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Taméan opinnaytetyon tarkoituksena oli saada tietoa miten yritysten valiset kilpailutuk-
set hoidetaan ja miten niitd kannattaa toteuttaa. Lisdksi selvitetddn miten erilaiset kil-
pailijat tulee ottaa huomioon ja mitd kannattaa omasta yrityksesta tuoda esille, jotta
kilpailutilanne olisi mahdollisimman tasavertaista. Yhtena tyoni tavoitteena oli saada
kattava kuva hankintastrategian tavoista ja mitka kaikki asiat siihen vaikuttavat. Tyon
kulmakivena toimii hankintastrategia, joka on ohjeena ja tietona, kuinka saada hyvat
laht6kohdat kilpailutilanteelle.

Ty6 on rajattu kilpailutukseen seké hankintastrategian eri kohtiin. Tydssani kerron
myds kuinka asiakkuuksia tulisi hoitaa, jotta ne olisivat mahdollisimman pitkaikaisia.
Mahdollisimman joustavasti ja reilusti hoidetut asiakkaat ovat vahva selkaranka yrityk-
sen kehitykselle. Pitkaaikaiselle asiakkaalle tulee olla rehellinen ja joustaa tarpeen tul-
len.

Opinnaytety® perustui oman yrityksen perustamisideaan ja selvitykseen, miten yrityk-
seen on mahdollista rakentaa tukeva asiakaspohja. Kilpailun eri kategoriat tulee ottaa
huomioon, jotta yrityksen saa menestymaéan. Lisdksi huomasin, ettd hyvin tehdyilla
Kilpailuilla seka omalla rehellisella ammattitaidolla voidaan saada kannattavaa liiketoi-
mintaa aikaiseksi.
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One of major aspects in thesis is to get comprehensive picture of procurement strate-
gies, what kind of a things have an affect on it. The procurement strategy is guide for
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The thesis focuses on competitive bidding and in the procurement strategy. There will
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1 JOHDANTO

Kilpailu Suomen sisalla palvelualan palveluista on yleisesti ottaen kovaa. Esi-
merkiksi siivousalan yrityksia on paljon, ja jokainen haluaa hyvia asiakkaita yri-
tykselleen. Kilpailutilanteessa tuoreet ja uudet lahestymistavat ovat tervetulleita.
Jatkuva kehittyminen on tarkeaa, jotta yritys pysyy kilpailussa mukana. Esimer-
kiksi palveluiden suoramyynti on keino paasta lahemmas asiakasta. On hyva
ottaa huomioon, kuinka mahdollinen palveluntarjoajan vaihtaminen onnistuu, ja
tehda se mahdollisimman helpoksi. Jotta saadaan varteenotettava kilpailutilan-
ne aikaiseksi, on hyva tarkastella oman yrityksen toimintavarmuutta, tuotekehi-
tystd, toimintamallia ja sen mahdollista muokkaamista. Tyon laatu on kuitenkin
yleisin kriteeri, jonka perusteella asiakas tekee ostopééatoksen. Laadun lisaksi
sopivan hinnan maarittaminen ratkaisee, mista asiakas ostaa palvelunsa. Nai-
den kahden sopusuhtainen kohtaaminen takaa hyvat mahdollisuudet asiakas-
suhteeseen. (Vesalainen 2010, 58-59)

Tavoitteena on saada selville, kuinka uusia asiakkuuksia hankitaan, seka kuin-
ka asiakkuuksia yllapidetddn mahdollisimman pitkan aikaa. Pohdin myds, kuin-
ka palvelujen myyminen sek& niiden hallinta loppuun asti on kannattavaa liike-
toimintaa yrityksen kannalta, tarkastellaan palveluyrityksen Kkilpailuprosessia
seka selvitetdan kilpailutilanteen eri vaiheita. Kuvaan tydssani, kuinka palvelu-
yrityksen kilpailutus kannattaa tehda. Tarjouspyynnon tekeminen julkisten han-
kintojen kilpailutuksessa ja tarjouspyynnén vaiheet kdydaan lapi, jotta saataisiin
mahdollisimman hyvat lahtékohdat palvelualojen kilpailutukselle. Perustana
tydssa on Kkilpailuttamiseen ja asiakkuuksien hallintaa liittyvaa kirjallisuus seka

ohjeet.
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2 ASIAKKUUKSIEN HALLINTA YRITYSYHTEISTYOSSA

2.1 Asiakkuuksien hallinta eri yhteisty6vaiheissa

Kun yrityksen tavoitteena on erottua muista siivousalan yrityksista, on yrityksen
ymmarrettava pitkakestoisen asiakkuuden tarkeys. Siivouksen laadun ja palve-
lun jatkuva kehittdminen takaa pitkat asiakassuhteet. Toimintaa tulee kehittaa ja
olla asiakkaan kaytettavissa. Liséksi palveluiden tarjontaa tulee katsoa asiak-
kaan silmin, jotta voi ymmartaa kokonaiskuvan. Keskeisimpia tavoitteita ovat
pitkat asiakassuhteet. Kun palveluita myyvan yrityksen asiakkaat ovat olleet jo
pidemman aikaa heidén asiakkainaan, voidaan olettaa, etta he ovat tyytyvaisia.
Tama ei valttamatta pida taysin paikkansa, ja sen vuoksi on hyva olla yhteydes-
sa palvelun tilaajaan tyytyvaisyyden merkeissd. Vanhoista asiakkaista kannat-
taa pitaa kiinni, koska uuden asiakkaan hankkiminen tai vanhan menetetyn asi-
akkaan hankkiminen takaisin tulee noin viisi kertaa kallimmaksi kuin vanhan
asiakkaan sailyttaminen. Erilaisia asiakasuskollisuuden asteita ovat vaihtajat,
riskiasiakkaat, haavoittuvat asiakkaat ja uskolliset asiakkaat. Asiakkaan menet-
tdmisen riski voidaan minimoida silla, etta tehdaan se mita on sovittu, eikd sovi-
tuista asioista poiketa. (Viitala & Jylha 2001,78-80)

2.1.1 Asiakkuuksien elinkaari

Prosessiajattelun myo6tad on tultu siihen johtopéaatdkseen, etta kaikkea liikketoi-
mintaa voidaan sanoa palvelubisnekseksi. Jokainen yritys myy jotain, joko pal-
veluitaan tai tuotteitaan. Isojen tehtaiden tuotantolinjat myyvat tuotteitaan tai
ovat alihankkijoina suuremmille yrityksille. Jokaisen yrityksen |lahtokohtana on
myyminen. Asiakashallinnan oleellisia kulmakivia ovat selvd nakemys siita, mil-
laisia asiakkaita halutaan saada, raha- ja budjettikehykset seka erilaiset mitta-
ristot, joiden avulla voidaan seurata markkinoita. Kun asiakasryhmat on valittu,
on mahdollista lahestya asiakkaita ensin kirjeitse ja sen jalkeen henkilokohtai-

semmin. Jokaisen tyontekijan on tiedettava yrityksen palvelukonsepti, ja kuinka
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asiakaspalvelu hoidetaan oikein. Jos nama asiat eivat ole selvat, uskottavuus
romahtaa ja yrityksen asiakaskanta karsii. (Viitala & Jylha 2001,78-80)

Yrityksen asiakassuhteen eri vaiheita.

