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The aim of thesis was to help a private sector sales organization, participating in pub-

lic procurement tenders, to understand the operations of education sector customers

to further enhance their customer expertise. The case organization had experienced
alack of sufficient understanding of educ
thesis, the roles, operating policies, and boundaries of educational institutions related

to procurement, procurement guidelines, partnership activities and the future pro-

spects of educational institutions were investigated with the focus on procurement.

The thesis was carried out by using the Action research methodology. The theoretical
framework included the topics of public procurement, customer expertise and master-
ing customer skills. Research and development work was conducted in cooperation
with a working group of five people, appointed by the case organization. In addition,
cooperation was carried out with five selected vocational educational institutions.
Theme interviews with contact persons of the selected educational institutions were
held to collect the necessary data. Additionally, surveys were conducted with both
the staff of the case organization and the contact persons of the educational institu-
tions to collect the essential data for the study. The working methods used by the
working group includevwdusdowoekamppemet he
discussion.

Based on the information and data gathered, the thesis developed a set of follow-up
measures that should help the sales organization to better understand its customers
and guide the case company in preparation of future procurements with educational
institution customers. The proposed follow-up measures include the staff training, de-
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoitus on auttaa julkisten hankintojen kilpailutuksiin osallistu-
van, yksityisen palvelun tarjoajan myyntiorganisaatiota ymmartamaan julkisen
hankinnan piiriin kuuluvien Koulutussektori-asiakkuuksien hankintatoimintaa en-
tistd paremmin. Opinnaytetydssa tehtavan tutkimustyon kohdesegmentiksi rajat-
tiin koulutusorganisaatiot, joissa on tekniikan alan koulutusta ja jotka ovat koh-
deyrityksen asiakkaita talla hetkella. Tyohon valitut koulutussektoriasiakkaat os-

tavat kohdeyritys X:Ita joko tuotteita tai palveluita, tai molempia.

Kohdeyritys X:n henkilokunnassa oli koettu, ettei heilla ole riittdvan hyvaa ym-
marrysta koulutussektoriasiakkaiden toiminnasta. Tama vaikeuttaa erityisesti
asiakkaan hankintoihin liittyvan toiminnan ymmartamista ja vaikeuttaa yhteistoi-
mintaa merkittavasti. Tutkimus- ja kehitystydn tavoitteena on tuottaa tietoa asi-
akkaiden hankintoihin liittyvasta toiminnasta ja auttaa edelleen hyddyntamaan
tata tietoa yrityksen myyntiorganisaatiossa. Syvempi asiakasymmairrys tukisi
asiakastytssa toimivia henkiléita muun muassa antamalla evaita ratkaista asi-
akkaalla olevia haasteita ja auttamalla asiakasta suunnittelemaan tulevia han-
kintoja entistéa paremmin. Asiakkaan toiminnan paremmalla ymmartamisella voi-
daan parantaa yrityksen asemaa tuotteiden ja palveluiden tarjoajana, ja sitéa
kautta on mahdollista kasvattaa pitkalla aikavalilla likevaihtoa.

Tutkimus ja kehitysty6ssa avataan koulutussektoriasiakkaiden osto- ja paatok-
sentekoprosesseja seka naihin liittyvia nakdkulmia, tulevaisuuden nakymia ja
toiveita seka oppilaitosten kumppanuustoimintaa yritysten kanssa. Ymmarta-
malla ostavan koulutusorganisaation nykyista toimintaa ja tulevaisuuden naky-
mia, yrityksen myyntiorganisaation tyontekijat pystyvéat tarjoamaan tuotteita ja

palveluita entista kohdistetummin koulutussektorilla toimiville asiakkailleen.



