiminnassa. Henkisen tai alyllisen paa-
oman merKkitys yrityksen menestymiselle on kasvanut. Jatkuva oppiminen on
varmin tapa selviytyé alati kiristyvassé kilpailussa. (Karlof, Lundgren & Eden-
feldt 2003, 14.)

4.1 Oppiva organisaatio

Oppiva organisaatio on organisaatio, joka pystyy luomaan, hankkimaan ja siirta-
maan tietoa sekd muokkaamaan kayttaytymistaan uuden tiedon ja uusien késitys-
ten mukaan (Garvin 1993, 4).

Kun tarkastellaan oppimista, voidaan todeta etta silld on eri organisaatioissa tai
tydyhteisoissé erilainen rooli. Toisissa oppiminen on koettu tarkeaksi ja oppimi-
seen on panostettu ja toisissa taas ei. Kokonaisuuden ja puitteiden kehittdminen on
hyvin keskeinen asia oppivassa organisaatiossa, silla sekd organisaation etta yksi-
I6n kannalta parhaaseen lopputulokseen paastaan, jos oppimisen puitteita kehite-
taan tietoisesti. Organisaatio ei kuitenkaan kehity itsekseen oppivaksi organisaa-
tioksi. Organisaatio el&4 ja oppii viime k&dessa sithen kuuluvien ihmisten kautta.
(Moilanen 2001, 228 - 230.)
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Oppimaan oppiminen tarkoittaa kdytdnndssa yksikertaisimmillaan sit, etté ote-
taan omista ja tyGyhteison aiemmista oppimistilanteista opiksi ja hyddynnetaan
naita tietoja tai kokemuksia uusissa oppimistilanteissa. Kaikki lahtee joko onnis-
tuneen tai vaihtoehtoisesti pieleen menneen oppimistapahtuman tunnistamisesta ja
analysoimisesta. Ndin pystytddn ottamaan opiksi omista ja muiden kokemuksista
seka virheista. (Moilanen 2001 37 — 38.) Oppimistilanne voi olla esimerkiksi uu-

denlaisen teknologian ostotapahtuma.

Epdonnistumisista voi siis oppia, kun niita analysoidaan yhdessa ketaan
syytteleméttd. Keskeinen analyysin tavoite ja asenne on, etta yhdessa ponnistellen
otetaan opiksi ja seuraavalla kerralla saadaan hyvét edellytykset tehda asioita pa-
remmin. Epérealistisista kuvitelmista luopuminen on yritystoiminnan kehittdmis-

t4, silld analysointi on aktiivista oppimista. (Sarala & Sarala 1999, 140.)

4.2 Benchmarkingista benchlearningiin

Pk-yritykset toteuttavat 1 T-hankintaprosesseissa oppivan organisaation toiminta-
tapoja esimerkiksi referenssikdynneilld. Referenssikdynnit eli benchmarking on
tehokas tapa ottaa oppia muiden organisaatioiden IT-ratkaisuista. Liikkeenjohdos-
sa benchmark tarkoittaa jonkin olemassa olevan esimerkin tai esikuvan kayttamis-
t& suoritusten arvioinnin lahtokohtana (Karlof, Lundgren & Edenfeldt 2003, 35—
36). Benchmarking on oppimisprosessina varsin suositeltava tekniikka pk-
yritysten kehittdmisessa.

Sanontaa "py0rééa ei kannata keksia aina uudestaan” kéytetddn usein kuvaamaan
benchmarkingia. Benchmarkingissa on siis kysymys siit4, ettd kdytetddn muiden
kokemuksia hyoddyksi ja pyritadn vélttdmaan virheitd. Saraloiden mukaan organi-
saatioiden on hyva selvittdd, miten muut ovat hoitaneet niita asioita, joita pyritaan
kehittdmaan. On tietysti jarkevampaa hakea hyvia kuin huonoja esimerkkejé.
Benchmarking on jatkuvaa ja jarjestelmallisté ty6td, jossa verrataan oman toimin-
nan tehokkuutta laatua ja tyOprosesseja parhaisiin kilpailijoihin tai muihin kehi-
tyksen karjessa oleviin organisaatioihin. (Sarala & Sarala 1999, 140-141.)
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Benchmarking on parhaimmillaan molemminpuolista toisiltaan oppimista. Vir-
heisté ja menestyksestd syntyy uusia ideoita. Vaikka toisista yrityksista oppimisel-
la on aina ollut paikkansa tuotteiden ja toimintojen kehittdmisessad, benchmarking
tekee oppimisesta jarjestelmallisempaa, tavoitteellisempaa ja tuloksekkaampaa.
(Suomen laatuyhdistys 1996, 11.)

Benchmarking on jatkuva prosessi tuotteiden, palveluiden ja toimintojen mittaa-
miseksi ja vertailemiseksi kilpailijoiden ja muiden toimialojen huippuyritysten
valilla (Suomen laatuyhdistys 1996, 7). Benchmarking ei ole teollisuusvakoilua
tai kilpailun rajoittamiseen tahtaévaa kilpailijoiden vélista yhteisty6ta (Kaivos,
Laamanen, Salonen, Valpola 1995, 10), vaan se on kahden tai useamman organi-

saation vélinen yhteistydmuoto, jonka osapuolet jakavat toisilleen tietoa.

Benchmarkingista on jalostettu myds termi benchlearning eli vertailuoppiminen.
Benchlearningia voidaan kuvata liiketoiminnan kehittdmisen ja organisaation op-
pimisen yhdistelméksi (Karlof ym. 2003, 13). Siind missd benchmarkingin avulla
pyritddn toiminnan tehostamiseen, benchlearning tahtdd samalla yksilon osaami-
sen kehittymiseen. Benchlearningissé painotetaan prosessien ymmartamista ja
pyritdén uuteen kayttaytymiseen ja asenteeseen. Benchlearning on askel 1ahem-

mas todellista oppivaa organisaatiota.

Hankintaprosessin kannalta edella kuvattu teoriapohja voitaisiin ndhda kaytannos-
s& siten, ettd benchmarkkaamalla yrityksen johto kdy tutustumassa kollegayrityk-
sen toimintaan ja sielld kaytossé oleviin ohjelmistoratkaisuihin. Tuomalla oppi-
maansa tietoa omaan ty0yhteisdon, soveltaen sita kaytantoon ja jakamalla opitun
koko henkil6ston kanssa, toteutetaan benchlearningin periaatteita. Benchlearning
pyrkii poistamaan tilanteita, joissa kaskyvalta tulee yrityksessa ylhaélt4 ja aiheut-
taa ihmisissd muutosvastarintaa. Tama valtetaan, kun yksilo, esimerkiksi ohjel-
miston kayttdja, saa itse olla mukana oppimisprosessissa ja kokee voivansa vai-
kuttaa hankintapaatoksiin. Talla tavalla tehdadn myos liiketoiminnan kannalta

onnistuneita investointeja.
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5 IT-HANKINTAPROSESSI PAIJAT-HAMEEN
PK-YRITYKSISSA

Tassa luvussa esitelladn haastattelututkimuksen taustaa, tavoitteet ja tutkimusme-

netelmat seka keskeisimmét tutkimustulokset I T-vastaavien haastatteluista.

5.1 Tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa 1 T-ostajien teemahaastattelujen avulla péi-
jathamalaisten pk-yritysten IT-hankintaprosessia. Haastattelututkimus tehtiin seit-
semadlle alueen pk-yritysten IT-hankinnoista vastaavalle. Tavoitteena oli analysoi-
da haastatteluissa esiin tullutta laadullista tietoa pk-yritysten 1T-hankintapro-

sessiin vaikuttavista tekijoista ja kartoittaa erityisesti hankintaprosessin eri vaihei-

siin liittyvat ongelmakohdat ja —tilanteet.

Tutkimuksen padongelmia ovat
- Mitka tekijat vaikuttavat 1T-hankinta-prosessiin?
- Millaisista vaiheista pk-yritysten IT-hankintaprosessi koostuu ja millaisia
ongelmia prosessissa kohdataan?

Teemahaastatteluista saadun informaation pohjalta tarkasteltiin ostajien mahdolli-

suuksia oppia prosessiin liittyvista ongelmista.

5.2 Tutkimuksen toteuttamisen vaiheet ja tutkimusmenetelmat

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisina teemahaastatteluina valituissa yrityksissa.
Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus auttaa ymmartaméaan tutkimuskohteen
kayttaytymista ja paatosten syitd. Laadullinen tutkimus rajataan normaalisti pie-
neen méa&radn tapauksia, joita analysoidaan tarkasti. Tutkimuksella ei pyrita teke-
madn tilastollisia yleistyksi&, vaan selvittdméan syvallisemmin kohderyhman ar-

VOja, asenteita, kokemuksia ja tarpeita. (Heikkila 2004, 16.) Teemahaastattelu on
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puolistrukturoitu haastattelumenetelmd, jossa ei kéyteta tarkkaa kysymysrunkoa,
vaan haastateltavien kanssa keskustellaan ennalta méaritellyista teemoista avoi-

mesti ja omin sanoin (Hirsjarvi & Hurme 2000, 47).

Tutkimus rajattiin paijathamaélaisiin pk-yrityksiin, joiden 1T-hankintapaatokset
tehdaan Paijat-Hameen alueella ja joiden viimeisimmasta 1T-jarjestelma, -
ohjelmisto tai -palveluhankinnasta oli kulunut alle kaksi vuotta. Tutkimuksen pe-
rusjoukkona eli kohderyhmana olivat pk-yritysten 1T-hankinnoista vastaavat hen-
Kilot.

Tutkimuksen toteuttaminen aloitettiin kartoittamalla Paijat-Hameen alueen pk-
yrityksia Lahden ammattikorkeakoulun yritysrekisteristd, johon oli keratty kattava
maaré alueen yrityksid. Kartoittamisessa ja yhteystietojen kerddmisessa kéytettiin
apuna myds kohdeyritysten internet-sivuja. Kartoituksen pohjalta valittiin noin 40
yritystd, joihin otettiin alustavasti séhkdpostilla ja mydhemmin puhelimitse yhte-
yttd ja tiedusteltiin halukkuutta osallistua tutkimuksen teemahaastatteluosioon.
Alustava tutkimusnayte oli harkinnanvarainen eli tutkijat valitsivat puhelinhaas-
tatteluun osallistuneet yritykset itse. Valintakriteerit pyrittiin kuitenkin muodos-
tamaan siten, ettd vastaajiksi saataisiin erikokoisia, eri toimialoilla toimivia pk-

yrityksia.

Yritysten toimitusjohtajille lahetettiin séhkdpostitse tiedote, jossa ilmoitettiin tu-
levasta puhelinsoitosta seka tiedotettiin projektista ja sen tavoitteista. Seuraavaksi
aloitettiin puhelinkartoitus valittuihin yrityksiin. Puhelinkartoituksia tehtiin kah-

dessa osassa.

Puhelinhaastattelussa esikartoitettiin yrityksia seuraavien kysymysten avulla:
- Mik& on yrityksenne henkilostoméara?
- Tehdadnkd yrityksenne IT-hankintapaatokset Paijat-Hameen alueella?
- Kuka tai ketka vastaavat yrityksesséanne 1T-paatoksista?
- Onko yrityksessanne toteutettu jokin IT-jarjestelmé, -ohjelmisto tai
-palveluhankinta viimeisen kahden vuoden sisélla?

- Mité viimeksi hankittiin? Mihin k&yttdon hankinta tuli?
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Esikartoituksen pohjalta maéaritykset tayttaville yrityksille esitettiin haastattelu-
pyynto teemahaastatteluun. Haastattelujen kohderyhména olivat yritysten IT-
hankinnoista vastaavat henkil6t. Seitsemén vastaajaa suostui uuteen haastatteluun.
Haastattelupyynnoista kieltdytyi erinéisista syistd huomattava osa puhelinkartoi-

tuksen vastaajista. Paallimmaiseksi syyksi mainittiin Kiire.

Teemahaastatteluja varten suunniteltiin puolistrukturoitu haastattelurunko, jota
testattiin koehaastattelussa ja muokattiin uudelleen oikeiden teemojen esiin tuomi-
seksi. Haastatteluja tehtiin joulukuun 2005 ja tammikuun 2006 vélisend aikana.
Tutkimusnéyte oli 7 yritystd, joista 4 oli palvelualalta, 3 teollisuudesta. Haastatte-

lut tehtiin yritysten tiloissa.

Haastattelurunko toimi tukena haastattelutilanteissa. Kysymykset laadittiin mah-
dollisimman yksinkertaisiksi ja sellaisiksi, joihin haastateltavien oli helppo vasta-
ta. Kysymykset eivét olleet tasméakysymyksid, vaan tukea antavia, jolloin kaikki

aiheeseen liittyvét asiat ja mielipiteet voitiin ottaa huomioon ja kirjata ylos.

Haastattelurungossa oli teemakysymyksid, jotka kasittelivat yrityksen IT-
hankintaprosessiin liittyvia aihe-alueita. Kysymykset kohdistuivat alla lueteltuihin
teemoihin

- yrityksen yleisesti hankkimat ohjelmistotuotteet ja —palvelut seka

kayttamat toimittajat

- keskeiset asiat IT-teknologiaan liittyvissa ostopaatoksissa

- tyypillinen ostoprosessi, padatosvaiheet ja prosessiin osallistujat

- onnistunut ostoprosessi ja onnistunut hankintap&atos

- ostoprosessissa ilmenneet ongelmat.