- Lahettamalla esimerkiksi esimarkkinointia, helpotat tulevaisuudessa
myyntityota jos asiakas on mainonnan huomannut

- Tarkista sopiiko ostava yritys oman yrityksen toimintamalliin. Esimerkiksi
perustettavan siivousyrityksen ei kannata alkaa myyda palveluitaan isoil-
le risteilyaluksille, jos ei ole tarpeeksi tyontekij6ita kaytettavissa.

- Jos mahdollista kartoita yrityksen tarpeet

- Tarjouksen rakentaminen yrityksen tarpeiden ymparille

- Koeaika palveluiden tilaamisessa. Voitte esimerkiksi sopia kuukauden
mittaisen siivousurakan, jonka jalkeen yritys tekee tai on tekematta so-
pimusta kanssamme.

- Asiakkaan ostopaatos

- Sopimuksen laatiminen mahdollisimman pitkaksi ajaksi

- YhteistyOn jatkuva kehittdminen seka asiakkaan muuttuvien tarpeiden
kartoittaminen

Asiakkuuksien elinkaari voi olla hyvinkin erilainen riippuen siitd, kuinka asiat
tehdaan. Tarpeiden ymmartdminen seké niiden tunnistaminen ovat keskeisim-
pid asioita, jotta asiakkuudenhallinta voi toimia. Asiakkaan ostokayttaytymisen
tunnistaminen hyvissa ajoin on suuri etu yritykselle. Markkinointia tulee tehda jo
valmiiksi oleville asiakkaille, jotta he tietavat esimerkiksi mita uusia palveluita
yritykselld on tarjota. Asiakkuuksia on erilaisia paljon. Uusi asiakas on herkempi
kuin esimerkiksi jo vuosia asiakkaana ollut asiakas. Vanhat asiakkaat ovat hen-
kisesti kuin taloudellisesti tarkeita yritykselle. Niiden varaan voi tehda esimer-
kiksi budjettilaskelmia ja suunnitella hankintoja. Asiakkuuksien hankintavai-
heessa asiakkuus on aina katkolla, ja asiakas joko on tulevaisuudessa asiakas
tai sitten ei ole. Taman jalkeen, kun asiakas on saatu tekemaan yhteistyota yri-
tyksen kanssa, alkaa kaupan teko. Kun asiakkaan kanssa on paasty yhteys-
ymmarrykseen asioista, ja sopimus on syntynyt, alkaa asiakkuuden jalkihoito eli

varmistaminen, etta tyd sujuu sovitusti.

Asiakkuuden elinkaari voidaan jakaa neljaan vaiheeseen:

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Eero Saanakorpi



- Asiakkuuden hallinta

- Haltuunotto

- Kasvattaminen

- Sailyttdminen
Lahtbkohtana on se, ettd asiakas alkaa heti ensimmaisesta laskusta asti tuot-
tamaan yritykselle voittoa, eikd vasta monien kuukausien paastad. Hankinnat
sekd muut menot tulee sisallyttda alusta asti palveluun. Asiakassuhteen kesto
ja ostojen kasvu tekevét asiakkuudesta kannattavaa. Vanhat uskolliset asiak-
kaat ovat tuotollisesti parempia, koska niihin ei tarvitse kayttda uutta rahaa niin
paljon kuin uusien asiakkaiden hankkimiseen. Asiakkaiden yksilollinen kohtaa-
minen sek& niiden erityyppisiin toiveisiin vastaaminen luo lamminhenkisyytta
yritysten valilla. Asiakkaan kanssa toimiessa suurin haaste on olla yrityksen
kumppanina jokaisessa elinkaaren vaiheessa ja vastata muuttuviin pyyntdihin

joustavasti.

2.1.2 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus on tavoittelemisen arvoinen asia jokaiselle yritykselle. Tama
iImié on hyvin vaikea kuitenkin maaritella. Asiakasuskollisuutta voidaan mitata
ainakin kahdella eri tavalla. Joko uskollisuus on kayttaytymista tai sitten se on
tunneperaista sitoutumista. Jonkin palvelun tai tuotteen ostaminen saannoéllises-
ti on uskollista kayttaytymista. Tunneperainen kayttaytyminen voi liittya vaikka-
pa uskonnollisiin seikkoihin. Asiakasuskollisuus on asiakkaan halukkuutta asioi-
da jatkuvasti samassa yrityksessé. Uskollinen asiakas myds suosittelee yritysta,
jossa kay tiuhaan. Talla tavalla uskolliset asiakkaat myds markkinoivat yritysta.

Uskolliset asiakkaat ovat yrityksen kivijalka. Reklamaatiotilanteissa tulee hoitaa
asiakas paremmin kuin normaali asiakas. Hyvin hoidettu reklamaatioasiakas on
parempi kuin tavallinen asiakas. On tarkedd suhtautua asiakkaan ongelmiin
asiallisesti. Se, kuinka asiakkaan ongelmiin suhtautuu, on ensisijaisessa ase-
massa asiakkaan tyytyvaisyyden muodostamisessa. Varsinkin palveluongel-

mien ratkaisussa on tarkedd, etta asiakkaalle jaa hyva mieli palvelusta. Asiakas
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saa tarvitsemaansa tukea pettymykseensa, eika hanta jatetd yksin. Huonosti
hoidettu palveluyrityksen reklamaatio johtaa usein palveluntarjoajan vaihtami-
seen. Tyopaikalla on hyva laatia malli, miten reklamaatiotilanteissa toimitaan.
Malli antaa tyontekijoille selkeat saannot, miten asiakas saadaan taas hymyile-
maan. Tata mallia kayttden jokainen asiakas on samalla viivalla, eikéd kukaan

jaa sen ulkopuolelle.

Jotta yritys saa tietoonsa mahdolliset ongelmat, voidaan kayttdd esimerkiksi
asiakaspalautetta. Saanndllisesti tehty asiakaspalaute auttaa yritystd paneutu-
maan ongelmakohtiin ajoissa. Asiakkaita tulisi kannustaa tekemaan yrityksen
virheista valituksia, koska nain niihin pystyttaisiin puuttumaan heti ja sailytta-

maan asiakassuhde. (Lamsa & Uusitalo 2005, 69-73)

2.2 Palvelujen tarpeiden kartoittaminen

Palveluiden tarpeet lahtevat yrityksesta itsestaan. Yritykset kaantyvat toisten
yritysten puoleen silloin, kun ne tarvitsevat apua jossakin asiassa tai ajallisesti
ei ole valmiuksia tehda tieyttyja toita. Liikeidean taustalla ovat asiakkaat,
tarpeet, tuotteet ja Kkilpailuedut. Paasantoisesti liikeidean on pohjauduttava
asiakkaan tarpeen toteuttamiseen. Richard Norman (1976) tiivisti menestyvan

yrityksen kulmakivet seuraaviin kysymyksiin:

- Kenelle halutaan myyda?