Tuottamalla tietoa ja ideoita kehitystoimenpiteiksi pyritaan lisaksi tukemaan koh-
deyritys X:n toimintaa siing, etta koulutussektorin asiakkuuksia pystytaan tule-
vaisuudessa viemaan seuraaville asiakkuustasoille. Kehittamalla yrityksen hen-
kiloston asiakasymmarrysta entistd paremmaksi, mahdollistetaan samalla asi-
akkaalle heidan tarpeisiinsa entista paremmin sopivat tuotteet ja palvelut. Li-
séksi asiakkaiden on mahdollista saada uusia ideoita omiin hankintoihinsa, kun
he saavat tietoa erilaisista toimintamalleista. Opinnaytetyona tehtavassa tutki-
mus- ja kehitystydssa keréttiin ja prosessoitiin saatua tietoa seka tuotettiin yri-
tyksen myyntiorganisaatiolle ideoita jatkotoimenpiteiksi, heidan tyonsa tuke-

miseksi ja vahvistamiseksi.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana kaytettiin toimintatutkimusta, jossa ongel-
man ratkaisu tehdaan yhdistettyna kaytannon tydelamaan. Toimintatutkimuk-
sessa ensin kartoitettiin yrityksen kehittamistybhon nimettyjen yhteyshenkiloi-
den kanssa tydssa esille nousseita haasteita, joita he ovat kokeneet olleen kou-
lutussektorin asiakkaiden kanssa, havaitun tilanteen kuvaamiseksi ja ongelman
ymmartamiseksi. Taman jalkeen yhteiseen tutkimus- ja kehitystyéryhmaan ni-
mettiin yhteyshenkildiden lisdksi kolme henkil6a yrityksen myyntiorganisaa-
tiosta, koulutusorganisaatioiden kanssa tyoskentelevista henkildista, eri tehta-
vista. Tyoryhméan kanssa pohdittiin sitda, mista asioista ja aihepiireista tarvittiin
viela enemman tietoa, jotta varsinaisiin haasteisiin voitiin lahted etsimaéan kehit-
tamistyon kautta ratkaisuja. Tyon aikana otettiin mukaan kehitysty6hon yritys
X:n myyntiorganisaatiosta laajempi joukko koulutussektoriasiakkuuksissa tyds-

kentelevia inmisia kertomaan kokemuksistaan kyselytutkimuksen avulla.

Toimintatutkimukseen osallistui liséksi viisi yritys X:n koulutusorganisaatioasia-
kasta, yrityksen eri asiakastasoilta, eri puolilta Suomea. Tarkoitus oli saada suo-
raan valituilta koulutussektoriasiakkailta tietoa oppilaitoksen hankinta- ja ostotoi-
minnasta, kumppanuustoiminnasta seka kartoittaa oppilaitosten tulevaisuuden

nakymia.



Saatujen tietojen ja tulosten pohjalta keskityttiin keradmaan tietoa ja ideoita jat-
kotoimenpiteiksi.

Taman opinnaytetyon tulokset pitavat paikkaansa vain tutkitun tapauksen
osalta, eikad toimintatutkimuksella pyrita yleistamiseen, kuten perinteisessa tutki-
muksessa (Kananen 2014, 11-12). Tutkimus- kehittdamistydssa tiedostettiin Kou-
lutussektori-asiakkaiden suppea osallistujamaara ja sen vaikutukset saatuihin

tuloksiin.

1.1 Kohdeyritys X

Yritys X toimii tdné paivana maailmanlaajuisesti, yli 80 maassa ja yli 80 000
tyontekijan voimin. Yritys on toiminut jo lahes 80 vuotta.

Suomessa yritys X on tunnettu palveluntuottajana, jolla on tuotannon, huollon-
ja rakentamisen tytkaluja ja tarvikkeita seka naihin liittyvia palveluita. Kohdeyri-
tys X:llda on liki 200 toimipistettd Suomessa, joiden kautta se palvelee asiakkai-
taan. Suomessa yritys X on toiminut 45 vuoden ajan ja henkilokuntaa silla on la-
hes 1500 henkil6a. Yritys on panostanut tuotteiden ja toimintansa laatuun, yri-
tysturvallisuuteen, logistiikkaan, innovaatioihin, ymparistoon ja tuotteiden val-
mistukseen. Sen asiakaskunta koostuu seka yksityisen puolen asiakkaista, etta

julkisen hankintalain alaisuuteen kuuluvista asiakkaita.

Suomessa yritys X:n toiminnasta vastaa hallitukselle toimitusjohtaja. Taman li-
saksi organisaatioon kuuluu kaksi myyntijohtajaa ja kolme aluejohtajaa seka
myyjat. Kuvio 1 havainnollistaa organisaatiota, jota tAméa tutkimus- ja kehitystyo
koskee.