Haastattelussa oli erikseen myds case-0sio, jossa tiedusteltiin viimeisinta ohjel-
mistohankintaa ja siihen liittyva asioita. Lopuksi haastateltavilta kysyttiin ostami-
sen osaamiseen, koulutukseen, 1T-teknologian kehittdmiseen ja paikallisiin tarjo-

ajiin liittyvaa palautetta.

Haastattelut nauhoitettiin sanelukoneella, lukuun ottamatta yhta haastattelua, jon-

ka vastaaja kielsi nauhoittamisen. Nauhoittamisen liséksi haastattelussa esiin tul-
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leet pdékohdat Kirjattiin tutkimuslomakkeelle haastattelun aikana. Haastattelujen

kesto oli keskimaarin tunnista kahteen tuntiin.

Haastattelujen jalkeen tutkimuslomakkeet litteroitiin eli kirjoitettiin koneella sana-
tarkasti puhtaaksi ja liitettiin yhteen. Taman jalkeen haastatteluaineistoa ryhmitel-
tiin ja analysointiin aihealueittain eli teemoittain. Suoria lainauksia liitettiin haas-
tatteluaineistosta tutkimusosan tuloksiin melko paljon, sill4 ne kuvaavat lukijalle
hyvin konkreettisesti ostajien todellisia kokemuksia ja kertovat aiheesta realisti-
sesti.

5.3 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten pysyvyytté ja luotettavuutta. Tutki-
mustulos voidaan mééritella reliaabeliksi, jos kaksi arvioitsijaa paatyy samanlai-
seen tulokseen. Tutkimukselle asetettu vaatimus, eli validiteetti tarkoittaa sit4, etta
tutkimus mittaa juuri niité asioita, joita oli tarkoituskin mitata. (Hirsjarvi & Hur-
me 2000, 186 — 187.)

Tutkimuksen suunnittelussa lahdettiin yritysten 1T-ostajien nakokulmasta tutki-
maan IT-hankintaprosesseja, sekd ongelmakohtia ja —tilanteita. Tutkimuksessa
kartoitettiin myds ongelmakohtien ratkaisuja ja IT-ostajien mielipiteitd muun mu-
assa paikallisista tarjoajista. Tutkimuksen avulla saatiin vastaukset haluttuihin
aiheisiin ja erityisesti haettuja hankintaprosessin ongelmakohtia 16ytyi haastatte-

luaineistosta runsaasti.

Tutkimusnéyte eli haastattelumaara oli seitseman péijathamaldista 1T-ostajaa.
Vaikka maara saattaa vaikuttaa suppealta, ei se laadullisen tutkimuksen tavoittei-
den kannalta ole liian vahdinen. Haastattelututkimuksen avulla saadaan laaja ai-
neisto ja paastaan syvallisiin tulkintoihin jo muutaman haastattelun kautta. Varsi-
naista poistumaa ei tutkimuksessa ollut, mutta yht& haastattelua ei saanut erinéi-
sistd syisté nauhoittaa. Tama osaltaan vaikeutti kyseisen haastattelun tulkintaa ja
se jouduttiin hylkddmaan ongelmakohtien ké&sittelyn yhteydessa.
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IT-ostajien kvalitatiivisten teemahaastattelujen reliabiliteettia kasvattaa merkitta-
vasti haastattelujen nauhoittaminen ja litteroiminen sanatarkasti. Tutkimukseen
tuo lisareliabiliteettia myos se, etté tutkijoita oli tdssa opinndytetydssé kaksi. Use-
ampi analysoija pystyi tulkitsemaan haastatteluaineistoa luotettavammin ja nain

voitiin valttaa virheellisid johtopaétoksia ja tulkintoja.

Haastattelussa esitetyt kysymykset olivat avoimia ja kattoivat koko IT-hankinta-
prosessin ja sen eri osa-alueet. Avoimessa keskustelussa vastaajan oli helppo tuo-
da omat ndkemyksensé ja kokemuksensa esille, jolloin kaikki aiheeseen liittyvét
asiat ja mielipiteet voitiin ottaa huomioon ja kirjata ylés. Haastattelijan oli mah-
dollista my6s esittda tarkentavia lisdkysymyksié halutusta aihealueesta ja talla

tavalla saatiin vastaukset kaikkiin kysymyksiin.
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54 Tutkimustulokset

54.1 Taustatietoa vastaajista

IT-ostajien teemahaastattelujen lahtokohta oli, ettd vastaajat ja heidan edustaman-
sa yritykset pysyvat anonyymeina. Tastd johtuen annetut taustatiedot ovat niukko-
ja jayleisluontoisia. Yrityksen toimiala ja henkilostomaara seké vastaajan asema

ja sukupuoli antavat kuitenkin kuvaa haastattelunéytteesta.

Vastaajien edustamat yritykset olivat eri toimialoilta, karkeasti jaoteltuna nelja
yritysté toimi palvelualalla, kolme teollisuudessa. Yritysten henkilostomaaré vaih-
teli 10:st& 900:aan. Kaksi yritysta ylitti perinteisen pk-kriteerin, mutta konsernira-
kenteen johdosta niitd voidaan pitaa Paijat-Hameen alueella pk-toimijoina.

Haastattelujen vastaajat olivat yritysten IT-hankinnoista vastuussa olevia henkili-
t4. Vastaajista kolme oli toimitusjohtajia ja nelja IT-paallikkoitd. Vastaajista yksi

oli nainen ja kuusi miehia.

Taustatiedot
) \ \
Henkilostomaara 50-249 [ 250 <
Toimiala Teolllisuusyritys
Sukupuoli Nainen |
Asema [ Toimitusjohtajar ‘ T-paallikkd
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 8. Vastaajien taustatiedot (n=7)
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Yritykset saivat kertoa haastatteluissa IT-hankintaprosessistaan ja kuvata proses-

sin eri paatosvaiheita ja siihen osallistujia. Case-osiossa vastaajilta kysyttiin vii-

meisimmasté ohjelmisto- tai jarjestelmahankinnasta ja siihen liittyvisté seikoista.

Néistéd vastauksista yhdistettiin nakemykset vastaajayritysten tyypillisesta IT-

teknologian hankintaprosessista. Alla oleva prosessikaavio toimi analysoinnin

tukena ja se on muodostettu Kettusta (2002) mukaellen tutkimusaineiston pohjal-

ta.

Vaihe 1.
Tarve

Vaihe 6.
Valinta

Vaihe 2.
Vaatimusmaarittely

Vaihe 5.
Tarjousten vertailu
ja pisteytys

Vaihe 3.
Vaihtoehtojen kartoi-
tus

Vaihe 4.
Tarjouspyynto

Vaihe 9.
Arviointi

Kuvio 9. Hankintaprosessin padvaiheet

Prosessikaaviota ei siis noudateta vastaajayrityksissa suoraviivaisesti, mutta se

antaa lukijalle kuvan prosessin paélinjoista. Huomionarvoista on tarkastella eri

yritysten hankintaprosessien vaiheiden sisélt6d. Koska yritysten 1T-hankinta-

prosessit olivat erilaisia ja tutkimusaineisto niin laaja, kaavion avulla voitiin etsi

yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuksia vastaajien prosessivaiheista. Yhteenveto pro-

sesseista l0ytyy luvusta 5.4.3.

Seuraavassa on kuvattuna paépiirteittain tiivistettynd jokaisen vastaajayrityksen

IT-teknologian hankintaprosessi kaavion vaiheistusta noudatellen. Suorat haastat-

telulainaukset on lisatty kuvaamaan paremmin ostajien omia nakemyksia.
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YRITYS A
Yritys A on teollisuusalan yritys, jonka henkilostomaaré on kokoluokassa 50-249.
Haastattelun vastaajana toimi yrityksen IT-pééllikkd. Haastatteluhetkelld yritys

A:n viimeisin I1T-hankinta oli séhkdpostiohjelmisto.

IT-hankintaprosessi

Yritys A:ssa hankintaprosessi ei noudata aina tarkkaa kaavaa, vaan on enemman
tapauskohtainen. IT-hankintaprosessissa painotetaan toimivaa suhdetta toimitta-
jaan sek& benchmarkingia. Tyypillista yritys A:n hankintaprosessille on jatkuva

vuoropuhelu toimittajan kanssa. Hankintoja tehdaan melko maltillisesti.

Lainauksia yritys A:n haastattelusta:

- Pyritaan siihen, etté voi soittaa ja tavata jonkun ihmisen kuka on ollut esi-
merkiksi kdyttoonotossa tai kayttad paivittain semmosta jarjestelmaa tai lai-
tetta tai ohjelmaa.

- Se on védhan enemman vuoropuhelua, et keskustellaan, ettéd meilla on tam-
monen tarve ja sit he (toimittaja) kysyy vahan lisaa ja sit kaydaan siita va-
h&n semmosta keskustelua...

- (Tarkeda on) jo olemassa olevan linjan jatkaminen ja ehka kehittdminen
mutta silleen pienin harppauksin...

- Et kumminkin pyritaan tekeen silleen vahan puntaroinnin jalkeen paatoksia.

Seuraavassa esiteltyna yritys A:n hankintaprosessi kuvion 9 mukaisesti.

1. Tarve

Kun yritys A:ssa on havaittu kehitystarve, tehdaan paatds hankinnasta. Ohjelmis-
tohankinnoista paattavat padasiassa yksikoiden paallikot itsendisesti, huomioiden
yrityksen budjettiraamit. IT-tukihenkil® ja 1T-paallikkod toimivat hankinnoissa

neuvonantajina.
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2. Vaatimusmaarittely
Yritys A:ssa painotetaan vaatimusmaarittelyn yhteydessa ohjelmiston helppokayt-
toisyytta, kdyttOvarmuutta seké yhteensopivuutta olemassa olevaan infrastruktuu-

riin.

3. Tuotevaihtoehtojen kartoitus

Yritys A kartoittaa markkinoita tuotelahtdisesti, ei niinkaan toimittajien perusteel-
la. Kartoituksessa lahdet&én liikkeelle etsimallda materiaalia erilaisista ohjelmisto-
vaihtoehdoista. Tamén jalkeen aloitetaan ohjelmistotoimittajien kanssa keskuste-
lut, joissa kartoitetaan tuotteen ominaisuuksia ja niiden vastaavuutta yrityksen
tarpeeseen. Téssa vaiheessa voidaan tutustua myos demoon ja kaydaan lapi
toimittajan referenssit. Tasséd vaiheessa yritys A:ssa tehd&én ohjelmistojen en-
simmaéinen vertailu ja arviointi pisteyttdmall&. Pisteytys tapahtuu antamalla tuot-

teille ”plussia” ja "miinuksia”.

4. Tarjouspyynto

Tarjouspyynto lahetetdédn tuotevaihtoehtojen kartoituksen perusteella 2-3 ohjel-
mistosta. Yritys A:n kohdalla toimittajakandidaatit, joille tarjouspyynto lahete-
taan, valikoituvat valittujen ohjelmistovaihtoehtojen perusteella. Néin ollen

samalta toimittajalta saatetaan pyytaa tarjous myos useammasta ohjelmistosta.

5. Tarjousten vertailu ja pisteytys
Tarjousten vertailuvaiheessa tehdaan toinen pisteytys, jossa tarjouksia vertaillaan

ja arvioidaan hinnan, tuoteominaisuuksien ja demon perusteella.

6. Valinta
Pisteytysvaiheen jalkeen valitaan toimittaja, jonka kanssa kaynnistetaan sopimus-

neuvottelut.

7. Sopimus
Sopimuksen yhteydessa tehdaan projektisuunnitelma hankinnan toteutusta ja kayt-

toonottoa varten.
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8. Kayttoonotto
Kéyttéonoton yhteydessé avainkayttajat osallistuvat jarjestelmétoimittajan jérjes-
tdmaan koulutukseen. Avainkayttajat kouluttavat tyoyhteisdssa muut ohjelmistoa

tyokseen kéyttavat henkilot.

9. Arviointi
Hankinnan onnistumisen arviointi perustuu yritys A:ssa padasiassa ohjelmiston

kayttovarmuuden seuraamiseen.
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YRITYS B

Yritys B on teollisuusalan yritys, jonka henkiléstomaara kuuluu kokoluokkaan
alle 50. Haastattelun vastaajana toimi yrityksen toimitusjohtaja. Haastattelu-
hetkell& yritys B:n viimeisin IT-hankinta oli taloushallinto-ohjelmiston péivitys

seka IT-hallinnon ulkoistaminen.

IT-hankintaprosessi
Koska yritys B:n organisaatiorakenne on matala, hankintaprosessista on muotou-
tunut melko yksinkertainen. Tarpeen méaarittely ndhdaan prosessin tarkeimpané

vaiheena. Henkil6kemioilla on suuri merkitys toimittajan valinnassa.

Lainauksia yritys B:n haastattelusta:

- Ehka meilla on vahan yksinkertaistettu se prosessi, sinansa, ku ma (toimitus-
johtaja) oon se henkil®, joka ndista vastaa. Etta se ei varmaan oo kaikkialla
ihan niin tyypillinen, se on eri asia jos on atk-paallikko.