- Mitd myydaan?

- Miten tomitaan?
Kilpailutilanteessa peruskysymysten avulla voidaan miettida kilpailutusta. En-
simmaisena tulee olla yrityksella ajatus siita, minka tyyppisia asiakkaita halu-
taan lisdd. Kun nama asiat on paatetty, pystytaan hahmottamaan paremmin,
keitd yrityksen todelliset kilpailijat on. Nykypaivan asiakkaat ovat tulleet entista
vaativimmiksi ja heiddn ostokayttaytyminen muuttuu koko ajan. Yrityksen on

pysyttdva muutosten kanssa samassa vauhdissa ja pystyttava vastaamaan
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asiakkaan toiveisiin. Yrityksella on oltava ajankohtaista tietoa yrityksen

toiminnasta ja seurata sita aktiivisesti.

Ennen asiakaskayntid selvitetddn tarkasti yrityksen tulevat suunnitelmat, ja
tarjous raataldidddn sen mukaisesti. Tasta yritysasiakas saa tunteen, etta
olemme aidosti kiinnostuneita heiddn asioista. Yritys tarvitsee tietoa myds
kilpailijoista seka erilaisista markkinoilla olevista tuotteista. N&iden tietojen
perusteella yritys tekee paatoksia siitd, keiden asiakkaiden, milla tuotteilla ja
palveluilla seka millaisella hintatasolla kauppaa halutaan kdyda. On laskettava
minimituotto seka maksimaalinen tuotto, mita palvelusta voi pyytaa. Nama kaksi
lukua on hyva pitdd mielessa, kun aletaan neuvottelemaan
yrityskumppanuudesta. (Viitala & Jylha 2001, 65-67)

2.3 Markkinoinnin merkitys tarpeiden kartoituksessa

Asiakkaan tarpeen tunnistaminen vaatiin koko henkilostolta, ja varsinkin
myyntihenkildilta asiakkaiden kokonaisvaltaista kuuntelemista. Kun koko
tyoyhteis6 ymmartad ja sisaistaa taman tunnistustavan, olemme vahvempi
kilpailija suuremmille yrityksille. Kokonaisvaltainen markkinointi tarkoittaa
sitoutumista kaikilta tyontekijdilta. Tama ajattelutapa on suuri etu yritykselle
kilpailutilanteissa. Kokonaisvaltaisen markkinointiajattelun kulmakivet koostuvat

seuraavista osioista:

- Markkinointi on tapa tehda liiketoimintaa

- Markkinointia ei pida eriksee kasked, vaan se tulee itsestaan

- Markkinointi on hajautuneena organisaatioon hyodyntaen
markkinointiasiantuntijoiden resursseja

- Markkinoinnin tarkeimpia tehtdvia on kannattavien asiakassuhteiden
luominen ja kilpailuedun yllapito

- Paakohtina ovat asiakastyytyvaisyys seka jatkuva asiakkaista
huolehtiminen ja heidan tarpeisiinsa vastaaminen

Markkinointiajattelu on kehittynyt paljon viimeisten vuosikymmenten aikana.

Sosiaalinen media sekd muut sahkdiset palvelut ovat avanneet uusia
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mahdollisuuksia yrittgjille. Tarke&dn& ominaisuutena sahkodisessd ja myds
muussa markkinoinnissa on oikean kohderyhman I6ytdminen ja sen

maksimaalinen hyddyntaminen. (Pekkala & Pohjonen 2012, 418-422)

Yritys saa apua markkinointiin erillaisilla markkinointitutkimuksilla. Mita
tarkemmin eri markkinointitutkimuksia on kaytetty hyvéksi, sitd paremmat
lahtokohdat se antaa verrattuna kilpailijoihin. Markkinointitutkimuksella pyrita&n
selvittAm&&an niita asioita, joita yritys voi hyddyntda uusien asiakkuuksien
hankinnassa. Segmentointi on hyva tapa rajata markkinointi tietylly alueelle tai
ihmisryhmalle. On parempi markkinoida pienessad mittakaavassa tehokkaasti
kuin isossa mittakaavassa hajanaisesti. Markkinaselvitykset jaetaan viiteen eri

ryhmaan:

- Kirjoituspoytatutkimukset: Tilastojen ja jo olemassa olevien tutkimusten
tutkiminen.

- Haastattelututkimukset: Henkilokohtaisesti lahestyminen esimerkiksi
puhelimitse ja palveluiden tarpeiden kartoittaminen. My6s erilaiset muut
sahkoiset lahestymistavat haastattelulomakkeiden muodossa antaa
hyvaa tietoa yrittajalle.

- Kyselytutkimukset: Valitulle kohderyhmalle lahetetdén séhkdisesti tai
kirjeitse kysely, jossa kartoitetaan yritykselle tarkeita asioita.

- Ryhmakeskustelut ja -arvioinnit: Messuilla tai muissa vastaavissa
paikoissa avoimet keskustelut saavat yleensa ihmisten oikeat mielipiteet
esille. Ryhmakeskusteluissa eri alan yrittdjat keskustelevat esimerkiksi
miten heidan yrityksessaan hoidetaan siivoustyot.

Yrityksen on hyva kayttaa esimerkiksi kahta yllamainituista menetelmista, jotta
saadaan selkea kuva, mita asiakkaat haluavat. Naiden liséksi on hyva kayttaa
omia menetelmiad, esimerkiksi menemalle yritykseen paikanpadlle ja katsoa,
miten voisi olla yritykselle hyddyksi. Kayttaytymista seuraamalla voi saada hyvia
ideoita markkinointin  sek& huomata mitda kannatta ehkd muuttaa
markkinoinnissaan. Markkinatutkimuksia tehdessa kaytetaan menetelmia, milla
mitataan asenteiden ohella my6s ihmisten erillaisia kayttaytymismalleja
valintavaiheessa. (Viitala & Jylha 2001,65-67)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Eero Saanakorpi



12

2.4 Keinoja kilpailutilanteessa selviytymiseen

2.4.1 Asiakassegmentoinnin tarkeys kilpailutilanteessa

Keskeisiin paatoksiin kilpailutilanteessa kuuluu asiakasryhmien valinta. On
hyva tiedostaa jo alussa, keita ovat kilpailijat, ja milla tomialueella he
toimivat. Kuvitteellisessa tapauksessa asiakassegmentointi tulee aluksi
olemaan pk-yritykset. Naiden jalkeen yritys tulee siirtym&an
yksityistalouksiin. Toinen aaripaa kohdistuu markkinoinnissa suuriin
massoihin, jossa mainonta kohdistetaan kaikkiin ihmisiin erittelematta heita
millaan tavalla. Tatd mallia kutsutaan one-to-one-asiakassuhteeksi. Talla
tarkoitetaan pienté asiakasta eli yksittéaista asiakasta. Monistamalla one-to-
one asiakassuhdetta saadaan kattava asiakaskunta. Kilpailutilanteessa
laadukas ja yrityksen yksillélinen kohtaaminen on suuri etu. (Viitala & Jylha
2001,68-70)