Hallitus

Toimitusjohtaja

Myyntijohtajat, 2 Aluejohtajat, 3

Asiakaspaallikot Myyntipaallikot

Kuvio 1. Yritys X:n organisaatiokaavio Suomessa

Opinnaytetydssa yrityksen yhteyshenkildina toimivat myyntipaallikké ja kehitys-
koordinaattori. Opinnaytetydna tehtavaan tutkimus- ja kehittdamistydryhmaan ni-
mettiin osallistujiksi myds kohdeyrityksen organisaatiosta kaksi asiakaspaallik-

koa ja aluepaallikko.

1.2 Asiakkuuksien tasot kohdeyrityksessa

Kohdeyritys X:ll& on ollut k&ytdssa noin 20 vuoden ajan, 5-portainen jako erilai-
siin asiakaskategorioihin, erityyppisille asiakkuuksille. Asiakkuudet on jaettu ka-
tegorioihin, sen mukaan millaisesta asiakkaasta on kyse. Asiakkuuskategorioita

ovat:

1. Ei ostava asiakas: Asiakas, joka ei osta yrityksen tuotteita tai palveluita.

Asiakas on kuitenkin voinut aikaisemmin olla yrityksen asiakas.



2. Satunnainen asiakas: Asiakas, joka ostaa satunnaisesti yrityksen tuotteita
tai palveluita. Asiakkaan kanssa ei ole saanndllista toimintaa.

3. Saanndllisesti ostava asiakas: Asiakas ostaa saannollisesti tuotteita tai

palveluita yritykselta.

4. Yhteistybasiakas: Asiakaan kanssa on tehty kirjallinen sopimus. Asiak-
kaan kanssa yhteistyd on syvempaa kuin saanndllisesti ostavan asiak-
kaan, mutta ei kuitenkaan vielda kumppanuustoimintaa. Yhteisty6 voi sisal-
taa tuote- ja/tai palveluhankinnan lisaksi erilaisia yhteista toimintaa tai ke-

hittamista.

5. Kumppani-asiakas: Asiakas, jonka kanssa on kirjallisesti sovittu yhteis-
tyosta. Tassa asiakkaan kanssa tehdaan yhteistyota ja kehitetdan yh-
dessa toimintaa. Téallainen asiakkuus voi olla esimerkiksi oppilaitoksella,
joka ostaa yritykselta tuotteita ja/tai palveluita ja vastavuoroisesti yritys X
voi tarjota harjoittelupaikkoja tai tehda esimerkiksi opetusta tukevaa tyota.
Kumppanuustoiminnassa yhteistyd tuottaa molemminpuolista tyydytysta
ja arvostusta. Kumppanuus-toiminta on aina kohdeyrityksen ja oppilaitok-

sen yhdessa sopimaa toimintaa ja erikseen raataloitya.

Kohdeyritys X seuraa omassa sisaisessa asiakastoiminnassaan asiakkuuksia ja
niiden kehittymista. Asiakkuuksia seurataan erilaisiin myyntilukuihin liittyvien kri-
teerien avulla, jotka on maaritetty erikseen erilaisille asiakkuuksille. Tallaisia voi-
vat olla esimerkiksi euroihin, prosentteihin tai kappalemaariin liittyvéat seuranta-

kriteerit.

Asiakkaan kanssa aktiivisessa yhteistydssa toimivat niin myyjat kuin asiakas-
paallikot. Asiakkaiden kanssa toimivien henkildiden vastuita ja toimintaa on

avattu seuraavien roolikuvausten avulla tarkemmin.



Myyja: Myyija toimii kohdeyritys X:n edustajana ja hanella on paivittain asiakas-
kohtaamisia. Myyja voi olla joko tekninen myyja tai kenttamyyja. Tekninen
myyja tekee asiakaspalvelua yrityksen myyntipisteelld neuvoen ja opastaen asi-
akkaita heidan hankinnoissaan. Teknisen myyjan vastuulla on myyntipisteissa
kayvat asiakkaat. Kenttdmyyjan tyot ja vastuut kohdistuvat nimettyihin asiakkai-
siin. Kenttdmyyja palvelee héanelle kuuluvia asiakkaita esimerkiksi ottamalla yh-

teyttd asiakkaaseen tai neuvomalla asiakasta asiakkaan ottaessa yhteytta.