- Etse onvarmaan tarkeinta et tutustutaan siihen aiheeseen ja kaytetaan ai-
kaa mieluummin siihen, etta etitdan se oikee, ku etté ostetaan joku ja aatel-
laan et se ratkasee kaikki ongelmat.

- Pitais saada just riittavasti aikaa kayttaa siihen sen tarpeen méaarittelyyn ja
sen oikeen toimittajan valitsemiseen ja sit viela olla varmoja siita, etta sen,
kun se on kayttoonoton aika ja sun muuta, et silta saa apua silta toimittajal-
ta my0s sitte silléakin hetkella. Etta se tuki niinku se, myodskin hoituu sen jal-

keen.

Seuraavassa esiteltynd yritys B:n hankintaprosessi kuvion 9 mukaisesti.

1. Tarve

Yritys B:ssd hankintatarve syntyy, kun havaitaan ongelma, joka pitéé4 ratkaista.
Usein kayttajat havaitsevat ongelman, mutta joskus myos yrityksen johto ik&an
kuin herattelee tarvetta, jos on huomattavissa, etta kayttajat tuskailevat turhaan

ongelmien kanssa. Toimitusjohtaja arvioi ja vastaa tehtéavista 1T-hankinnoista.
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2. Vaatimusmaarittely

Yritys B:n vaatimusmaarittelyssa lahdetaan liikkeelle teknisesté selvityksesta.
Yritys B nékee tarkedand myos eri tuoteratkaisuihin tutustumisen, jolloin muodos-
tuu konkretia siitd, mit4 ohjelmistot tai jarjestelmét pitavat sisalladn. Tamé auttaa
nakemaan millaiset asiat yritykselle ovat tarkeitd ominaisuuksia, joita painotetaan

hankinnassa.

3. Toimittajavaihtoehtojen kartoitus

Toimittajakartoitus kaynnistyy tiedonhaulla. Tietolahtein k&ytetdan internetin
hakukoneita, esimerkiksi Googlea. Joskus tieto saadaan suosittelun kautta
(benchmarking). Toimittajayrityksiin soitetaan suoraan ja tiedustellaan muun mu-

assa toimittajan referenssit.

4. Tarjouspyynto
Yritys B:ssa tarjouspyyntd tehdaan joko suullisesti tai kirjallisesti toimittajien

kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta.

5. Tarjousten vertailu ja pisteytys

Tarjouksien arvioinnissa painotetaan tuoteominaisuuksia ja hintaa.

6. Valinta

Arvioinnin jalkeen kdynnistetadn sopimusneuvottelut valitun toimittajan kanssa.

7. Sopimus
Sopimuksen yhteydessa tehdaan projektisuunnitelma hankinnan toteutusta ja kayt-

toonottoa varten.

8. Kayttoonotto
Kéyttéonoton yhteydessé ohjelmistokoulutus jérjestetddn ohjelmistotoimittajan tai

yrityksen ulkoistaman I1T-hallinnon kautta.

9. Arviointi

Yritys B:n mukaan on vaikea arvioida sit4, onko hankinta onnistunut.
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YRITYSC
Yritys C on palvelualan yritys, jonka henkildstomaara kuuluu kokoluokkaan 50—
249. Haastattelun vastaajana toimi yrityksen IT-paallikko. Haastatteluhetkella

yrityksen viimeisin IT-hankinta oli intranet-jarjestelma.

IT-hankintaprosessi

Yritys C:n hankintaprosessi on vapaamuotoinen, mutta tietyt rutiinit toistuvat kai-
kissa hankinnoissa. Yritys C arvioi toimittajan resurssit, eiké silla ole halua lahted
toteuttamaan hankintaa kokemattoman tai eparehellisen toimittajan kanssa.

Myaos henkilokemiat vaikuttavat vahvasti hankintapaatoksiin.

Lainauksia yritys C:n haastattelusta:

- Et useimmiten se on semmonen et sita (tarjouspyynt6a) on niin vaikee kirjot-
taa mihink&an et tilanne olis tdma. Parempi kun pyytaa ne kaymaan.

- No sit tietysti me tutkitaan aina yritysten taustat eli kenen kanssa aletaan te-
kemisiin. Luottoluokituksessa ryhmassa c ja verottajan kanssa ongelmissa niin
ne jatetaan ihan suoraan et ei edes aloteta.

- Sit ollaan sen asiantuntijan kanssa, et jos sen kans ei tulla toimeen niin ei siita

tuu yhtdan mitaan.

Seuraavassa esiteltyna yritys C:n hankintaprosessi kuvion 9 mukaisesti.

1. Tarve

Yritys C:n kohdalla tarve syntyy kayttajien havaitsemista ongelmista.
IT-paéllikko paattad investoinneista padasiassa itsenéisesti, mutta suuremmista
hankinnoista tehdaan esitys toimitusjohtajalle, ja talldin paatoksen lopullisesta

hankinnasta tekee hallitus.

2. Vaatimusmaarittely
Yritys C tekee vaatimusmadrittelyn ongelmaléhtoisesti eli 1ahtee etsimééan ratkai-

sua niihin ongelmiin, joista hankintatarve on syntynyt.
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3. Toimittajavaihtoehtojen kartoitus
Toimittajia etsitdén internetin kautta ja kyselemélla suosituksia muilta yrityksilta
(benchmarking). Kartoitukseen liittyy olennaisesti toimittajien taustojen selvitys,

eli yritys C tarkastaa esimerkiksi toimittajan luottoluokituksen.

4. Tarjouspyynto

Yritys C:n mielestd tarjouspyyntd on hankala saattaa kirjalliseen muotoon. On
usein helpompi ottaa suoraan yhteytta toimittajiin ja keskustella heidén kanssaan
tarpeesta. Keskustelujen yhteydessa tarjouspyynto tehdaan yleensa suullisesti.

Seuraavaksi tutustutaan myos demoon.

5. Tarjousten vertailu ja pisteytys

Tarjouksia vertaillaan tuoteominaisuuksien ja hinnan perusteella.

6. Valinta

Vertailun jalkeen k&ynnistetadn sopimusneuvottelut valitun toimittajan kanssa.

7. Sopimus
Sopimuksen yhteydessa tehd&én projektisuunnitelma hankinnan toteutusta ja kéyt-

toonottoa varten.

8. Kayttoonotto
Ohjelmistokoulutus jarjestetdan ydinporukalle ja IT-p&éllikko huolehtii muiden
henkilGiden ohjeistamisesta.

9. Arviointi

Yritys C:ll& ei ollut varsinaisia mittareita hankinnan onnistumiselle.
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YRITYSD
Yritys D on teollisuusalan yritys, jonka henkiléstoméaara kuuluu kokoluokkaan yli
250. Haastattelun vastaajana toimi yrityksen IT-paallikko. Haastatteluhetkella

yritys D:n viimeisin IT-hankinta oli toiminnanohjausjarjestelma.

IT-hankintaprosessi

Yritys D:n IT-hankintaprosessi on selked ja harkittu. Benchmarking kuuluu olen-
naisesti yritys D:n toimintaan. Tarjouspyyntd ndhd&én avainasemassa hankinta-
prosessin onnistumisen kannalta ja tarjouksia arvioidaan jarjestelmallisesti. Myos

henkilokemiat vaikuttavat paatoksentekoon.

Lainauksia yritys D:n haastattelusta:

- Tarjouspyyntd on alyttoman tarkee dokumentti, elikka jos ei osaa teha tar-
jouspyyntoa niin se voi menna se koko ostoprosessi ihan pieleen, se voi lahtee
ohjaamaan sitd potentiaalista toimittajaa ihan vaarille urille.

- Hankinnassa joskus kaytetaan tallasta fiilispohjaa, et jos on esimerkiks hyvin
tiukka tasapainen kilpailu, varsinkin ohjelmistohankinnoissa mis niihin tulee
sellasta projektia, tulee toimittajia, edustajia tanne pyérimaan, niin on hir-
veesti merkitysta myoskin henkilokemioilla ja silla miten ne ihmiset tulee kes-
ken&an toimeen, kun kahen eri firman ihmiset joutuu rupee tekee yhtakkia yh-
teistyota.

- Lahtelaisten perinteisten yritysten kanssa me kdydaan niin sanotusti bench-
markkailemassa, kdydaan toistemme luona kylassa, vaihetaan kokemuksia ja
kaikkee tAmmaosta.

Seuraavassa esiteltynd yritys D:n hankintaprosessi kuvion 9 mukaisesti.

1. Tarve

Yritys D:n kohdalla tarve syntyy kayttdjien havaitsemista ongelmista, joskus
myos yrityksen 1T-osasto heréttelee tarvetta. Yrityksessa kootaan projektiryhma,
jossa on eri osastojen edustajia. 1T-paallikko tekee paatdoksen hankinnoista padasi-
assa itsendisesti, mutta suuremmista investoinneista p&attad toimitusjohtaja tai

hallitus.



42

2. Vaatimusmaarittely

Projektiryhmaéssa tehdaan maarittely tekniseen tarpeeseen perustuen.

3. Toimittajavaihtoehtojen kartoitus

Toimittajista etsitadn faktatietoa internetistd, lehdisté ja erilaisista julkaisuista.
Tarkedna tietolahteend nahdaan yritysverkostot ja kollegat (benchmarking).
Tallaisella "tyopoytatydskentelylla” karsiutuu joukko toimittajia, joita mahdolli-

sesti myds alustetaan ennen tarjouspyynnon lahettamisté.

4. Tarjouspyynto
Tarjouspyynto lahetetdan valituille toimittajille vaatimusmaarittelyn ja alustuksen

pohjalta.

5. Tarjousten vertailu ja arviointi

Tarjouksia arvioidaan ja pisteytetadn tietyilla kriteereilld, kuten hinta, toimittajan
referenssit ja toiminnan laatu. Tdman jéalkeen tutustutaan demoihin, joiden perus-
teella toimittajajoukko vield karsiutuu. Lopuksi kdydaan referenssikaynneilla

ja valitaan lopullinen toimittaja.

6. Valinta
Referenssikayntien jalkeen kdynnistetddn sopimusneuvottelut valitun toimittajan

kanssa.

7. Sopimus
Sopimuksen yhteydessa tehdaan projektisuunnitelma hankinnan toteutusta ja kayt-

toonottoa varten.

8. Kayttoonotto
Kéyttéonoton yhteydessé jarjestetaén jarjestelmékoulutus ydinporukalle, joka

koostuu paédkayttajista. Padkayttajat kouluttavat myéhemmin muun henkildston.

9. Arviointi
Hankintaa arvioidaan yrityksen itse maéarittelemill& mittareilla, seuraamalla esi-

merkiksi takaisinmaksuajan toteutumista.
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YRITYSE
Yritys E on palvelualan yritys, jonka henkilostoméara kuuluu kokoluokkaan yli
250. Haastattelun vastaajana toimi yrityksen IT-paallikko. Haastatteluhetkella

yritys E:n viimeisin IT-hankinta oli siséllontuotantojarjestelma.

IT-hankintaprosessi

Yritys E:n IT-hankintaprosessi on jarjestelmallinen ja pitkdjanteinen prosessi.
Hankinta projektoidaan eli suunnitellaan huolellisesti alusta loppuun. Térkead on
projektiryhman riittdva paneutuminen vaatimusmaérittelyn tekemiseen. Bench-
marking on yritys E:ssé merkittavassa roolissa ja myos henkilokemiat toimittajan

kanssa nahdaan prosessin kannalta merkityksellising.

Lainauksia yritys E:n haastattelusta:

- (Onnistuneessa prosessissa) ollaan saatu se kokonaisuus mitd me ollaan
hankkimassa speksatuksi ja ei 00 jaany epaselvaa sen sisallosta ja on taval-
laan saatu maariteltyd miten se projekti tullaan vetamaan lapi.

- Me halutaan et siin& tavallaan olis mukana sit todellakin semmoset henkil6t,
jotka todellakin tuntis ne prosessit ja niill& olis riittavasti aikaa paneutua ta-
h&n hommaan.

- Kun oot kontaktissa tén toimittajan kanssa, niin (tarkeéa on) ensinnakin et
siind on toimivat ihmissuhteet ja sitten se ettd pystytdan kommunikoimaan.

- Kun tommonen iso projekti kAynnistetaan niin sehan tavallaan, sehan muhii jo
vuosia tuolla taustalla, et télle pitéis tehda jotain.

- Taalla kavi (toimittajat) esittelemassa niita jarjestelmia ja me kaytiin naissa

suomalaisissa (saman alan yrityksissa) katsomassa mita ne oli hankkinu.

Seuraavassa esiteltyna yritys E:n hankintaprosessi kuvion 9 mukaisesti.

1. Tarve

Tarve on yleensa yritys E:ssé asiakasldhtdinen. Kun on kyse suurista jarjestelma-
hankinnoista, niin taustaty6té on usein tehty jo vuosia ja tietoa on keratty useista
eri lahteistd. Yritys E seuraa miten eri IT-ratkaisut ovat kehittyneet Suomessa ja

maailmalla esimerkiksi benchmarkingin avulla. Yksikdn paallikot voivat paattaa
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itsendisesti pienemmista hankinnoista, suuret investoinnit hyvaksytetaan toimitus-
johtajalla ja hallituksella. Yritys E:ssa perustetaan usein projektiryhmd, joka vas-

taa hankintaprosessin toteuttamisesta.