Erilaisten  asiakkaiden  tarpeiden  tunnistamiset antavat  perustan
segmentoinnille. Segmentoinnilla tarkoitetaan erilaisten yritysten eroittamista
toisistaan ominaisuuksiensa mukaan. Erot voivat olla hyvinkin pienia, mutta
ratkaisevia. Kun halutaan toteuttaa segmentointi kaytetddn ns. rypasanalyysia
eli kaikki asiakkaat, joilla on samat tarpeet, luokitellaan samaan ryhmaan. Kun
ryhmét on luotu, tulee suorittaa erilaistuttaminen, jolla valitaan markkinointava
kohderyhma. Esimerkiksi palvelualan yritys tarjoaa siivouspalvelua yrityksille ja
yksityisille  kayttdjille. N&ain haetaan oma asema markkinoilta. Kun

segmentointiperusteita haetaan, kaytetaan seuraavia kriteereita:

- Maantieteelliset tekijat eli yritysten sijainti

- Asiakkaiden kayttaytyminen esimerkiksi hintakayttaytyminen
- Elamantyyli eli mitk& ovat esimerkiksi yrityksen arvot

- Hyotyyn ja kayttotilanteeseen liityvat tekijat
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Tyypillisia  kayttaytymiseen vaikuttavia segmenttejd ovat suurkayttgjat,
pienkayttajat, ei-kayttajat ja kilpailevat yritykset. Naille eri ryhmille on ominaista
se, etta kaikkia tulee lahestyd markkinoinnin kannalta eritavalla. Esimerkiksi
siivousalanyritys voi segmentoida mahdolliset asiakkaansa seuraavanlaisesti:
toimistot, koulut, sairaalat, paivakodit, teollisuus, hotellit, kauppatilat, yokerhot ja
ostoskeskukset. Naissd eri paikoissa vaatimukset, tarpeet ja odotukset
vaihtelevat suuresti  siivouksen, puhtauden ja hygienian suhteen.
Palvelustrategian aloittaminen voi alkaa naita asioita hyvaksikayttaen. (Viitala &
Jylh& 2001,68-70)

Kayttotilanteeseen seka hyodtyyn vaikuttava segmentointi jakaa tiettyjen
markkinoiden asiakkaat luokkiin heidan asenteidensa seka kayttétapojensa
mukaan. Tarkoitus on l0ytda juuri ne asiakaat, jotka esimerkiksi etsivat vain
halpaa hintaa tyon laadusta tinkimatta. Usein tama yhtalé on mahdoton, mutta
taman takia segmentointi on hyva suorittaa mahdollisten asiakkaiden
keskuudessa. Siivous voi olla toiselle asiakkaalle asia, joka on huomaamaton
valttamattomyys tyopaikalla ja toiselle asiakkaalle siivous voi olla ihana paivan
piristys, kun oma koti on yllatykseksi siivottu siivousyrityksen puolesta. Nama
kaikki seikat tulee huomioida, kun lahdetaéan tosissaan kilpailemaan asiakkaista.
Joustavuudella ja nopeilla muutoksilla saadaan yleensa hyva asiakassuhde
luotua. (Viitala & Jylha 2001,68-70)

2.4.2 Brandi luo kuvan yrityksesta

Brandin tarkoitus on luoda luotettava kuva yrityksesta ja palveluista. Sen avulla
kilpailu muita saman alan yrityksid kohtaan on helpompaa, koska on jo nayttoa
hyvin hoidetusta tyosta. Tuotteita ja palveluita on merkitty kautta aikojen, mutta
vasta teollisen vallankumouksen yhteydessa syntyi vahvoja palvelutuotteita
sekd kulutustavaroita. Brand sana kertoo tuotemerkkikasitteestda. Ensimaiset
tuotemerkit syntyivat aikoinaan merkkaustavasta, jota kaytettiin taivasalla
laiduntavissa eldimissa. Talla tavalla merkittiin, mik& oli karjan omistajan

omaisuutta ja mihin kyseisella merkilla viitataan. Sama ilmenee esimerkiksi
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koruissa jo aikojemme alusta lahtien. On hauska huomata, etté jo noinkin kauan
aikaa sitten ihmiset ymmarsivat, mikd on omaa, ja kuinka hyddyntad omaa

osaamistaan markkinoinnissa. (Viitala & Jylha 2001,71-75)

Palveluita ja tuotteita on totuttu katselemaan kolmesta suunnasta. Ydintuote tai
palvelu, tdydentavat osat tai palvelut seka litannaistuotteet ja —palvelut. Iso
muutos on ollut palvelukonsepitien lisddminen tuotteisiin. Tuoteajatteluun on
lisattava viela tuotteiden ja palveluiden herattaméat mielikuvat. Mielikuvat ovat
palveluiden myynnissa ehka se kaikkein tarkein asia. Mielikuvien luominen
patee kaikessa myynnissa. Omaa brandia rakennettaessa tulee sita tarkastella
asiakkaan nakokulmasta. Liiallinen itsetutkiskelu br&ndin suhteen on vaarallista
yritykselle. Bréandin tavoite on saada mahdolliselle asiakkaalle halu ostaa
yrityksen tuotetta. Samalla brandi tuo asiakkaalleen turvallisuuden ja
rehellisyyden tunnetta. (Viitala & Jylha 2001,71-75)

Jotta saisimme brandimme hyvin esille, tulee sitd myyda paljon asiakkaille.
Asiakkaiden tulee saada hyva kokemus yrityksestd ja kerrottava siitd myos
muille. Hyva brandituote tai palvelu on huomaamatta jokapaivainen
itsestaanselvyys. Yritys ei myy pelkastaan hyotypakettia, ei tuotetta tai paketin
ostoarvoa, vaan kayttbarvoa. Kayttbarvo on se arvo, varsinkin palveluiden
myynnissd, mika pitda olla kunnossa, jos haluaa, ettd yritys menestyy.
Lisdhybtya tuottamalla yritys voi laajentaa my6s muihin yrityksiin, mutta
lisdhyodyn tulee olla vakio kaikissa palveluissa. Lisdhyotyd on esimerkiksi
valmennus ja konsulointi, nopea palvelu seka takuu siita, etta jos tyon laatu ei

miellytd, tulemme uudestaan tekeméaan tyon.
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3 KILPAILUTUS JA TARJOUSPYYNTO JULKISISSA
HANKINNOISSA

Hankinnoilla viitataan sellaiseen tavara-, palvelu- ja rakennusurakkahankintoi-
hin, joihin valtio, kunnat ja kuntayhtymaét, valtion liikelaitokset seka muut hankin-
talainsdadannossa esitellyt hankintayksikot tekevat oman organisaationsa ulko-
puolelta vastiketta vastaan. Tama koskee myods esimerkiksi omalta organisaati-
olta hankittuja tehtavia, jotka ovat julkisia. Tama edellyttaa kilpailutusta normaa-

lin kaavan mukaisesti.