Asiakaspaallikko: Asiakaspaallikot vastaavat asiakkaista ja heidan vastuulleen
kuuluvat myds asiakkaiden sopimukset ja hinnoittelut. Asiakaspaallikko vastaa
nimetyista asiakkaista.

Myyntipaallikon rooli: Myyntipaallikbiden vastuulla on kenttamyyijien henkildsto-

johtaminen ja kouluttaminen.

Julkisten hankintojen tutkinto-ohjelman opinnaytety6ta tekevana tutkijana osal-
listuin yritys X:n tutkimus- ja kehittamistydhon. Oma tydkokemukseni, liki 20
vuoden tyokokemus kiinteistdalan erilaisista ty6tehtavistd, auttoi ymmartamaan
niin tarjoajan kuin ostajankin nakodkulmia ja auttoi asettautumaan molempien
rooleihin. Tama taustatieto ja -kokemus oli tarkeaa tutkimus- ja kehittamis-
tydssa, johon yritys X:n ulkopuolisena tutkijana osallistuin. Kokemuksen avulla
pystyin paremmin ymmartamaan haastattelututkimuksessa saamiani vastauksia
ja eri henkildiden nakoékulmia. Koska minulla ei ollut kaytettavissa yrityksen tar-
kempia kaytantoja ja faktatietoja toimintamalleihin, jouduin kysymaan ja pyyta-
maan yrityksen henkilostoa selittdmaan minulle asioita sekéa avaamaan nako-
kulmia viela tarkemmin. Minulla ei ollut taten mitdan ennakkotietoa tai -ké&sityk-
sia liittyen opinnaytetydn tekemiseen tai myyntiorganisaation havaitsemiin haas-
teisiin. Olen viime vuosien aikana ollut myés mukana julkisen hankintalain alai-
sissa kilpailutusprosesseissa, joten julkiseen hankintaan liittyvéat perustiedot ja

prosessit ovat tuttuja.



2 Tutkimus - ja kehittdmish ankkeen esittely

Kohdeyritys X:n henkilokunnassa koetut puutteet julkisen hankintalain piiriin
kuuluvissa koulutussektoriasiakkuuksien asiakasymmarryksessa, antoivat ai-
heen tutkimus- ja kehittamistyoélle. Tutkimuksen lahtdtilanteessa tunnistettiin
tarvetta ymmartaad, miten asiakas toimii hankinnoissa, miten asiakas tekee paa-
toksia hankinnoista, millaisia kriteereja asiakkaan hankinnoilla on ja mitka asiat
ovat heille tarkeita tulevaisuudessa. Lahtétilanteessa oli myds vahva kokemus
siitd, etta koulutussektoriasiakkaat tekivat valinnat julkisten hankintojen avoi-

missa kilpailutuksissa lahes aina pelkan hintavertailun perusteella.

Kohdeyritys X:n edustajat, myyntipaallikké ja kehityskoordinaattori, avasivat en-
simmaista kertaa marraskuun lopussa 2020 haasteita, joita myyntiorganisaa-
tiossa oli koettu asiakasymmarryksen haasteisiin liittyen. Seuraavissa palave-
reissa heidan kanssaan 19.02.2021, 28.4.2021 seka 7.5.2021 kartoitettiin nyky-
tilannetta ja tulevaisuuden tahtotilaa keskustellen ja esimerkkien avulla. Naissa
keskusteluissa kasiteltiin erityisesti yhteistyohon liittyvid asiakasymmarryksen

haasteita, joita ovat muun muassa;

1 Kilpailutuksissa kaytetty valintakriteeri koetiin olevan hinta.
1 Asiakkaan tulevaisuuden tarpeet ja muutostoiveet koettiin epaselviksi.
1 Hankinta- ja yhteistyoprosesseissa asiakkaan roolit olivat epaselvia.

Sovimme opinnaytetytbhon kohdeyritys X:n puolelta ohjaajiksi nimettyjen myynti-
paallikdn ja kehityskoordinaattorin kanssa, ettéa kartoitan viela asiakastyota te-
kevien nakemyksia haastattelemalla tutkimus- ja kehitysty6hdn nimettyja kol-
mea yrityksen henkil6a, jotta ongelmasta saadaan riittavan laaja kuva tutkimus-
ja kehitystyon alkuun.