2. Vaatimusmaarittely

Vaatimusmaarittelyssa maaritell&an asiat, joita hankinnassa tullaan painottamaan.
Néitd ovat muun muassa hankittavan teknologian sopivuus olemassa olevaan inf-
rastruktuuriin, tuotteen helppokayttoisyys, kayttoliittyma, hinta, yllapidon ja tuen

saanti seka toimittajan luotettavuus.

3. Toimittajavaihtoehtojen kartoitus
Taustatyon perusteella kdydaan tutustumassa valittuihin toimittajakandidaatteihin
ja karsitaan se joukko, joille lahetet&dén tarjouspyynnot.

4. Tarjouspyynto
Tarjouspyynto pohjautuu vaatimusmaarittelyyn.

5. Tarjousten vertailu ja arviointi

Toimittajiin tutustutaan tarjousten arviointivaiheessa viela paremmin ja kdydaén
katsomassa demot. Toimittajien kanssa kdydaan tarkentavia neuvotteluja. Projek-
tiryhma vertailee jarjestelmien ominaisuuksia yrityksen omiin vaatimuksiin ja

pisteyttad toimittajat.

6. Valinta
Ennen lopullista valintaa tehddén investointiesitys, joka hyvaksytetdan toimitus-
johtajalla ja hallituksella. Tdmén jalkeen kéynnistetdén sopimusneuvottelut vali-

tun toimittajan kanssa.

7. Sopimus
Sopimuksen yhteydessa tehdaan projektisuunnitelma hankinnan toteutusta ja kayt-

toonottoa varten.
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8. Kayttoonotto
Kéyttoonoton yhteydessé toimittaja jarjestaa jarjestelméakoulutuksen pienimmissa
ryhmissé ja osa-alueittain. 1T-henkil6ille on aina oma koulutuksensa.

Padkayttdja antaa tukea muille kayttajille.

9. Arviointi
Hankintaa arvioidaan yrityksen omilla vaatimusméérittelyssa maaritellyilla mitta-

reilla.
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YRITYSF

Yritys F on palvelualan yritys, jonka henkilostomaara kuuluu kokoluokkaan yli
250. Haastattelun vastaajana toimi yksikon toimitusjohtaja. Haastatteluhetkelld
yritys F:n viimeisin IT-hankinta oli testivaiheessa oleva henkildstohallintaan liit-

tyvé tyokalu.

IT-hankintaprosessi
Haastattelun perusteella yritys F:n 1T-hankintaprosessi on melko oppikirjamainen
ja teoreettinen vailla yrityskuvallista omaleimaisuutta. Yritys F kéyttad bench-

markingia hankintaprosessissaan.

Seuraavassa esiteltyna yritys F:n hankintaprosessi kuvion 9 mukaisesti.

1. Tarve

Hankintaprosessin eri paatosvaiheista on vastuussa padasiassa kyseisen yksikon
tai konsernin johtaja, riippuen hankinnan kustannuksista. Sisaltoméarittely-
vaiheeseen osallistuvat aina myds yrityksen IT-teknologiaan erikoistuneet asian-

tuntijat.

2. Vaatimusmaarittely

Vaatimusmaadrittely l&htee tarpeesta seka tuotteen tai palvelun kayttotarkoi-
tuksesta. Hankintaprosessin alkuvaiheessa maaritelld&n hankintatapa huomioiden
liisaus, vuokraus, ostopalvelu-, seka rahoitusratkaisut. Samalla maaritelld&dn muun

muassa toimittajan palvelutasoon ja hintaan liittyvat vaatimukset.

3. Toimittajavaihtoehtojen kartoitus

Toimittajista hankintaan tietoa benchmarkkaamalla. Sisaltémaarittelya tehdaan
usean eri toimittajan kanssa. Tuotteisiin tutustutaan demojen avulla.
Toimittajakandidaattien karsinnan jélkeen loppuprosessiin jatkaa yleensé 2-3 toi-

mittajaa.

4. Tarjouspyynto
Tarjouspyynto lahetetdén valituille toimittajille sisaltomaarittelyn pohjalta.
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5. Tarjousten vertailu ja pisteytys
Tarjouksia vertaillaan yrityksen omien kriteereiden mukaisesti. Vertailun jalkeen

kéaydaan tarkentavat neuvottelut valitun toimittajan kanssa

6. Valinta
Arvioinnin ja tarkentavien neuvottelujen jalkeen kaynnistetddn sopimusneuvotte-

lut valitun toimittajan kanssa.

7. Sopimus
Sopimuksen yhteydessa tehdaan projektisuunnitelma hankinnan toteutusta ja kayt-

toonottoa varten.

8. Kayttoonotto

Vastaaja ei maininnut ohjelmistokoulutuksesta.

9. Arviointi
Hankinnan lopullinen onnistuminen arvioidaan yrityksen maarittamilla kriteereill&

parin vuoden kuluttua kayttoonotosta.
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YRITYS G

Yritys G on teollisuusalan yritys, jonka henkiléstoméara kuuluu kokoluokkaan
alle 50. Haastattelun vastaajana toimi yrityksen toimitusjohtaja. Haastattelu-
hetkelld yritys G:n viimeisin hankinta oli projektinhallintajarjestelma.

IT-hankintaprosessi

Yritys G:n hankintaprosessi on melko epdmuodollinen. Benchmarking on tarkeé
osa hankintaprosessia. Yritys G:lle on ominaista, etta paatoksentekoon osallistuu
koko henkildstd. Yritys G arvostaa toimivaa kumppanuussuhdetta, jossa toimittaja

ymmartadd oman roolinsa.

Lainauksia yritys G:n haastattelusta:

- No ensinnakin yritetdan kattoo ketd on markkinoilla, ketk& osaa. Sit se on
semmonen kysely, ei ei, tdman kokoisissa firmoissa 0o mitdan semmosta maa-
riteltyd prosessia, vaan sita viikon verran soitellaan ympari Suomea ja kato-
taan ettd mita 16ytyy, ja mihin hintaa, ja sit siité se lahtee. Et ei siind mitaan
semmosta tarkkaa prosessia 00.

- Mutta siis kuitenkin, kyl se on aina suoraviivanen prosessi, et se on niinkun
kerrasta poikki ja pinoon. Et ei me jaada jaarittelee.

- Tassa firmassa me on aina tehty paatokset silleen ettd, tahan tilaan koko po-
rukka koolle, se kuka on tehny esity6t niin se esittelee ja kertoo etta han on si-
ta mielta etta tehdaan nain ja kaikki on mukana paatoksenteossa. Et sitten
paatetaan yhdessa et hei, otetaan toi. Sit sen kanssa kans eletaan.

- Jasitten viimeisend, vaan ei suinkaan vahaisimpéana on se, et jos me haetaan
joku tdmmonen partnerisuhde, niin kyl sen toimittajan on ymmarrettava roo-
linsa. Jos yhteisty6ta lahetaan firmojen valilla tekeméan niin ei se lahde heti

siita et ruvetaan puhumaan strategisesta yhteistydsuhteesta tai muusta.

Seuraavassa esiteltynd yritys G:n hankintaprosessi kuvion 9 mukaisesti.

1. Tarve
Kun yritys G:ssa on havaittu kehitystarve, valitaan vastuuhenkild, joka hoitaa niin
sanotut esityot hankintaprosessin valintavaiheeseen asti. Hankintap&atosten te-

koon yritys G:ssé osallistuu koko henkilsto.



49

2. Vaatimusmaarittely
Vaatimusmaarittelyssa madritell4an asiat, joita hankittavalta tuotteelta vaaditaan.

3. Toimittajavaihtoehtojen kartoitus
Toimittajavaihtoehtoja etsitdédn benchmarkkaamalla seké kartoittamalla markKki-

noita. Tietolahteina kaytetaan internetin hakukoneita, esimerkiksi Googlea.

4. Tarjouspyynto
Tarjouspyynto tehdéan useimmiten puhelimitse tiedustelemalla toimittajien tar-

jontaa ja tuotteiden hintoja.

5. Tarjousten vertailu ja pisteytys
Tarjoukset kdydaan lapi arviointikokouksessa, johon osallistuu yrityksen koko
henkildstd. Tdman jalkeen tuotteisiin tutustutaan tarkemmin esimerkiksi demojen

avulla. Tarjouksia vertaillaan toimittajien referenssien seké& resurssien perusteella.

6. Valinta

Vertailun jalkeen kaynnistetdan sopimusneuvottelut valitun toimittajan kanssa.

7. Sopimus
Sopimuksen yhteydessa tehdaan projektisuunnitelma hankinnan toteutusta ja kayt-

toonottoa varten.

8. Kayttdoonotto

Yritys G:ssé jarjestetddn tarvittaessa kayttdjakoulutus kayttdonoton yhteydessa.

9. Arviointi
Kéayttdonoton jalkeen hankinnan onnistumista arvioidaan yrityksen omien kritee-

reiden pohjalta.
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5.4.3 Yhteenveto prosessikuvauksista

Yritysten 1T-hankintaprosessit noudattelevat paapiirteiltdan kuvion 9 vaiheita.
Yrityksilla on kuitenkin prosessin eri vaiheissa jonkin verran toisistaan poikkeavia
toimenpiteitd, jotka ajoittuvat eri kohtiin. Jokin prosessivaihe saatetaan jattaa ko-

konaan vélista tai aiempiin vaiheisiin joudutaan palaamaan uudestaan.

Yritykset ldhtevat hankintaan tuotel&htoisesti, asiakasléhtoisesti tai toimittajalah-
toisesti. Vaihtoehtojen kartoitusvaiheessa toiset yritykset etsivat siis ensisijaisesti
tuotetta, toiset toimittajaa. Tarpeen ja vaatimusten madrittely nahtiin kaikissa yri-
tyksissa hankintaprosessin onnistumisen kannalta tarkeimpéand vaiheena. Tarjous-

pyynto tehddén osassa yrityksista suullisesti, osassa kirjallisesti.

Tarjouksia vertaillaan yritysten omien kriteerien pohjalta, mutta lopulliseen valin-
taan ndyttad vaikuttavan eniten ostajan ja toimittajan valiset henkilGsuhteet. So-
pimusteknisissa asioissa kdannytadn usein yritysten ulkopuolisten asiantuntijoi-
den, esimerkiksi lakimiesten, puoleen. Ohjelmiston kayttdénoton yhteydessa toi-
mittajan jarjestamaan koulutukseen osallistuvat yleensa paakéayttajat, jotka koulut-
tavat yrityksissd muun henkildston. Hankintoja arvioidaan vaihtelevasti; arviointi
perustuu enimmékseen tuotteen kaytettdvyyteen ja toimintavarmuuteen. Hankin-
taprosessiin osallistuu yrityksissa varsinaisen ostajan liséksi joukko muita henki-

16ita - kayttajista 1 T-asiantuntijoihin.

Aineistosta voitiin havaita, ettd benchmarkingilla on todella merkittava rooli kaik-
kien yritysten hankintaprosessissa ja henkilokemioiden vaikutus toimittajan valin-
nassa oli ilmeinen. Yleisesti ottaen voidaan todeta, ettd pienemmissa vastaaja-

yrityksissé hankintaprosessi on mutkattomampi, kun taas suuremmissa yrityksissa

hankintoja tehtiin jarjestelmallisemmin.
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54.4 IT-hankintaprosessin ongelmakohdat

Haastatteluissa oli osio, jossa kartoitettiin IT-hankintaprosessiin liittyvia ongel-
makohtia ja -tilanteita. Vastaajien kokemia ongelmia nousi esiin myds muiden
haastattelukysymysten yhteydessa. Yritys F:n haastattelua ei kasitella tassa yhtey-
dessad, silla vastaaja kieltaytyi haastattelun nauhoittamisesta eivatka vastaukset

tastd johtuen anna tarpeeksi informaatiota ongelmien kartoittamiseksi.

Haastatteluaineistoa analysoitaessa havaittiin yhtenevaisia tekijoita, joiden
pohjalta yritysten hankintaprosessien ongelmatilanteet voitiin luokitella kolmeen
0saan:

A. ostajasta johtuvat ongelmat,

B. toimittajasta johtuvat ongelmat,

C. alueellisesta tarjonnasta johtuvat ongelmat.

Taman luokittelun tarkoituksena ei ole etsia syyllisid ongelmiin, vaan nostaa esiin
jokaisen ongelmatilanteen kohdalla se taho, jolla on ensisijainen mahdollisuus
vaikuttaa ongelman ratkaisuun. Mahdollisesti eteen tulevat ongelmatilanteet on
ostajan ja myyjan hyva tiedostaa, jotta hankintaprosessilla olisi paremmat mahdol-
lisuudet onnistua ja yhteisty6 osapuolten vélilld sujuisi kitkattomammin. Seuraa-
vassa on kuvattuna eri ongelmatyypit ja niihin liittyvat ongelmatilanteet. Suoria
lainauksia haastatteluaineistosta kéytetddn kuvaamaan ongelmatilanteita konkreet-

tisesti ostajan ndkokulmasta.