3.1 Hankintastrategia

Julkisia hankintoja tehdessa tulee noudattaa hankintalainsdadantta tarkasti.
Euroopan lakien mukaiset sopimuksen tavoitteena on esteiden poistaminen
jasenvaltioiden vélisestd kaupasta seka toimivien sisdmarkkinoiden luominen.
Paasaantona talle idealle on se, ettd paastdan myodtavaikuttamaan tavaroiden,

palveluiden, padomien seka tyontekijoiden vapaaseen liikkuvuuteen.

Lain mukaan paasaanténa on hakijoiden tasavertaisuus, avoimuus hakemuk-
sissa seké suhteellisuus. Lisaksi tarkeind asioina on mukana hankintojen eko-
logisuus seka taloudellisuus. Tavoitteena on loytaa kilpailutuksen kautta hinnal-
taan seka laadultaan kilpailuttajalle paras vaihtoehto. (Kuusniemi-Laine & Taka-
la 2008, 1-5)

3.1.1 Hankintastrategia ja sen vaiheet

Hankintastrategia kasittdminen on tarkeaa niin toimeksiantajalle kuin yritykselle,
joka yrittda saada tyotarjousta itselleen. Tama lisaa mahdollisuutta siihen, etta
tyodsuoritus tulee onnistumaan molempien osapuolten ndkdkulmasta. Julkisen
sektorin seka yksityisen sektorin valinen suurin ero kilpailutilanteessa on se,

etta julkinen sektori ei voi kilpailutusvaiheessa jattda yhtaén vaihetta valiin, vaan
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on mentava oikeusohjeistuksen mukaisesti. Yksityinen sektori puolestaan voi
joko yhdistaéa prosesseja haussa tai jattaa joitain kokonaan pois. (Oinas 2014)

Julkiset kilpailutukset tehdéaéan sopimuskohtaisesti omille tarjouksille, mutta ylei-
sesti ottaen 1- 5 vuotta on sopiva tydaika, jonka jalkeen kilpailutus tehdaan uu-
delleen. Julkisen sektorin on hyva viimeistdan vuotta ennen alkaa suunnitella

uutta kilpailutusta, jotta tyot ei pysahdy, ja jatkumo on taattu.

Hankintastrategia pohjautuu viiteentoista vaiheeseen. Naiden vaiheiden maa-
raan ja kestoon vaikuttaa hankinnan kynnysarvot, monimutkaisuus, valittu me-
nettely ja hankintayksikon monipuolisuus reagoida muuttuviin tilanteisiin. Kun
hankintaprosessi kdynnistyy, on toimeksiantajan oltava tietoinen monista asiois-
ta, jotka tulevat toteutumaan prosessin loppuvaiheessa. Taman vuoksi valmis-
tautuminen on erittain tarke&a. Jos tilanteisiin ei osata ennakoida oikein ja kaik-
kia asioita ei ole otettu huomioon, on varmaa, etta tyot tulevat viivastymaan tai
koko projekti voidaan pahimmassa tapauksessa lakkauttaa. (Kuusniemi-Laine &
Takala 2008 , 101-112)

3.1.2 Tarjousprosessin vaiheet

Tarjouksen tulee olla siséalléltdéan minimissdan seuraavanlainen: tarjouksen tu-
lee olla kunnollinen hankintasuunnitelma, jossa kerrotaan tarkasti mita haetaan.
Avoin ja syrjimaton markkinakartoitus, julkaistu tietopyynto tai ilmoitus tieto-

pyynndsta. Lisaksi on vielda hankinnan suunnittelu ja valinta.

Na&in tarjousprosessi etenee:

1. Tarjouspyynnon lahettaminen tarjoajille

2. Tarjouspyyntdon liittyvat lisdkysymykset tarjoajilta

3. Lisaselvitysten antaminen tarjoajille tasapuolisesti

4. Tarjousten jattopaiva

5. Mahdollisten mydhéastyneiden tarjousten hylkdaminen
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11.

12.

13.

14.

15.

17

Tarjousten avaaminen ja kirjaaminen, seka tarjousten sisallon yleis-

tarkastus

Tarjoajien arviointi ja niiden hylkd&aminen, jotka eivat tayta vahim-

maisvaatimuksia (avoin menettely)

Mahdollisten tdsmennyspyyntojen lahettdminen tarjoajille
Mahdolliset tasmennykset tarjoajilta

Tarjouspyyntda vastaamattomien tarjousten hylkddminen

Tarjousvertailun tekeminen ja perusteluiden kirjaus, liikesalaisuus-

kysymykset huomioiden
Hankintapaatoksen tekeminen

Hankintapaatoksen, sen perusteluiden ja hakemusosoituksen lahet-

taminen tarjoajille

EU- kynnysarvot ylittavissa hankinnoissa hankintasopimuksen alle-
Kirjoitus aikaisintaan 21 paivaa hankintapaatoksen tiedoksiannosta
tarjoajille. Tiedoksisaannin katsotaan tapahtuneen 7 paivan kulut-

tua hankintapaatoksen postittamisesta, jos muuta ei nayteta.

Jalki-ilmoitus

(Kuusniemi-Laine & Takala 2008, 101-112)

Yrityksen hankintastrategia voi pohjautua edella mainittuihin kohtiin. Yritys pe-

rehtyy jokaiseen kohtaan yksitellen ja alkaa hioa oman nékdista hakemustaan.

Tarkeinta kuitenkin on se seikka, ettd hakemus tulee olla selkeasti taytetty ja ei

saa jattdd kohtia tyhjiksi. Tarjouksen tulee olla tarjouspyynnén mukainen. Kan-

nattaa jakaa mahdollisimman moneen osaan kulut, ja avata ne hakemuksessa.

Jos muutkin yrittdjat ovat avanneet kulujaan, niin tdman kautta toimeksiantajilla

on huomattavasti helpompi vertailla eri yritysten kustannuksia. Esimerkiksi sii-

vousalan kilpailutuksessa on hyva kertoa tarkasti kaikki hinnat, ja mitd mikakin

tulee kustantamaan. Liséksi on hyva ilmoittaa esimerkiksi tyontekijoiden maara
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sekd hatdapulaisten mahdollinen kaytettavyys. (Kuusniemi-Laine & Takala
2008, 101-112)

3.2 Tarjouspyynto

Kilpailutuksessa on tarkeda, etta tarjous on hyva, ja se on tarpeeksi
monikantainen. Tarjouspyynto tarkoittaa eraanlaista kehotusta todellisen tar-
jouksen tekemiseen. Tama on sopimuksen tekemista edeltava toimi. Tarjous-
pyyntoa laadittaessa on otettava huomioon monia seikkoja. On pitanyt tehda
paatos siitd, etta lahtee tarjoamaan omaa osaamistaan alalla ja kokee olevansa
hyddyllinen palvelun ostajalle tavalla, jota muut eivat ole. Oma osaaminen ja
ammattitaito tulee selventdd hyvin tarjousta tehdessa. Kyseessa on kuitenkin
puhtaasti toisten saman alan yritysten kanssa kilpaileminen. (Pekkala & Pohjo-
nen 2012, 418-422)