Hankintoihin liittyen oli yrityksen myyntiorganisaation henkiléilla ollut haasteita

loytaéd oikea henkild keskustelukumppaniksi koulutussektoriasiakkaiden organi-



saatioista erityisesti, mikali oli haluttu kdyda keskustelua kumppanuuteen tah-
taavasta toiminnasta. Haasteena oli ollut se, kenen kanssa yritys X:n yhteys-
henkilon olisi pitanyt kayda keskustelut hankinnoista ja yhteistydkuviosta. Oli-
siko keskustelut pitanyt kayda opettajan, rehtorin, hankintaorganisaation vai ke-
hityksesta vastaavan tahon kanssa? Tutkimus- ja kehittamishankkeen tavoit-
teena oli saada kasitys siita, mik& oli koulutussektoriorganisaatioiden roolitus
hankinta- ja yhteistyoprosesseissa. Nain kohdeyrityksen myyntiorganisaatio
pystyisi jatkossa olemaan yhteydessa niihin vastuuhenkildihin, jotka ovat mu-
kana paattamassa hankinnoista ja yhteistyokuvioista sek& parantamaan nain
hankinta- ja ostoprosessia myods asiakkaan nakékulmasta. Kehittdmishankkeen
avulla haluttiin selvittaa sita, millaisilla kriteereilla oppilaitokset tekevét hankin-

toihin liittyvia paatoksia ja kuka tekee paatokset.

Kohdeyritys X:lla myyntityoté koulutussektorin toimijoille tekee maanlaajuisesti
useampi eri henkild. Jokaisella heistda on oman tyyppisensa tapa tehda yhtey-
denottoja ja myyntia. Tahan vaikuttaa erityisesti tyontekijan oma koulutus, tyo-
kokemus, opitut toimintamallit, persoonallisuus ja tydsta saatu palaute. Koulu-
tusala ja sen toiminta on paaosin vieraampaa kuin B2B toiminta esimerkiksi ra-
kennusliikkeille. Koulutusalalla paatoksentekoa ja toimintaa ohjaavat mallit ovat
erilaiset, koska koulutussektorilla tavoite on ihmisen kehittdmisessa.

OAmmatillisen koulutuksen tavoittee
matillista osaamista seka kasvua sivistyneeksi ihmiseksi ja yhteis-

kunnan jaseneksi. Se kehittaa osaltaan tydelaméaa ja vastaa tyoela-

man osaamistarpeisiin, edistaa yrittajyytta seka tukee elinikaista

oppimista. Ammatillinen koulutus antaa myds mahdollisuuden jat-

kaa opintoja kor keditko2022ussa. 06 (Opet

Kohdeyritys X:lla oli jopa koettu, etté heilla oli osittain velvollisuus, alan isona
toimijana, olla mukana tukemassa alalle kouluttautuvia henkiléita ja kertoa heille
alan uusista ndkemyksista koulutusorganisaatioiden valityksella. Taman vuoksi
yrityksessa koettiin, ettd oppilaat hyotyivat harjoittelusta, jos niissé kaytettiin tyo-

elamassa kaytettavia tuotteita ja suojaimia. Erityisesti oli koettu, ettd ammattiin



valmistuvissa oppilaitoksissa oli tarvetta panostaa oppimisessa myos tyoela-
massa kaytossa oleviin valineisiin, tuotteisiin ja laitteisiin, jotta niitéa osattaisiin
sitten kayttad, kun opiskelijat siirtyvat varsinaisiin ammattilaisten tydtehtaviin

opiskelun jalkeen.

2.1 Julkisen kilpailutuksen valintakriteerit

Hankintalain mukaisissa julkisissa hankinnoissa on sovellettava periaatteita,
joita ovat ehdokkaiden ja tarjoajien tasapuolinen kohtelu, syrjimattomyys, avoi-
muus ja suhteellisuus. Lisdksi laissa ohjeistetaan hankintayksikditd hoitamaan
hankintansa taloudellisesti, suunnitelmallisesti ja mahdollisimman tarkoituksen-
mukaisina kokonaisuuksina ympéristonakdkohdat huomioiden. Velvoittamalla
hankintayksikét kilpailuttamaan hankinnat, pyritdan siihen, ettd hankintayksikot
|oytaisivat tarpeeseensa parhaiten tayttavat hinta-laatu-suhteeltaan kokonaise-

dullisia ratkaisuja. (Kuusiniemi-Laine ym. 2008, 3.)