A. Ostajasta johtuvat ongelmat

Viisi merkittavintd ostajaan liittyvaa ongelmakohtaa olivat oman tarpeen méaritte-
ly, tarjouspyynnon laatiminen, tarkentavien kysymysten esittdminen, kadyttajien
muutosvastarinta seka teknisten ja sopimusasioiden ymmaértdminen. Seuraavaksi
on analysoitu jokaista ongelmakohtaa ja annettu muutamia esimerkkeja haastatte-
luaineistosta. Seuraavana olevasta kuviosta 10 on nghtdvissd myos ongelman ko-
keneiden vastaajien lukuméarat.
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Ostajasta johtuvat ongelmat
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Kuvio 10. Ostajasta johtuvat ongelmat

Oman tarpeen maarittely

Tutkimusaineistosta nousi esiin vastaajien ongelmat oman tarpeen méaarittelyssa.
Vastaajat tiedostivat, ettd tarpeiden ja vaatimusten maérittely on hankintaproses-
sin onnistumisen kannalta olennaisinta, mutta méérittelyn konkreettinen toteutus

oli IT-ostajien mielestd kaikkein haasteellisinta.

Moni myonsi, etta hankinta vietiin 1api niin sanotusti fiilispohjalta omaan koke-
mukseen luottaen ja hankinnat tehtiin usein entuudestaan tuttujen toimittajien
kautta. Kun tarve havaittiin, otettiin joissain vastaaja-yrityksissa toimittajakandi-
daatteihin suoraan yhteytta ja kartoitettiin tarjontaa. Tall6in omien vaatimusten
madrittely jai pintapuoliseksi ja saatettiin turvautua toimittajan tarjoamiin valmis-

ratkaisuihin.

Jos tarvemadrittely kuitenkin tehtiin yrityksessa ennen hankintaa, siité ei aina

osattu kertoa tarpeeksi tarkkaan toimittajalle. Tasta johtuen toimittajan arvailujen
varaan jai se, mita asiakas todella tarvitsee. Usein omia tarpeita ja vaatimuksia ei
myo6skaan Kirjattu mihinkaan ylos. Tarvekartoituksen puutteet nakyivat myohem-

min hankkeen onnistumisessa. Varsinainen vaatimusmaarittely merkitsi monelle
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vastaajalle 1&hinna teknisté selvitystd, jonka yrityksen IT-asiantuntijat toteuttivat.
IT-asiantuntijoiden vastuulla oli tarkastaa, etta tuleva hankinta ei ollut ristiriidassa

olemassa olevan teknologian ja infrastruktuurin kanssa.

IT-ostajat pitivat tarkeand, ettd tarvemaadrittelyyn osallistuvat ensisijaisesti sellai-
set henkil6t, joilla on hyva tuntemus yrityksen toiminnoista. Madrittelyyn on syyta
myos kayttaa riittavasti aikaa, jotta voidaan l16ytaa oikeat, tarvetta vastaavat rat-
kaisut. Tarvemadrittelyvaihe vaatiikin ostajilta paljon asiantuntemusta. Joissain
tapauksissa yrityksen oma toimiala oli niin haastava ja uusi, ettei valmiita tuotteita

markkinoilla ollut edes olemassa ja tarpeen méaérittely oli siksi hankalaa.

Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

- Me ei osata aina valttamatta kertoa siitd meidan tarpeesta ihan tarpeeksi.. Sit
se on sellasta hakemista et haetaan ’mitadhan ne nyt tarvitsee” ja me ollaan
sit vahan silleen et ’eikd ne nyt ymmarra ettd mehan tarvitaan nyt tata”.

- Eitiedetd ite ollenkaan, eik& tiedosteta mita me itse asiassa tarvitaan ja sen
toimittajan on hirveen vaikee tarjota mitéan, jos ei se asiakas tieda mita se
tarvii, tai ne ei ainakaan valttamatta kohtaa.

- Jait:h@n, se on mukana alusta saakka, mutta it-puolihan ei missdan nimessa
maarittele niité peliséantoja, joilla jarjestelma hankitaan, se ei lahde silta
pohjalta liikkeelle.

- Ei oo olemassa valmista, vaan sa joudut tekemaan ostopaatoksen tyyliin, etta
me tarvittais tammosta, ja sité ei markkinoilta 16ydy, mut voitteks te tehda

meille sen..?

Tarjouspyynnon laatiminen

Tarjouspyynnon laatimiseen liittyi ongelmia; viisi kuudesta koki sen hankalaksi.
Tarjouspyynto todettiin kylla tarkedksi dokumentiksi, mutta sen kirjalliseen muo-
toon saattaminen tuntui joistakin vastaajista enemmankin prosessin hidasteelta.
Tarjouspyynto ei myodskéaan valttamatta kohdennu kerralla oikein ja usein siihen

joudutaan tekemaan tarkennuksia.
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Tarjouspyynnon laatimisen ongelmat liittyivat laheisesti vaatimusmaéarittelyyn;
jos méaarittely oli tehty huonosti tai sité ei ollut tehty lainkaan, oli myds tarjous-
pyynnon yldskirjaaminen hankalaa. Kirjallista tarjouspyynt6a ei kaikissa yrityk-
sissa aina edes tehty, vaan moni ostaja siirtyi vaihtoehtojen kartoittamisesta suo-
raan yhteydenottoon ja teki esimerkiksi puhelimitse hintatiedusteluja toimittajilta.
Tallainen toimittajien “alustus” auttoi vastaajia myos selvittdmaén, onko potenti-
aalisilla toimittajilla resursseja hankinnan toteuttamiselle ja kannattaako tarjous-
pyyntod edes lahettad. Usein toimittajia pyydettiin myos kdyméaéan asiakasyrityk-

sessa kertomassa tuotteistaan.

Tarjouskaytannon vaikeuksista kertoo osaltaan myds se, etta yksi vastaajista oli
ulkoistanut oman hankintaprosessinsa siten, etté 1T-ostajalle itselleen jai l&hinn&

vain péatoksentekijan rooli.

Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

- Saattaa olla tamma@stéa tarjouksen hakemista et se ei kohdennu kerralla oikein

- Et useimmiten se on semmonen et sitd on niin vaikee Kirjottaa mihinkaan et
tilanne olis tdm&. Parempi kun pyytaa ne (toimittajat) kaymaan.

- Ma oon ihan varma et ihan liian paljon nykyaéanki ostoprosessi kaynnistetaan
silla tavalla etta tulostetaan jollain wordilla tehty joku perus tarjouspyynté ja
sit se lahetetadn ja sit katotaan et mitahan ne sit tarjoo.

- Tarjouspyynto on alyttdman tarkee dokumentti, elikk& jos ei osaa teha tar-
jouspyynt6a niin se voi menna koko ostoprosessi ihan pieleen.

Tarkentavien kysymysten tekeminen

Moni IT-ostaja koki, ettd tarkennusten ja lisakysymysten esittdminen oli tarkeda
kaikissa hankintaprosessin vaiheissa, jotta epaselvyyksilta voitiin valttyd. Vastaa-
jien mielesté ostajan on uskallettava myodntaa omat puutteensa ja pystyttava tar-
peen vaatiessa esittdmaén toimittajalle “tyhmiékin” kysymyksid. Ostajien mukaan
hankintapaatoksen takana on helpompi seisoa, jos tietdd tehneensa tarpeeksi selvi-

tyksid ja kysyneensa kaikista epaselvista seikoista.
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Ostajat saattoivat kuitenkin kokea tarkentavien kysymysten esittdmisen joskus
hankalana ja heidan oli ehka vaikea myontaa, ettei oma tekninen ymmarrys ollut
ammattitaidosta huolimatta aina riittdvad. Toimittajien kdyttdma jargon eli am-
mattikieli ei useinkaan helpottanut tata asiaa. Jos tarkennuksia ei osattu tai kehdat-
tu tehdd, saattoi prosessin tuloksena syntyé hankkeita, joissa ostaja ei tiennyt mita
kaikkea hankittu tuote pitaa sisallaan. Vastaajien mielesta oli tarkedd myos ilmais-
ta tyytymattomyytensa ja reklamoida puutteista suoraan toimittajalle myyja-

asiakassuhteen kehittamiseksi.

Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

- Etta nyt kun ma tein tén ostopaatoksen ja tiedan siita tarpeeksi ja oon kysyny
mita on epaselvia asioita, niin harvemmin sita joutuu sitten katumaan. Et sit
oikeastaan jos sita katuu, niin voi oikeastaan katsoo peiliin ja syyttaa itteensa.

- Ostaja voi todellakin olla oikeutettu tekemaan niita tyhmia kysymyksia. Eli ei
yritd olla viisaampi kuin mit& on. Et se on varmaan, se semmonen tarkee mita
itte on ainakin huomannu, etta aina pitaa kysya jos joku ahdistaa mielta.

- Etvaikka se ois joku tyhma kysymys, etta ’pistetaanks tasta topseli seinaan” —
tyyliin niin.. niin ostajalla on se oikeus tehda.

- Sitten tietysti se, ettd jos on tyytymaton niin reklamoi, koska eih&n niité asioita

sitten (muuten) koskaan tulevaisuudessa paranneta.

Teknisten ja sopimusasioiden ymmartaminen

Kuten edelld todettiin, toimittajan jargonin ymmartdminen oli vastaajista joskus
hankalaa. Myds sopimuksiin liittyvat lakipykalat ja ”pikkuprantit” koettiin
ongelmallisina. Silti vastaajat perd&dnkuuluttivat my0ds ostajan vastuuta teknisten ja
sopimusasioiden ymmartdmisessé. Ostajan oikeuksien ja kaupank&ynnin peruspe-
riaatteiden tunteminen - yleistietdmys kauppaehdoista ja normaaleista sopimus-
kaytéanteista - oli vastaajien mielesta ostajalle tarkedad. Sopimuksiin oli myos
tarkeatd osata maaritta kaikki ne reunaehdot, joiden puitteissa hankinta tullaan
toteuttamaan. Riitatilanteissa sopimus on dokumentti, johon voidaan juridisesti

vedota.
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Sopimusasioiden hoitaminen jatettiin yrityksissa kuitenkin usein sellaisten henki-
I6iden vastuulle, joilla katsottiin olevan eniten tallaista osaamista. Usein tdma
henkil® oli yrityksen toimitusjohtaja. Osa yrityksista turvautui sopimusasioissa

ulkopuolisten asiantuntijoiden, kuten lakimiesten apuun.

Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

- Isoissa hankinnoissa on sopimusten tekeminen hirveen tarkeetd, et ne ois hy-
vin tehty ja sield ois otettu huomioon kaikki mahdolliset asiat.

- Hmm, no sanotaan nyt siis, se on se asian tekninen ymmartaminen mun mie-
lestd se ykkdsasia. Ostamisessahan aina on juridinen puoli, et ostajanhan tar-
vitsee ymmartaa, etta mita ollaan ostamassa, eli et on selkeet rajat, etta tama
kuuluu toimitukseen ja tdma ei.

- Jasen (sopimusten lapikdymisen) hoitaa sitten meilla toimitusjohtaja. Se osaa
paremmin lukea ne pikkutekstit.

- Meill&kin oli toi iso sopimus niin kyllah&n sanotaan, nehan pitaa jo lakimie-

hell& luettaa, et sielld on kaikki lakipykalat taytetty.

Kayttajien muutosvastarinta

Haastateltavat kertoivat, ettd uuden ohjelmiston kayttoonotto saattaa aiheuttaa
hankaluuksia, jos tuotetta ei ole hankittu kéyttdjien tarpeita huomioiden. Tallgin

kayttajat voivat reagoida muutokseen vastahankaisesti.

Uudella jarjestelmalla tai ohjelmistolla on yrityksissa osaamistasoltaan erilaisia
kayttdjia, joista kokemattomimpia uusi teknologia saattaa jopa pelottaa. Ostajat
pyrkivét ottamaan namé seikat huomioon jo hankintavaiheessa tuotteen helppo-
kayttoisyyttd demokéyton avulla. Myos kayttajakoulutuksella pyritddn varmista-
maan osaltaan se, etta kayttajilla on valmiudet uuden ohjelmiston tehokkaaseen
hyodyntamiseen. Uuden teknologiaratkaisun omaksuminen ja vanhasta poisoppi-

minen vievat kuitenkin aina oman aikansa.



Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

- Jos sen kayttajalle saa myytya sen idean, ni kyl se sitte aika usein siita.

- Meil suurin osa on, jos nyt sanon leikkisasti, ni vanhoja viiskymppisia insi-
ndorimiehid, joilla on suurin kynnys omaksuu yleensa mitaan uutta.

- Kayttgjilla on erityisesti se ssmmonen muutosvastarinta siihen tuotteen kayt-
toonottoon ja se voi sitten taas hankaloittaa sen sisddnajamista

- Ihmiselle, joka on syntyny tietokoneiden kanssa ni mitas siind, kaikki on help-
poa, mut sitten meilld on kayttdjia, jotka on nelja vuotta kayttany tietokonetta

ni heill& on véhén eri kasitys siité.

B. Toimittajasta johtuvat ongelmat

Haastatteluaineistosta nousi esiin seuraavia toimittajaan liittyvia ongelmakohtia:
ostajan tarpeen ymmartaminen, myyjan kayttdma ammattikieli, henkilokemiat,
aikataulujen pitdminen seké vaikeakayttoiset ohjelmistotuotteet. Seuraavassa on
kayty erikseen jokainen ongelmakohta l&pi ja annettu muutamia esimerkkejé haas-

tatteluaineistosta. Alla olevasta kuviosta on nahtévissa myos vastaajien lukumaa-

rat.