Oikeuskaytantd on osoittanut, ettd tarjouspyynnon laatiminen on hankintapro-
sessin tarkein vaihe ja siihen kannattaa kayttaa riittavasti aikaa. Virheellisten
tietojen muuttaminen myéhemmin voi koitua tarjouskilpailun haviamiseen ja ta-
man vuoksi on tarkead, etta tarjous on paivitetty oikein. Tarjouspyynto voi koos-
tua useista asiakirjoista, jotka koskevat hankintaa ja, jotka ovat avainasemassa
tarjousta tehdessa. Erilaisia asiakirjoja ovat varsinainen tarjouspyynto, litteena
oleva hakemus ja séhkdiset asiakirjat. Olisi suotavaa helpottaakseen asiakkaan
luettavuutta, etta asiakirjat olisivat koottu kaikki samaan kohtaan. Nykyaan tar-
joukset lahetetddn yleisesti sdhkdisesti ja tama on otettava huomioon, jotta
sahkoinen tarjous on mahdollisimman helppokayttdinen. (Pekkala & Pohjonen
2012, 418-422)

3.2.1 Tarjouspyynnén keskeiset piirteet

Tarjouspyynnon keskeiset piirteet koostuvat seuraavista asioista:

Tekniset tiedot:
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Milloin hankintailmoitus on julkaistu HILMA- tietokannassa
Koska tarjoukset on jatettava. Tarkka kellonaika on hyva laittaa tarjoukseen.
Hankintayksikdn osoite ja nimi, mihin tarjoukset on toimitettava.

Tarjouksessa on tultava selkeasti ilmi my6és mihin asti tarjous on voimassa.

(pvm)
Ehdokkaiden tai tarjoajien
Taloudelliset ja rahoitukselliset vaatimukset (luottokelpoisuus)

On maariteltava tarjoukseen luettelo asiakirjoista, jotka toimitetaan toimeksian-

tajalle tarjousten hyvaksyttya.
Muita tietoja, joilla on merkitysta hankintamenettelyssa:

Ostotarjousten sallittavuus, tarkeimmaét sopimusehdot, kokonaishinnan ilmoit-
taminen selkeasti, mahdolliset lisaty6t mita voi koitua ja niiden hinnoittelu, va-
kuutukset ja niiden voimassaolo, tydohyvinvointi, palvelun laadun valvonta ja es-

teettisyys ja tyossa kaytettavat tydehtosopimukset.

Tarjouspyynnéssa on ilmoitettava, koska hankinnasta on ilmoitettu HILMA- tie-
tokannassa. HILMA on tietokanta, johon pitda tehda ilmoitus mikali hankinnat
ylittavat EU: n kynnysarvot. HILMA on ty0- ja elinkeinoministerién hallinnoima
séhkdinen ilmoituskanava, joissa hankintayksikot ilmoittavat julkisista hankin-
noistaan. Eli HILMA on paikka, jossa pyydetaan tarjouspyyntéja eri yrityksilta ja
niiden mukaan yrityksen voivat kilpailla keskenaan laillisesti. (Pekkala & Pohjo-
nen 2012, 423-434, Hilma 2014)

3.2.2 Tarjouksen hylkaamiseen vaikuttavia asioita

Kun tarjous on laadittu ja lahetetty mahdolliselle asiakkaalle voidaan jaada odot-
telemaan vastauksia. Kuitenkin on asioita, joita tulee pitda silmalla, jotta tarjous
oikein muodostettu ja siina ei ole virheitd tai laittomuuksia. Vastuu on myos

mahdollisella asiakkaalla, koska he eivat voi lahteda suosimaan mitéaan yritysta.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Eero Saanakorpi



20

Tarjoustilanteissa yritysten on toimittava avoimesti ja mitdan salaamatta. Han-
kintayksikkd on velvollinen poistamaan virheellisen hakemuksen. Yleinen tar-
jouspyyntoon liittyva virheellisyys on esimerkiksi tavarahankintaa tehtaessa vir-
heellisella tuotteella. Jos luvat asiat eivat tuotteessa toteudu, on tilaajalla oikeus

purkaa sopimus.

Omien merkintdjen ja omien sopimusehtojen lisddminen tarjoukseen voi koitua
tarjouksen hylkaamiseen. Laitehankinnoissa tuotteen tarjoajan on kiinnitettava
huomiota, etta laitteen vahimmaisvaatimukset tayttyvat. Jos tuote ei tayta tar-
jouspyynnon vaatimuksia, on hankkijan hylattava tarjous. Hankintayksikolla on
taysi oikeus hylata tarjoukset, jos tarjottava tuote ei ole heille ajankohtainen tai
ei sovellu oikeaan tehtavaan. Hankkija voi siis maaritella tarkasti, minka tarjouk-
sen ottaa lisatarkasteluun, mutta syy ei saa olla syrjiva tai perusteeton. Tarjous-
pyynto ei saa olla sekava ja vaikeasti luettava, vaan sen tulee olla selked, ja
kaikki hinnat ja palvelut tulee olla hyvin esilla. Jos nain ei ole, niin hankkija on
oikeutettu hylkdamaan tarjouksen. Jos hankintayksikko ei ole tarjouspyynnos-
saan erityisesti edellyttdnyt tarjoajaan tarjouksen tarjouspyynnon mukaisuudes-
ta selvitysta, hankintayksikké voi luottaa tarjoajan antamiin tietoihin. (Tapola
2012, 34-50)

3.2.3 Tarjousten muuttaminen

Tarjoukset voidaan muuttaa virheellisten tietojen perusteella my6s osatar-
joukseksi. Tahan joudutaan turvautumaan esimerkiksi rakennusurakoissa, jossa
toinen yritys tekee pohjatyot, koska heilla on siihen sopivat traktorit ja jyrsimet.
Kun pohjaty6t on saatu tehtyd, he siirtyvat syrjaan ja toinen yritys tulee nosto-
kurjen kanssa laittamaan pilvenpiirtdjaan ikkunat. On kuitenkin muistettava, etta
osa tarjousten virheisté saattaa johtua inhimillisesta erehdyksesta. Sivuaja saat-
taa jdada epdhuomiossa pois ja tarkeita osioita ei ole huomattu laittaa esille.
Naissa tapauksissa hankintayksikkod joutuu valitettavasti hylkdamaan tarjouk-
sen. (Tapola 2012, 82-83)
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4 PALVELUALOJEN OMINAISUUKSIEN HUOMIOIMINEN
KILPAILUTUKSESSA

4.1 Tuotteistamisen merkitys palvelualalla

Tuotteistamisessa on kysymys raataldidyista palveluista. Valmiiden tuotepaket-
tien eli esimerkiksi kokonaisien palvelupakettien rakentaminen tulee nékya tuot-
teistamisessa. Tuotteistaminen on sitd, ettd kayttd- tai omistusoikeus voidaan
halutessa myyda eteenpéin. Franchising on oiva esimerkki siita, kuinka tuotteis-
tetaan koko palvelukonsepti. Tassa on valmiiksi mietitty kaikki oleellinen, kuinka
palveluita myydaan ja kenelle. Paatarkoitus tuotteistamisella on kuitenkin se,
ettd omaa palveluaan pystytddn monistamaan tiettyjen saantdjen mukaisesti.
(Viitala & Jylha 2001,77)