Taloudellisten vaatimusten huomioiminen hankinnoissa tarkoittaa sita, etté han-
kintayksikkd hyodyntaa kilpailutusolosuhteita ja huomioi taloudelliset nakdkul-
mat myos tarjouskilpailun toteutuksessa (Eskola ym. 2017, 24-25). Kilpailutuk-
sissa on mahdollista asettaa vaatimuksia, esimerkiksi kielitaitovaatimuksia, kun-
han vaatimus on hankinnan kohteeseen liittyva peruste (Kuusiniemi-Laine ym.
2008, 3). Hankinnoissa on mahdollista arvottaa tarjouksia myos joko vaaditta-
valla laatuperusteella tai vertailtavilla laatuominaisuuksilla. Jos hankinnan suun-
nitteluvaiheessa on paadytty arvottamaan tarjouksia laadun avulla, kuluu mer-
kittava osa hankinnan suunnittelusta laatutason maarittdmiseen. (Eskola ym.
2017, 26.) Laadun yksiselitteinen maarittdminen tai laatuominaisuuksien arvot-
tamisen maarittely ei kuitenkaan ole helppoa. Useissa hankinnoissa on siksi
voitu paatya tekemaan vertailua ainoastaan hintavertailuun perustuen. Hintaa
vertailemalla paastaa helpoimmin lopputuloksiin, koska hintojen vertailu on

helppo tehda ja paatdkset ovat nain ollen helposti perusteltavissa. Hankintaan
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voi kuitenkin sisaltya niin sanottuja pakollisia vaatimuksia, joihin hankintayk-
sikko on sisallyttanyt heille tarkeita hankinnan kriteereja, vaikkakin kilpailutuk-

sen valinta nayttaisi tapahtuvan hintavertailulla.

Yrityksessa X koettiin, ettd koulutussektorilla tehdaan paljon kilpailutuksia,
joissa paatokset tehdaan lahes yksinomaan hintavertailun perusteella tai aina-
kin niin ettd hankintaan vaikuttavien muiden kriteerien painoarvo koetaan pie-
neksi. Tunne oli, ettei kilpailutusten valinnoissa huomioitu hinnan lisaksi muita
kriteereja, kuten esimerkiksi kilpailutuksella saavutettavissa olevaa vaikutta-
vuutta, jota syksylla 2020 julkaistussa Julkisten hankintojen strategiassa 2020
on nostettu esille. Vaikuttavuusperusteisessa hankinnassa siirrytdén perintei-
sesta suorituspainotteisesta tarkastelusta kohti tulosten ja vaikutusten hallintaa

(Kansallinen julkisten hankintojen strategia 2020, 7).

Syksylla 2020 julkistetussa Kansallisessa julkisten hankintojen strategiassa
2020 tuotiin esille julkisiin hankintoihin liittyvia n&kdkulmia, muitakin kuin hinta.
Naita ovat strateginen johtaminen, hankintataidot, tietojohtaminen ja vaikutta-
vuus, toimivat hankinnat, innovaatiot, taloudellinen kestavyys, sosiologinen kes-
tavyys ja taloudellinen kestavyys. Naiden osa-alueiden valtakunnallisen kéayt-
téonoton tueksi on perustettu Hankinta-Suomen teemaryhmia, jotka miettivét
laajemmin naiden asioiden hyédyntamista jatkossa osana julkisia hankintoja.
Naissa teemaryhmissa on asiantuntijoita kaikista hankintojen sidosryhmista, ku-
ten hankintayksikoista, tarjoajista ja asiantuntijoista. Kansallisten julkisten han-
kintojen strategia 2020:ssa mainittujen osa-alueiden nykyistd parempi huomioi-
minen osana kilpailutusta, kiinnosti kohdeyritys X:n myyntiorganisaatiota.