Ongelma 1

Ongelma 2

Ongelma 3

Ongelma 4

Ongelma o

Toimittajasta johtuvat ongelmat

Ostajan tarpeen ymmartaminen

Toimittajan kayttama ammattikiel, jargon

Henkilokemiat

Alkataulujen pitaminen

Yalkeakaytloiset ohjelmistotuotieet

1 2 5

Kuvio 11. Toimittajasta johtuvat ongelmat
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Ostajan tarpeen ymmartaminen

Tutkimusaineistosta havaittiin, ettd toimittajat eivat aina ymmarra ostajan todelli-
sia tarpeita. Tasta johtuen ostaja kokee, ettd toimittajan tarjoamat tuotteet eivat ole
oikea ratkaisu yrityksen ongelmiin. Ostajat haluaisivat varmuuden siitd, etta toi-
mittaja osaa tunnistaa ostajayrityksen todelliset tarpeet ja kohdistaa niihin sopivat

tuotteet.

Vastaajat kokivat tarkednd myds sen, ettd toimittaja osaa sovittaa tarjopamansa
tuotteen ja hinnan ostajan resursseihin. Vastaajat olivat hinnan suhteen melko
kriittisi4; parasta ratkaisua ei valttdmatta oteta, mikali hinta on liian korkea. Toi-
mittajan tulee olla perehtynyt myos asiakasyrityksen taustaan, eli ymmartad milla
toimialalla tdma toimii ja millaisia toimintoja yrityksessa on. Eri I T-ratkaisuissa
on lukematon maara ominaisuuksia, joista toimittajan tulisi osata tarjota ne, jotka
asiakas todellisuudessa pystyy hyodyntdmaan. Vastaajat ndyttavat tekevan han-
kintoja toistuvasti sellaisilta toimittajilta, jotka ovat aiemmin osoittaneet perehty-

neensd asiakkaan tarpeisiin.

Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

- Nainhéan se on tietysti, ettd myyjankin pitais ymmartaa aika paljon siita
asiakkaasta, et mihin heidan ohjelmaa voidaan kayttaa, miten heidan asi-
akkaat sité hyodyntad, koska niissa ominaisuuksia on varmasti hirveesti.

- Tietysti se helpottaa... he tietaa heti, ettd minkalaisessa ymparistossa me
toimitaan ja me tiedetdan jo kokemuksesta, ettd mitd me saadaan ja tiede-
taan henkil6t ja muuta, niin se on aika helppo sitten toimia.

- Myyj4, joka tietda ehk& mihin sitd omaa ohjelmaa tarvitaan, tai kaytetaan,
mut itseasias ne ei pysty yhtaan keskustelee siita et tismaaks se tarve ja se
ohjelma kesken&an.

- Kyl siel sit huomaa valilla et tarjotaan paljon enemméan mité on sit oikees-
ti tarpeen. Se on yks mik& on tullu... Niinku meill&, et paras jai sen takia

pois etta se oli ihan selvasti ylimitoitettu ja liian kallis sit sita kautta.
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Toimittajan kayttdma ammattikieli, jargon

Moni vastaaja koki toimittajan kdyttdman ammattikielen eli jargonin ongelmalli-
seksi. Tekninen sanasto, monimutkaiset kayttdohjeet ja sopimuksiin liittyvat juri-
diset termit ovat vaikeaselkoisia jopa asiantunteville 1T-ostajille. Pahimmillaan

“tietokonekieli” etdannyttda ostajaa ja myyjaa toisistaan.

Kielimuuri myyjan ja ostajan valille voi syntyd myos kulttuurierojen takia, mikali
IT-ratkaisuja haetaan kotimaan markkinoiden ulkopuolelta. Tdma asettaa osapuo-

lille entisestdan haasteita toistensa ymmartamisessa.

Ostajien mielestd IT-ohjelmistojen tuote-esitteet eivat aina anna riittdvan selkeda
informaatiota, silla esitteissé todelliset tuoteominaisuudet on usein piilotettu

myyntiargumenttien taakse. Erilaiset manuaalit eivat mydskaan ole ostajien mie-
lestd kayttajaystavallisia, silla ne saattavat sisaltaé selkeiden ohjeiden sijaan mo-

nimutkaista IT-terminologiaa, lyhenteité ja koodeja.

Toimittajan tulisi osata asettua vastapuolen asemaan ja muotoilla viestinsa taman
mukaisesti. Kdytdnnossa toimittajan tulee puhua ymmarrettavaé kieltd ja tehda

ohjeistukset ottaen huomioon eritasoiset kayttajat.

Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

- Ne on joskus aika semmosta.. jargonia, mita valttamatta ei kylla ymmarra,
vaikka kuinka fiksu luulis olevansa.

- Etvarsinkin kun lukee noita jotain.. no sanotaan vaikka jotain tallasta so-
pimustekstid, niin kyll& silloin pitéaa todellakin miettia ja juoda kahvia et
’mitéhan tossa nyt sanotaan tossa paperissa’.

- Just nimenomaan se, ettéd puhuu ymmarrettavaa kielta itse sen asiakkaan
kanssa, etté ei se asiakas oikeesti ole hirvittdvan kiinnostunu minkélaisia
megahertseja on.

- Yleensa kaikki esitteet ja muut tuo kaikki hienosti esille et tdssa on nain

paljon kaikkia hyvia asioita, mut se ei aina oo ihan todellisuutta.
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Henkilokemiat

Vaikka yritysmarkkinoilla tunteella tehtyja ratkaisuja pyritd&n perustelemaan
usein jarkiperéisilla syilld, voitiin haastatteluaineistosta havaita, etta henkilékemi-
oiden vaikutus vastaajien IT-hankintaprossissa on merkittava. Henkilokemiat ovat
ratkaisevassa roolissa erityisesti toimittajaa valittaessa. Uusi toimittaja saatetaan
valita “fiilispohjalta”, jos kilpailu vaihtoehtoisten tuotteiden vélilla on tasavékisté.

Hankintaprosessissa valitaankin ennen kaikkea hyva4 yhteistyokumppania.

Toimivien henkilokemioiden edellytyksena nayttéisi olevan myyjan hyva asenne;
luotettavuus, hyvat kdytdstavat, ostajan huomioiminen ja tarpeen ymmartaminen.
Henkilokemioilla on merkitystd myds toimittajavalinnan jalkeen. Hyvét henkil6-
kemiat vaikuttavat positiivisesti myyjén ja ostajan véliseen kommunikointiin ja

yhteistydn toimivuus auttaa hankinnan toteutuksen ja kayttdénoton onnistumises-
sa. Toimittajan, jonka kanssa henkilokemiat toimivat, halutaan jatkossakin tehd&

yhteistyoté.

Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

- Kun oot kontaktissa tan toimittajan kanssa, niin (tarkedd on) ensinnakin et
siind on niinkun sillain toimivat ihmissuhteet.

- Sit ollaan sen asiantuntijan kanssa ja jos sen kans ei tulla toimeen niin ei
siita tuu yhtdan mitéaan.

- Joskus kaytetaan tallasta fiilispohjaa, et jos on esimerkiks hyvin tiukka ta-
sapdinen kilpailu. Varsinkin ohjelmistohankinnoissa on hirveesti merkitys-
ta myoskin henkilokemioilla ja silla miten ne ihmiset tulee keskenaan toi-
meen, ku kahen eri firman ihmiset joutuu tekee yhtakki& yhteistyota.

- Meilla on paikallinen yksi toimittaja joka on aika hyvin ollu meidan kans-

sa tekemisissé ja aika luotettava toimija niin me ollaan heité suosittu.
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Aikataulujen pitaminen

Vastaajat kokivat selkedksi myyjéstéd johtuvaksi ongelmaksi sen, ettd sovitut aika-
taulut eivét useinkaan pitaneet. IT-alaa tuntuukin leimaavan vahva kasitys siité,
ettd projektit venyvat lahes aina, ja tarjouspyyntoéihin seka huoltokutsuihin vasta-
taan hitaasti. Vastaajien mukaan he olisivat olleet valmiita joustamaan aikatauluis-

ta, jos toimittaja olisi ilmoittanut heille viivastymisesta.

Myyijéan vastuulla on jatkuva informointi prosessin etenemisesté. Perustelematon
tai yllatyksena tullut mydhastyminen ei miellyté ostajaa, eika eparealististen aika-
taulujen asettaminen ole kummankaan osapuolen etu. Ostajat peradnkuuluttavat-

kin toimittajilta avoimuutta ja rehellisyytta.

Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

- Tuola datapuolella ei 0o semmosta asiaa, et voisin sanoa et joku asia me-
nee heittdmalla tai menis sovitulla ajalla, et aina se on joku arvio, et sii-
hen menee tunti - niin se on nelja tuntia, et joku arvioi et se on paiva - niin
se on yks viikko, tai jotain muuta, ettd.. Et ndin se on vaan.

- Ni itseasias ku sinne soitti et meil ois taas koneet seis et voisitteks te tulla
auttamaan, niin kyl sielta sit kolmen viikon paasta tuli ihminen. Taalla
vaan tumput suorina ooteltiin, ja kukaan ei paase toita tekemaan.

- Ehka se on se oikea-aikaisuus semmonen aika tarked, et harvemmin niinku
hinnassa on ollu mitdan sanomista.

- Eli jos on sanonut, etta toimitetaan vaikka kahdessa viikossa niin se tulee
kahdessa viikossa TAI jos se ei tuu niin sieltéd ajoissa jo ilmotetaan etta
okei ettéa me ollaan kuultu etta vaikka tehtaalla on tammosia toimitus-
hankaluuksia™. Pitda meidat siin& tiedossa, etta ei jouduta hirveesti met-

sastdmaan ja ihmettelemaan.
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Vaikeakayttdiset ohjelmistotuotteet

Kuten aiemmin todettiin, on pk-yrityksilla l&htokohtaisesti erilaisia tarpeita; ne

toimivat eri toimialoilla ja ohjelmistoilla on yrityksissa osaamistasoltaan erilaisia

kayttdjia. Vastaajien mielestd monet toimittajien tarjoamista ohjelmistoista olivat

vaikeakéayttoisia ja ylimitoitettuja pk-yritysten tarpeisiin. Vastaajat toivoivat oh-

jelmistoilta ennen kaikkea helppokéyttoisyytté ja kayttajaystavallisid toimintoja.

Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

Toimittajia oli, mut moni ei pystyny toimittamaan semmosta mité me ha-
luttaisiin. Niill& oli 1&hinn& IT-taloille tarkoitettuja ja meilléa on kuitenkin
kayttdjia niin reunasta reunaan, niin kaikki taytyy olla niin yksinkertaista.
Et jos se ohjelma on helppokaytténen, et sitd pystyy ihmiset helposti kayt-
tdmaan ihan tydssaan ja mulle ei tuu hirvittavasti, poydalle semmosia
ongelmia, niin kyl ma oon aika tyytyvainen.

Kyl ma oon lopettanu luottamasta kylla yhteenk&aan myyjaan, niin siis ihan
suoraan jos nain sanotaan, et kyl aika harvoin sielé 16ytyy sita, etta he oi-
keesti osais ratkoo sitd ongelmaa, et he vaan tietdd mihin heidan ohjelma
soveltuu. Kaytannossa ihan oikeesti sulla on ne 18 valikon takana siel&
koneessa, ja kukaan normaali ihminen ei vahingossa 16ydéa vaan.

Kaikki muut yritti tehd&a vahan hienompaa maailmastaan kun se olikaan.
Se oli semmonen perusyksinkertanen ja toimiva, et kaikilla muilla tuli kui-
tenkin vastaan se tuotteen keskenerdaisyys, etta oli lahdetty tekem&an aika

reipasta rakennetta.
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C. Paikalliseen tarjontaan liittyvat ongelmat

Paijat-Hameen IT-tarjonta sai moitteita usealta vastaajalta. VVastaajien esiin nos-
tamia epékohtia paikallisesta tarjonnasta olivat muun muassa toimittajien vaikea
I6ytdminen alueelta, omaan tarpeeseen sopivan kokoisten toimittajien vaikea I0y-
tdminen seka puutteellinen asiakaspalvelu paikallisissa IT-yrityksissa. Seuraavas-
sa on kayty erikseen jokainen ongelmakohta lapi ja annettu muutamia esimerkkeja

haastatteluaineistosta. Alla olevasta kuviosta on nahtavissa myos vastaajien luku-

maarat.
Paikalliseen tarjontaan liitty vat ongelmat
Ongelma 1 Toimittajien laytaminen
Ongelma 2 Sopivan kokoiset toimittajat
Ongelma 3 Paikallinen asiakaspalvelu
| | |
0 1 2 3 4 ) B

Kuvio 12. Paikalliseen tarjontaan liittyvat ongelmat

Toimittajien 16ytdminen

Vastaajat kertoivat, ettei heilld ollut tarpeeksi tietoa kaikista alueella toimivista
IT-yrityksista. Internet on vastaajien mielesté tarkein tietoldhde kartoitettaessa
potentiaalisia toimittajia ja moni kertoi kdyttavansa toimittajia, joihin on voinut
tutustua esimerkiksi internet-sivujen kautta. Jos toimittajan tuotteita ja palveluita
ei internetisté ole 10ydettéviss, ei toimittajaa vastaajien mielikuvissa ole edes
olemassa. Vastaajien mukaan nykyisista yritystietokannoista ei saa riittdvan sel-

kedd kuvaa alueen toimittajista ja niiden tarjoamista tuotteista.
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Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

- En ma4 ainakaan tied& mista ostas, ei tuu heti mieleen.