Tuotteistaminen sopii moneen tilanteeseen. Esimerkiksi siivousalan yritys voi-
daan tuotteistaa ja raataloida monenlaisen yrittdjan tarpeita vastaaviksi. Sii-
vouspalvelu on palvelutuote, jonka tarkoituksena on olla nakymaton palvelu
asiakkaalle. Tuotteistaminen mahdollistaa kannattavan asiakasléhtdisen raata-
|6innin. Pystymme tarjoamaan palveluitamme halvemmalla ja nopeammin laa-
dukkaampaa palvelua. Kuitenkin tuotteistamisen vahvuutena on jatkuva kehit-
tymisen mahdollisuus. Mikali asiakas haluaa kesken sopimuskauden lisata sii-
vousalueita, me raataldimme palvelun asiakkaan tarpeiden mukaiseksi. (Viitala
& Jylh&a 2001,77)

4.1.1 Lisédarvoa raataloidyilla palveluilla

Palveluiden myymisessé ja branddédmisessa on yleensa kysymys raataloidyista
palveluista. Jokaisessa paikassa on erilaisia toiveita ja tydalueita. Tarkeaa on
kuitenkin se, ettd palvelun taso pysyy alusta loppuu moitteettomana. Erilaisten

lisdarvojen lajit ovat:

- Palkitsemisarvo
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- Takuuarvo

- Suorituskykyarvo

- Mukavuusarvo

- Ainutlaatuisuusarvo

- Nautintoarvo

- Imagoarvo
Nama ovat kilpailutilanteessa ratkaisevassa osassa, jotta saadaan yritysasiakas
vakuuttuneeksi ennen ostopaatoksen tekemista ja sen jalkeenkin. (Viitala &

Jylha 2001, 71-75)

Palkitsemisarvo kohdistetaan eri kohderyhmille eritavalla. Esimerkiksi
siivousalalla voidaan antaa alennusta siitd, kuinka likainen tai siisti toimisto on
sinne saavuttaessa. Jos on vahemman siivottavaa, silloin voidaan hinta hieman
alentaa. Taméa laittaa siivottavan yrityksen henkiloston kayttaytymaan ehka

hieman ekologisemmin.

Takuuarvo on karkeasti rahat takaisin —periaate. Jos tybn laatu ei vastaa
sovittua niin palveluyritys maksaa takaisin jo saamansa tuoton tai sitten eivat

laskuta asiakasta lainkaa siivouskerrasta.

Suorituskykyarvo on puhtaasti palveluita tuottavissa yrityksissa tyontekijoissa
ja kalustossa. Esimerkiksi voimme tarjota entistakin puhtaampaa lattioiden
vahausta uudella koneellamme. Tai vaihtoehtoisesti voimme kouluttaa
tyontekijoitamme siivoamaan paremmin ja opettamaan uusia tapoja saada tyot
tehdyksi vielakin paremmin.

Mukavuusarvo on esimerkiksi se, ettd toimistoa siivotessa siivoojamme
saapuvat paikalle vasta sitten, kun yrityksen tyontekijat ovat lahteneet kotiin.

Talla tavalla emme hairitse heidéan tyontekoa.

Ainutlaatuisuusarvo erittelee esimerkiksi uudet asiakkaat vanhoista. Monta
vuotta asiakkaana olleet voivat esimerkiksi saada erilaiset maksuehdot

kauttamme, koska luottamus on ehtinyt syntyd meidan kanssa.

Nautintoarvo on helppo toteuttaa siivousalan yrityksessa. Joko asiakas on

tyytyvainen ja saa siitd nautintoa, ettei tarvitse itse alkaa siivoamaan, tai sitten
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han ei ole tyytyvdinen ja saa nautinnon sijaan artymystilan. Huolettomuus ja

huomaamattomuus on palveluiden tuottamisen kulmakivia.

Imagoarvo syntyy ajan kanssa hyvin tehdysta tydsta. Kun yritys on tarpeeksi
monien ihmisten tietoisuudessa ja suurin 0sa on positiivista palautetta, silloin
imagoarvot ovat hyvat. Nama arvot vaikuttavat yritysten ostakayttaytymiseen.
(Viitala & Jylha 2001,71-75)

4.1.2 Palvelut asiakkaan nakokulmasta

Taulukossa 1 kuvataan erivaiheessa olevien asiakkuuksien lahestymistapoja
sekd mahdollisia ostomahdollisuuksia. Vaikein tyé on alussa, jossa asiakkaan
mielenkiinto tulee heréttda ja erottua muista toimijoista. Tulee I6ytaa asiakkaan
kanssa se hyotty, mitéa asiakas hakee. Jos asiakas ei itse hyotydan viela tieda,
tulee se luoda hénelle, silla hyédyn kautta paastddn sopimuksessa pidemmalle.
Tassa vaiheessa asiakas on valmis kuuntelemaan lisda ja mahdollisesti teke-
maan sopimuksia. Tarkein asia kuitenkin kaikessa myymisessa on mielikuvan
myyminen. Voit myyd& mité tuotetta tahansa kenelle tahansa, jos olet onnistu-

nut luomaan henkildlle hanen oman nakoisen mielikuvan.
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Taulukko 1. Asiakkuuksien l&ahestymistapoja ja ostomahdollisuuksia. (Mantyne-
va 2001, 15-19)

Missd asiakas | Hankinta Kuinka saada | Kehittdminen Ylldpité/ Sailytta-
on nyt asiakas itselleen minen
Maédranpaa mahdollisten | muiden tuotteiden | syventaa asiakkuut- | sdilyttda jo valmiit
asiakkaiden lisamyynnilla ta asiakkaat
hankinta
Miten ldhestya yritysprofiili aiemman ostokdyt- | potentiaalin reali- | ostohistoria ja
toytymisen kautta sointi yrityksen tarpeet
Tarve mahdolliset tarpeet, joita | todelliset tarpeet todelliset tarpeet
oletetut asiakas voisi tarvita
tarpeet
Millainen oman na- | persoonallinen erotu joukosta | erotu joukosta
markkinointi koinen persoonallisuudella, | persoonallisuudella,
markkinointi tama pakollista tama pakollista
Tarjoussisalto riippuu asiakkaan olemas- | Olemassa olevat | perustuu aiempaan
kohteesta solevat tarpeet tarpeet ja toiveet asiakassuhteeseen
Todenndkdisyys | ei hyva kohtalainen hyva suhteellisen korkea
kauppan  syn-
tyyn
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4.2 Huomioita palvelualojen hankintastregiassa

Yritys A joutuu matkustamaan tyokohteeseen 30 minuuttia joka paiva. Tasta
koituu kustannuksia, ja ne nakyvat varmasti hinnoittelussa jollain tapaa.
Yritys B: n toimisto on tydpisteen valittomassa laheisyydessa ja talloin
tyomatka ja kustannukset ovat pienemmat. Yrityksen tavoitteet ohjaavat
toimia, joilla strategiaa kannatta hyodyntaa. Pitda luoda tarkkoja
suunnitelmia ja padmaaria, jotta hankintastrategia on mahdollisimman
helppo toteuttaa. Hankintastrategia voi ylettyd monien vuosien paahankin tai
se voi olla hetkellinen suunnitelma, jota voidaan paivittaa ajan kuluessa.
(Kuusniemi-Laine & Takala 2008 , 101-112)