- No useimmiten ensimmaisena tulee ongelmaksi se ettéd mista sité saa. Jos ote-
taan muun muassa taa meidan hanke, niin siiné oli vahan aikaa ihmeissaan et
kuka toimittaa ja minka nakasii.

- Eiku taalla Paijat-Hameessa taalla ei yksinkertaisesti ole! Et ne on kaikki jos
aatellaan Suomen naita suuria yrityksia niin it-alan yrityksia, niin kylla niilla
voi olla joku pikku byra taalla Lahdessa, mutta et s& sité tukea taalta saa.

- Ma oon aivan satavarma, etta niité 16ytyy naita osaajia meian alueelta taalta
enemmankin kun mita me nyt kaytetaan, mutta niista ei vaan tiedeta.

- Keta taalla on..? Ois kiva tietaa.

- Niin kylla me aina lahet&an siita, et jos vaan I0ytys paikallista voimaa niin
sita kaytetaan.

- Koska ei ne firmat, jotka tekee noita hommia niin ne ei hirveesti itestaan il-
mottele.

- Jos sité ei webista 16ydy, niin kyl sillon voi sanoo, et se tuotekin on ehka sem-
monen et sita ei, sitte 16ydy tai ei kannata hankkii.

- Se suurin ongelma on siing, et kun on hirmu vaikeeta l6ytaa niita paikallisia

firmoja.

Sopivan kokoiset toimittajat

Haastateltavat kokivat, ettei heidén yrityksensé tarpeisiin ndhden sopivan kokoisia
toimittajia alueella juurikaan ollut. Heiddn mukaansa alueella toimivat IT-
yritykset ovat paasaantoisesti liian pienia ja niilta puuttuvat tarvittavat resurssit.
Vastaavasti alueella vaikuttava suuri toimittaja koetaan liian suureksi ja etdiseksi,
eivatka paikalliset pk-yritykset koe saavansa siltd haluamaansa palvelua.
Lainauksissa kaytetédan tasté toimittajasta nimitysté Yritys X.

Vastausten perusteella on havaittavissa, ettd niin sanotun sopivan kokoisen toimit-
tajan 10ydyttya tekevat yritykset hankintoja toistuvasti talta tietylta toimittajalta.
Vastaajat toivoivat, ettd valinnanvaraa olisi enemman, mutta heiddn mukaansa

vaihtoehtoisia saman kokoluokan toimittajia ei alueella ole.
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Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

- Me ollaan kumminkin ostavana osapuolena sen verran pieni toimija, ettd me
ei olla ehka sellasia niin herkkupaloja jollekin Yritys X:n tai vastaavan koko-
selle.

- Tota senpa takia talla hetkella me toimitaankin téan yhden, niin sanotusti sopi-
van kokoisen toimijan kanssa. Eli heité niinku kiinnostaa me asiakkaana.

- Tietysti ostavana osapuolena toivoisi, etté ois enemman sitd valinnanvaraa
etté vois kyselld ja vahan kilpailuttaa, niin se olis aina meidan etu kylla..

- Lahdessa ei 0o semmosia, jotka olis halunnu meille myyda. Etta ne on ollu
naita hirveen isoja.

- Taal on ollu sellasia yhden-kahden ihmisen, tai yhden ihmisen tammdsia tee-
se-itse-miehid, vahan ollaan kokeiltu joskus, mutta kyl se on ollu sit sita et ne
on tullu tanne sitte meién tuntikorvausta vastaan lukemaan manuaaleja

- Tietysti toi koko kiinnostaa jonkun verran et taalla on suuria, joku Yritys X ja
muut tAmmdoset, mutta me ollaan sitten taas niille liian pienié. Et me etsitdan
semmonen mille me ollaan sopivan kokonen asiakas.

- Eli ihan pienté ei uskalleta ottaa sen takia kun niilla ei oo taas resursseja,
mutta ihan suurta ei kannata ottaa kun niilla on niin paljon suurempia asiak-
kaita... et jaddaan vahan niitten jalkoihin, kun muualla on aina kiireempi ti-
lanne.

- No ei varmaan tota tallasia niinkun suurempia softatoimittajia ei I0ydy Paijat-
Hameesta. Eihan taalla mitaén varsinaisia niinkun isoja atk-firmoja Yritys

X:aa lukuun ottamatta olekaan.

Paikallinen asiakaspalvelu

Vastaajat kokivat paikallisten toimittajien asiakaspalvelussa selkeimmaksi puut-
teiksi sen, etteivat toimittajat ole tarpeeksi aktiivisia vastaamaan ostajayritysten
yhteydenottoihin. Vastaajien mukaan paikallisissa IT-alan yrityksissa tingitaan
tydvoimasta asiakkaan kustannuksella; Kiireellisissa tilanteissa toimittajalta ei
saada tarvittavaa apua riittdvan nopeasti. Vastaajayritykset kokevat jadvansa usein
IT-toimittajien suurempien asiakkaiden jalkoihin. Suuret yritykset menevaét kiire-

tapauksissa tarkeysjarjestyksessé aina pienempien edelle. Pk-yrityksille tdmé on
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todellinen ongelma, silla kustannukset toiminnan seisahtumisesta saattavat koitua

merkittaviksi.

Vastaajien mukaan alueen toimittajilta on vaikea saada apua tilanteissa, joissa
huoltoa tarvitseva tuote on hankittu joltain toiselta toimittajalta. Haastattelujen
perusteella paikalliset IT-toimittajat eivat ole mydskaan kiinnostuneita hoitamaan
asiakassuhdetta kaupanteon jalkeen. Nama tekijat johtavat usein siihen, ettei ky-

seisilta toimittajilta pyydetd enaa jatkossa tarjouksia.

Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

- Loppujen lopuks me ei siit kysytty ees keneltakaan toiselta sitten, paikallisilta
palveluntarjoajilta, just etta ei viitsitty ees lahtee kysyy, jos ne aikasemmin on
kohdellu huonosti, et ei 0o pystyny auttamaan, niin miks nyt niille yhtaan veis
rahaa, jatkossakaan.

- Asiakaspalvelu puutteellista, just niinkun mainitsin tossa (eras toimittaja) ta-
hallaan jarruuttaa esimerkiks jotain asiaa.

- Varmaan on vahan palveluyrityksessa ku palveluyrityksessa, et on liian vahan
henkilokuntaa, asiakkaana kokee aina sen et on vaikee saada kii, aika usein-
kin semmonen tunne et eiks teilta tosiaan saa ostaa vaikka kuinka haluais.

- Se on se kaikkein pahin, jos lahetdan joltain pyytaan tarjousta, niin jos sielta
ei mitéan kuulu... No ehka saattaa yhden kerran - kaks kertaa kysya sielta
tarjousta, mutta sitten automaattisesti tiputtaa.. Tuolta ei edes kannata pyytaa.

- Mut kyl siina kavi ilmi ettei se myyja ollu tienny mité se myi, eika se asentaja
osannu asentaa, se havis kolmen paivan jalkeen eika sité koskaan nakyny.

- Ei saatu ohjelmistoa toimimaan, etta sit me poistettiin se parin vuoden paasta
serveriltd, ku ei me sité itekkdan osattu sitten (korjata), ja taas sitten kun meni
joltain toiselta kysymaan, niin ei heitd kiinnostanu auttaa koska me ei oltu os-
tettu sité ohjelmaa heilta.

- Nain se on aika usein sillai, et laitetoimittajat, ei heitd kiinnosta sit se hirvees-
ti sit se, et mit& me sil laitteella teh&an, tai saadaaks me se kayntiin tai muuta.

- Jos ihan oikeesti kysyt, etté onks tata tuotetta niin ” joo et onononon, ei mi-
taan ja et heilté tulee tarjous”, ja koskaan ei kuulu mitaan. Sitten saattaa puo-
len vuoden paasta tulla soitto sieltd samasta firmasta, etté "’haloo, jokos me

ruvetaan laittaa tarjousta teille..?””, et vahan niinkun juna meni jo.
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545 Yhteenveto IT-hankintaprosessin ongelmista

Riippumatta siitd, mihin tahoon ongelmat varsinaisesti yhdistetaan, liittyvat on-
gelmatilanteet l&hinna puutteelliseen kommunikaatioon. Tamé johtaa tilanteisiin,

joissa hankinnan osapuolet eivat ymmarré toistensa viestejéa.

Ostajan ongelmat tarpeen maérittelyssa nakyvat usein suoraan tarjouspyynnon
laatimisen vaikeutena. Toimittajavaihtoehtojen kartoittaminen taas muodostuu

usein ongelmalliseksi, koska alueellista tarjontaa ei tunneta riittavasti.

Ostajan ja toimittajan valisté yhteistyon toimivuutta vaikeuttaa entisestaan toimit-
tajan kayttama ammattikieli eli jargon. Toimittajan olisi syyta asettua ostajan
asemaan ja viestida ymmadrrettavalla tavalla. Toimittajan tulee myds paneutua osta-
jaorganisaation taustoihin ymmaértadkseen paremmin tdmén tarpeet. Ostajat muis-
tavat kokemansa huonot asiakaspalvelukokemukset pitkédan. Osapuolten valiset
henkilokemiat ndyttavat vaikuttavan merkittavasti myyja-asiakassuhteeseen ja
prosessissa tehtaviin valintoihin. Ostajan on tarkeé kayda toimittajan kanssa tar-
kentavia neuvotteluja koko prosessin ajan ja selventdd mahdollisia epakohtia. Jat-
kuva vuoropuhelu toimittajan kanssa edesauttaa hankintaprosessin onnistunutta

lapiviemista.

Hankintoja tekevissa organisaatioissa on ohjelmistotuotteilla monen tasoisia kéyt-
t4ji4. Tdma asia on syyta huomioida hankintoja tehtdessa. Kayttajat kannattaa ot-
taa mukaan hankintaprosessiin, silld he tuovat hankintaan ndkemyksensa tuot-
teiden kaytettavyydestd, ja ndin voidaan osaltaan torjua myos kéayttajien muutos-

vastarintaa.

Paijat-Hameen alueella on lukuisia pienid IT-alan yrityksid. Ostajien mukaan tdma
on ongelmallista, sill& pienet toimittajat eivat pysty tehokkaasti vastaamaan pk-
yritysten tarpeisiin. Alueen suuri toimittaja taas koetaan liian suureksi pk-yritysten
tarpeisiin ndhden. Néiden tulosten perusteella Péijat-Hameen alueella nayttaisi
olevan kysyntaa niin sanotulle keskikokoiselle 1T-alan toimijalle tai vaihtoehtoi-
sesti alueen pienten IT-yritysten yhteistyoverkostolle. Paikallisten IT-toimittajien

tulisi myds selkedsti panostaa asiakaspalvelun ja markkinoinnin osa-alueisiin.
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5.4.6 Onnistunut hankintaprosessi

Vastaajat saivat haastattelussa kertoa omia kokemuksiaan my6s onnistuneesta
hankintaprosessista. Milloin ostaja tuntee tehneensé onnistuneen hankinnan?
Onnistunutta hankintaa voitiin peilata suoraan edelld esitettyihin ongelmiin; on-
nistuneessa prosessissa on pystytty vélttdmaan kyseiset ongelmatilanteet.
Joidenkin vastaajien haastattelun case-osiossa lapikayty hankintaprosessi oli haas-
tatteluhetkell& viel& kesken, joten hankinnan lopullista onnistumista tullaan arvi-

oimaan vasta tulevaisuudessa.

Haastattelujen perusteella laskennallisia mittareita hankinnan onnistumiselle ei
yrityksissé juuri kaytetty. Kayttovarmuus ja helppokéyttoisyys olivat hankitun
ratkaisun tarkeimpid arviointikohteita. Yksi vastaaja mainitsi laskevansa inves-

toinnille takaisinmaksuajan.

Onnistuneen hankinnan tuntee vastaajien mukaan seuraavista seikoista:

- ostaja on ymmartanyt omat tarpeensa ja saanut tarvettaan vastaavan ratkaisun

- myyja on osannut kertoa tuotteista ja palveluista selkokielella

- seka ostajalla ettd myyjélla on hankinnan suhteen realistiset tavoitteet

- Investoinnin hinta on kohdallaan ja vastaa sovittua

- hanke on toteutettu aikataulujen mukaan, tai jos aikataulumuutoksia tulee,
myyja on kertonut viivéstyksista hyvissé ajoin

- myyjan kanssa on kayty tarkentavia neuvotteluja ja selvitetty epdkohdat

- hankinnalle on madritelty toimivat mittarit hankinnan onnistumisen arvioimis-
ta varten

- myyja tukee kayttdonotossa ja asennuksessa, kédyttajien koulutuksessa ja antaa
tukea myos toteutuksen jalkeen

- uusi ratkaisu tyydytta4 ostajaa viel& testauksen ja lopullisen arvioinnin jalkeen

Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.

- No varmaan onnistunut ostoprosessi on, on tietysti se, ettd se tuote mitd me
hankitaan niin kun se on asennettu ja testattu, niin se on se tyydyttda meita.

- No se on varmaan semmonen oikeastaan oikea-aikaisuus kaikissa niinkun eri

eri vaiheissa eli tammaonen tasmallisyys.
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- Sellanen, missd me saadaan kerrankin sitéa palvelua mitd me ollaan ostettu,
siihen hintaan kun meille on sita tarjottu.

- Ei se prosessi sinallaén ei oo téarkee, vaan se lopputulos.

54.7 Ostamisen osaaminen

Vastaajilta kysyttiin millaista osaamista IT-teknologian ostaminen vaatii ja mista
tallaista osaamista voi hankkia. Lisaksi tiedusteltiin IT-vastaavien mielipiteita

ostamisen osaamisen kehittamisestd esimerkiksi koulutuksen avulla.

Ostajaksi voi ryhtya jokainen, mutta haasteellisinta onkin vieda hankintaprosessi
onnistuneesti l&pi. Lahes jokainen vastaaja totesi, ettd osaaminen ostamiseen syn-
tyy ennen kaikkea kokemuksen kautta. Kukaan vastaajista ei uskonut pelkan kou-
lutuksen tekevan kenestakaan osaavaa ostajaa. Ostokokemus kuitenkin karttuu

vasta ajan ja tehtyjen hankintojen myota.

Millaista osaamista ja tietotaitoa ostajalla tulee olla?

Ostaminen vaatii vastaajien mukaan

- kokemusta ja ammattitaitoa

- taitoa oppia omista ja muiden virheista

- hankintatarpeen tarkkaa maarittelya

- teknisten asioiden ymmartamista

- ymmarrysté sopimus- ja kauppaehdoista

- tarkentavien kysymysten esittdmista

- virheistd reklamointia

- neuvottelu- ja yhteistyo6taitoja

- henkil6kohtaisia taitoja: reippaus, sosiaalisuus, kovuus

Alla suoria lainauksia haastatteluaineistosta.
- Voivoi kun ma voisin sanoa, etta voisin jakaa oppia! Kylla tassa niinkun hyvin
paljon sellasta.. kantapaan kautta on oppinu sita sun tata.

- Ei kai siihen oo oikeastaan mitdan koulutusta, et ehka se tulee sit kokemuksen
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ja ammattitaidon myota.

Kyl se kokemus on valttia sanotaan niin ja totta kai jos sulla on viel& jotain
alaan liittyvaa koulutusta ja tammosta taloudellistakin tuntemusta ja mutta
kylla se kaikki on eduksi.

Monessa firmassa ostaminen munitaan ja ryssitaan ihan oikeesti kun ollaan
silleen ja kuvitellaan, etta jokainen osaa ostaa.

Kyl ostaminen.. ite kun en sitd niin hyvin osaa, niin ma vaitan et se on poppa-
miesten hommaa.

Kyl se vaatii neuvottelutaitoo ja tiettya kovuutta ja sit se vaatii myds asiantun-
temusta, just nimenomaan niinkun tén tyyppinen ostaminen, et jos nyt menee
ostaa tosiaan jonku véarikasetin ni ei se nyt kauheesti vaadi asiantuntemusta,

mut sellanen et ostetaan servereitd, pc:itd, ohjelmistoja.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tdassé opinnadytetydssa tarkasteltiin pk-yritysten IT-hankintaprosessia ostajien na-
kokulmasta. Tavoitteena oli kartoittaa erityisesti millaisista vaiheista pk-yritysten

IT-hankintaprosessi koostuu ja millaisia ongelmia prosessissa kohdataan.

Teoriaosuudessa aiheeseen syvennyttiin pk-yritysten IT-hankintaprosessiin liitty-
vien lahdeaineistojen sekd oppiva organisaatio —teorian kautta. Teoriapohjaksi
esiteltiin nakemyksia 1T-hankintaprosessin vaiheistuksesta sek& selvitettiin yrityk-
sen mahdollisuuksia oppia prosessiin liittyvistd ongelmista ja onnistua valttdméaan
ne tulevaisuudessa. Empiirinen tutkimus suoritettiin laadullisina teemahaastatte-
luina seitsemassé paijathdmaldisessa pk-yrityksessa. Vastaajina toimivat yritysten
IT-hankinnoista vastaavat henkil6t.

Paijat-Hameen alueella toimivista yrityksista suurin osa tayttaa pk-yrityksen maa-
ritelmédn. Tutkimusten mukaan yritykset hyodyntéavét IT-teknologiaa liiketoimin-
nassaan ja vahintdan kolmannes alueen yrityksista aikoo l&hivuosina tehda tieto-
teknisia liséinvestointeja. Alueen 1T-ostajien mielestd paikallinen tarjonta ei kui-
tenkaan vastaa pk-yritysten tarpeisiin. Heidan mukaansa alueella toimivat 1T-
yritykset ovat paasaantoisesti liian pienid eika niilla ole pk-yritysten vaatimuksiin
néhden riittdvia resursseja. IT-ostajat kokivat lisaksi, etta paikallisista IT-

toimittajista ei ollut saatavilla tarpeeksi tietoa.

Myos Kettusen (2002) mukaan toimittajien 16ytdminen ja taustakartoituksen te-
keminen saattaa muodostua ongelmaksi, sillé ostajat eivat valttdmatta tunne tietyn
erityisalueen osaajia tai sitd mista heidét tavoittaa. Tutkimusten mukaan péijatha-
maldisista pk-yrityksista yli 60 prosentilla on omat www-sivut. Nykyinen tilanne
on kuitenkin ilmeisen huono, silld tietoa potentiaalisista toimittajista etsitdan paa-
asiassa internetistd, eikéd IT-toimittajia tutkimuksemme mukaan I6ydeta. Paijat-
H&meessa tulisikin néin ollen panostaa erityisesti yritysten www-nékyvyyteen.
Tutkimusten mukaan noin 70 prosenttia paijathamalaisista yrityksista hankkii tar-
vitsemistaan 1T-palveluista vahintddn 60 prosenttia omasta maakunnasta. Tama
prosenttiosuus saattaisi merkittavasti nousta, mikali paikallisten 1T-toimijoiden

I6ytdminen helpottuisi, ja sopivan kokoisia toimittajia olisi tarjolla.
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Opinnaytetyon tutkimustuloksista nousi esiin, ettd paijathamalaisissa pk-
yrityksissé IT-investointeja tehdadn melko maltillisesti ja hankinnat ovat usein
pitk&aikaisia. Pk-yrityksissa ei yleensé ole erillistd osto-osastoa tai padtoimista
ostajaa, vaan IT-pééllikét ja toimitusjohtajat tekevét IT-hankintoja oman tyonsé

ohessa.

Paijathamalaisten pk-yritysten IT-hankintaprosessit ovat paavaiheiltaan samankal-
taisia, mutta niisté voidaan havaita yrityskohtaisia eroavaisuuksia. Yritykset edus-
tavat eri toimialoja ja tarpeita, joten niill& on hyvin erilaiset l&htékohdat IT-
hankintojen tekemiseen. Yleisesti ottaen voitiin todeta, ettd pienemmissa vastaa-
jayrityksissa hankintaprosessi oli mutkattomampi, kun taas suuremmissa yrityk-
sissd hankintoja tehtiin jarjestelméllisemmin. Myos yritysten ostajat tuovat han-
Kintaprosessiin omat yksil6lliset ndkemykset ja kokemukset, joiden kautta proses-

si muokkautuu aina oman nakodisekseen.

IT-hankintaprosesseissa on osattava ottaa huomioon monia eri tekijoita ja arvioi-
tava niiden vaikutusta lopputulokseen. IT-ostajan on osattava siis paljon muutakin
kuin pelkastaan ostamista. Kokemuksella on merkittava rooli onnistuneessa han-
kinnassa, mutta koska pk-yritykset tekevat IT-hankintoja suhteellisen harvoin, voi
kokemusten kartuttaminen olla pitkd prosessi. Ostajan kokemuksellisen osaamisen

siirtdminen tyOyhteisdssa tai sen opettaminen toiselle on myds haaste sinansa.

Paijat-Hameen pk-yritysten IT-hankintaprosessien ongelmatilanteista l1dydettiin
yhtenevaisia tekijoitd ja ne voitiin luokitella ostajasta ja toimittajasta johtuviin
ongelmiin seké paikalliseen tarjontaan liittyviin ongelmiin. Luokittelun tarkoituk-
sena ei ollut etsia syyllisia ongelmiin, vaan nostaa esiin se taho, jolla on yleisesti
ottaen eniten vaikutusmahdollisuuksia ongelman ratkaisemiseksi. Riippumatta
siitd mihin tahoon ongelmatilanteet varsinaisesti yhdistetaan, liittyvat suurimmat
prosessin ongelmat myyja-asiakassuhteen osapuolten véliseen puutteelliseen vies-

tintaan.

IT-hankintaprosessin toteutukseen on saatavilla erilaisia oppaita ostajan avuksi,

mutta pk-yritysten hankinnat harvoin noudattavat suoraviivaisesti ennalta méaari-
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teltyja ohjeistuksia. Ostamisteoriat vaikuttavat ehk& hankinnoissa taustalla, mutta
IT-hankintoja tehdaan enemmankin fiiliksella, kokemukseen perustuen. IT-

ostajien kokemus perustuu ennen kaikkea ongelmatilanteista oppimiseen.

Oleellisinta IT-hankintaprosessissa ei suinkaan ole se, ettd hankinta tehdaan tiu-
kasti ohjekirjaa noudattaen. Tarkeinta on, ettd ostaja tiedostaa mahdolliset ongel-
matilanteet, joihin prosessin kuluessa saatetaan tormatd. Nain on mahdollista valt-
t44 ndma tilanteet myos jatkossa. Omista ja toisten virheistd oppiminen on suunta
kohti onnistunutta hankintaprosessia. Alueen pk-yrityksissa tdma on selvasti tie-
dostettu, silld benchmarking kuuluu olennaisena osana niiden IT-
hankintaprosessiin. Pk-yritykset seuraavat toistensa ratkaisuja ja vaihtavat koke-

muksia eri tuotteista ja toimittajista.

Vaikka yritysmarkkinoilla tunteella tehtyja ratkaisuja pyritdén perustelemaan
usein jarkiperdisilla syilla, vaikuttavat henkilokemiat merkittavasti pk-yritysten
IT-hankinnoissa. Tdma nakyy muun muassa toimittajavalinnoissa. Jos henkiloke-
miat ostajan ja myyjan valilla toimivat, ovat ostajat valmiita hyvaksymaan hel-
pommin myos tuotteeseen tai prosessiin liittyvat ongelmat. Jos taas henkilokemiat
eivét toimi, saattavat pienetkin ongelmat johtaa myyja-asiakassuhteen katkeami-
seen. Ostaja muistaa kokemansa huonot asiakaspalvelukokemukset pitkaan.
Toimivien henkilokemioiden edellytyksend nayttéisi olevan myyjan hyva asenne;

luotettavuus, hyvat kdytdstavat, ostajan huomioiminen ja tarpeen ymmartaminen.

Ostajien ja myyjien vastakkainasettelusta tulisi ennemminkin siirtyd kumppanuus-
suhteeseen, jolloin kumpikin osapuoli hy6tyisi. Nyt ostajien ja myyjien vélilla on
nakymaéton kielimuuri, joka aiheuttaa sen, etteivat osapuolet ymmarré toisiaan.
Myyjien tulisi siséistad, ettd kaikki ostajat ovat yksiloita erilaisine tarpeineen, ja

asettaa viestinsa tdmén mukaisesti.

PHIT-projektissa kartoitettiin paikallisten IT-yritysten osaamistarpeita. VVastausten
perusteella IT-toimittajien omasta mielestdaan vahvimpia osaamisalueita olivat
muun muassa toimitusvarmuus, palveluosaaminen seké asiakkaan toimialan
tunteminen. Tutkimuksemme mukaan ostajat kokivat kuitenkin ndmé osa-alueet

ennemminkin IT-toimittajien heikoimmiksi osaamisalueiksi. VVastaavasti
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IT-toimittajien omasta mielestdén heikoimpia osaamisalueita olivat muun muassa
viestintd, markkinointi sekd myyntiosaaminen. Tutkimuksemme mukaan myos

ostajat kokivat ndmé osa-alueet IT-toimittajien heikkouksiksi.

Suositukset

Alueen IT-toimittajien ndkyvyyteen tulisi panostaa. Ostajat kartoittavat toimittajia
padsaantoisesti internetin kautta, mutta kokevat, etteivat he 10ydé nykyisisté sah-
koisistd hakemistoista tarvitsemaansa tietoa. Koska internet on kartoituksessa kay-
tetyin kanava, olisi jarkevaa, ettd Paijat-Hameen koko tarjonta tuotteineen ja pal-
veluineen l6ytyisi helposti ja kattavasti alueellisesta yrityshakemistosta. Ensi vai-
heessa toimittajien kannattaisi panostaa yrityksensa www-sivuihin, silla kuten
erds haastateltavakin totesi: Jos IT-yritysté ei I0ydy internetistd, ei sen tuotteita-

kaan kannata ehka hankkia.

Tassa tutkimuksessa kartoitettiin tekijoitd, jotka vaikuttavat pk-yritysten IT-
hankintaprosessiin, seka sita millaisista vaiheista prosessi koostuu ja millaisia
ongelmia prosessissa kohdataan. Tutkimus toi aiheesta esille ostajan ndkdkulman
ja tastd johtuen olisikin mielenkiintoista, ettd aihetta tutkittaisiin syvéllisemmin

my0s toimittajan nakokulmasta.
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