Hankintastrategian tulisi minimissaan siséltaa seuraavat asiat:

1.

selvittdd mita toimeksiantaja haluaa tyollistyvan yrityksen tehtavan

(tyénkuva)
tyon tavoitteet ja vaatimukset

paatoksentekoon liittyvat linjaukset (mitd ostetaan alihankkijalta,
koska ulkoistetaan jokin hankinta, miten hyédynnetaan ylijaava ka-

pasiteetti jne.)

kuinka monta yritysta toimeksiantaja hyvaksyy
kansainvaliset hankinnat

hankintasopimukset

mit& tehdaan jos urakka on mydhéastymassa
mista lisdd henkildkuntaa

pyritdanko tekemdaan yhteistydta muiden yritysten kanssa samalla
lailla kuin aikaisemmin projektin ajan vai keskitytadnko ainoastaan

omaan tekemiseen.
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10. hinnoittelu

Nama ovat seikkoja, joita itse tulen kayttdmaan tulevaisuudessa miettiessani
miten paasen alkuun, ja jos paatan lahtea kilpailemaan toista kilpailutusten
kautta. Tama kilpailuviidakko vaikutta hyvinkin mielenkiintoiselta, koska HILMA-
tietokantaa tutkittuani 16ysin hyvia tyotarjouksia. Naihin Kilpailutuksiin lahtemi-
nen vaatii selkedd kuvaa tarjouksista seka rautaista ammattitaito, jotta on mah-
dollisuuksia menestya. (Kuusniemi-Laine & Takala 2008, 101-112)

4.3 Palveluhankinnoissa muistettavia asioita

Palveluhankinnoissa yleensa vaaditaan, etta tarjouksessa on liitteena mukana
erilaisia palvelukuvauksia. Tarjoukseen voi myds jopa sisallyttda tyonaytteita,
jos niin vaaditaan. Yleensa kuitenkin palvelukuvauksilla yritykset pyrkivat saa-
maan kuvan tyon laadusta, ja riittaakd se hankintayrityksen minivaatimuksiin.
Palveluhankinnoissa hylkaavina tietoina voi olla palveluajat esimerkiksi. Palve-
luaikojen kohdentuminen hankintayritykseen ei aina kohtaa, ja tarjous joutuu
suoraan hylatyksi. Jos hankintayritys pyytaa tarjoukseen tietoja palvelussa hyo-
dyntavista valineistd, on ne tarjoukseen ehdottomasti laitettava. TAma saattaa
olla myds yksi karsiva tekijd. Muutoin tarjous katsotaan tarjouspyynnon vas-
taiseksi. On hyvin yleista, ettd hankintayksikkd asettaa palvelun tarjoajalle va-
himmaisvaatimuksen. Esimerkiksi siivousalalla tehtavat pistotarkastukset seka
yleisesti siisteys on vaikuttavia seikkoja. Hankintayksikko voi myods sopimuksen
aikana koittaa laajentaa sopimustaan yrityksen kanssa, mutta siihen tarvitaan

molempien osapuolien suostumus.

Tarjouksessa on hyva mainita henkilokunnan lukumaara, koska talldin palvelun
saaja voi arvioida lisatarpeen toteutumisen mahdollisuuden. Esimerkiksi olen
tehnyt tarjouspyynnon Turun kaupungille, joka pitda sisallaan 2 paivakodin sii-
voamisen kerran paivassa kello kahdeksan jalkeen illalla. Olen laittanut tarjouk-
seen tyontekijoidemme maaran, joka on nelja. Turun kaupunki hyvéksyy tar-
jouksemme ja alamme t6ihin. Tarjouksessa nimetty henkild numero kolme jaa-

kin seuraavalla viikolla pois toistd kokonaan henkilokohtaisiin syihin vedoten.
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Tassa tilanteessa minun on hyva olla yhteydessa toimeksiantajaan ja kertoa
tilanteesta, ettd meillda on miehitys vajaa, kunnes I6ydamme sopivan henkilén
joukkoomme. Tama tuo luotettavuutta hankintayritykseen kohtaan, ja myos asi-
akkaat ovat tietoisia asiasta. Sopimussakkoja voidaan tassa tilanteessa jakaa,

mutta sopimussakko on oltava selkeasti tarjouksessa. (Tapola 2012, 55-67)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Eero Saanakorpi



28

5 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd, miten on kannattavaa kilpailuttaa
palveluiden tarjonta sek&, mita asioita tulee ottaa huomioon. Tavoitteena oli
saada tietoa kilpailutuksesta muita saman alan yrityksia vastaan. Kilpailuun vai-
kutti vahvasti hankintastrategia, jota hyddyntaen saa tietoa, kuinka kilpailutilan-
teeseen kannattaa valmistautua. Tyon tarkeimpina tuloksina voin pitaa hankin-

tastrategian omaksumista ja sen tarkeyden ymmartamista.

Kasittelin tydsséani kuinka uusia asiakkaita hankitaan ja kuinka niitd hoidetaan
mahdollisimman hyvin. Asiakkuuksien yllapito ja niihin vaikuttavat asiat ovat
myoOs tydssani hyvin esitelty. Lisaksi perehdyn tydssani palveluiden myyntiin
sekad kuinka pidetaan asiakas tyytyvaisena alusta loppuun asti. Mita seikkoja
tulee ottaa huomioon, jotta asiakkuus on pitkaaikainen. Jokaisella alalla on kil-
pailua asiakkaista ja tydssani perehdyn myos vahvasti mité yrityksen tulee ottaa
huomioon eri kilpailutilanteen vaiheissa. Kilpailutilanteessa on tarkedd tuoda
oma osaamisensa seka ammattitaito hyvin esille. Oikeiden sdantbéjen noudat-

taminen ja rehellista kanssakaymista muiden kilpailijoiden kanssa.

Tulen esittelem&én tydssani eri tarjouspyynnon vaiheet ja mita kaikkea tulee
ottaa huomioon. Milla tavalla mahdollista asiakasta tullaan l&hestyd ja mika te-
kee tarjouksesta virallisen. Miten saadaan tarjouskilpailussa hyvat lahtokohdat
ja miten niitd kannattaa hyddyntaa. Kilpailussa on myos hyva tuoda esille omat
erikoisosaamiset, jotta voi erottautua muista kilpailijoista. Perusta tyolleni tulee
kilpailutilanteesta muita saman alan yrittajia kohtaan sek& kuinka asiakkaita
saadaan mahdollisimman paljon, jotta yritystoiminta on kannattavaa. Kun kilpai-
lutilanteesta on paasta asiakas vaiheeseen alkaa vuosien mittainen yhteistyo.
Tama vaatii ammattitaitoa, jotta pystyy palvelemaan asiakastaan hanen toiveit-

tensa mukaisesti ja yrityskin on valmis kehittymé&an asiakkaittensa myosta.
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