Kuviossa 2 ja alla olevassa luettelossa on esitetty Kansallinen julkisten hankin-
tojen strategia, joka koostuu kahdeksasta kehittamisen osa-alueesta, jotka ovat
riippuvaisia toinen toisistaan. Kansallinen julkisten hankintojen strategia 2020

sisdltaa kahdeksan eri osa-aluetta, joita ovat:

1. strateginen johtaminen
2. hankintataidot
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tietojohtaminen ja vaikuttavuus
toimivat hankinnat

innovaatiot

taloudellinen kestavyys

sosiologinen kestavyys

© N o g kW

taloudellinen kestavyys.

Y

HAMKINTATAIDOT

@ TIETOJOHTAMINEN JA VAIKUTTAVUUS

Kuvio 2. Kansallinen julkisten hankintojen strategia 2020 ja sen 8 kehittamisen
osa-aluetta (Kansallinen julkisten hankintojen strategia 2020,4)
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2.2 Tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimus- ja kehittamishankkeeseen oli valikoitu viisi ammatillista oppilaitosta.
Naiden oppilaitosten yhteyshenkil6ille tehtiin vapaamuotoinen yksildhaastattelu,
jolla keréttiin tietoa oppilaitoksen hankintaprosesseista, roolituksista ja tulevai-
suuden nakymista seka kartoitettiin nakemyksia kumppanuustoiminnasta.
Haastatteluiden lisaksi oppilaitoksen yhteyshenkilGille lahetettiin kyselylomake,
jonka avulla kerattiin mielipiteitd kohdeyritys X:std, kumppanuustoiminnasta ja
julkisista hankinnoista. Tarkemmin tutkimuksen toteutuksesta on kerrottu koh-

dassa 6 Tutkimus- ja kehittdmishankkeen toteutus ja tulokset.

Tassa tutkimus- ja kehittdmishankkeessa kartoitettiin koulutussektorin tahtotilaa
ja ajatuksia hankintakriteereista nyt ja tulevaisuudessa. Jotta kohdeyritys pys-
tyisi tarjpamaan asiakastarpeeseen sopivia tuotteita ja palveluita, nahtiin tar-
peelliseksi tunnistaa asiakkaalle merkitykselliset hankintakriteerit. Ymmarta-
malla koulutussektorin toimintaa ja siihen liittyvia haasteita, pystytadan kohdeyri-
tyksessa vastaamaan asiakkaan hankintoihin sopivista ratkaisuista entista pa-
remmin. Paremmalla asiakasymmarryksella ja yhteistyota kehittamalla on mah-
dollista saavuttaa asiakkuuskategorioista korkein eli kumppani-asiakkaan-taso
koulutusalan asiakkaiden kanssa.

Tutkimus- ja kehitystyon tavoitteena oli kerata tietoja asiakkailta ja kehittaa sen
pohjalta vaihtoehtoja saadun tiedon hyddyntamiseksi siten, ettd kohdeyrityksen
myyntiorganisaation henkilokunnalle saadaan jaettua tietoa asiakkaiden toimin-
nasta ja tulevaisuuden nakymista. Nain he pystyvat hyddyntamaan saatua tie-
toa omassa ty6ssaan ja sita kautta onnistuisivat entista paremmin saamaan
asiakaskontakteissa onnistumisia. Tarkea tavoite oli myds se, etta asiakkaalle
saadaan tarjottua uusia ideoita omiin hankintoihin ja oppilaitoksille entista pa-
remmin sopivia ratkaisuja, jotta asiakastyytyvaisyys kasvaisi. Naiden edella ole-
vien toimenpiteiden kautta voidaan saavuttaa parempaa asiakastyytyvaisyytta

ja sita kautta edistaa yrityksen kannattavuutta.
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Edella mainittuja tavoitteita yhteen kokoamalla saatiin muodostettua kasitys var-
sinaisesta tutkimusongelmasta: Miten kohdeyritys X:n myyntiorganisaatio voi
kehittaa koulutussektorin asiakkuussuhteita lisaamalla ymmarrystaan asiakkai-

den hankintapaatoksista?

Taman tutkimusongelman ratkaisemiseksi ja asetettuihin tavoitteisiin paase-
miseksi, kaytettiin tutkimuskysymyksia. Alla olevien tutkimuskysymysten avulla
pyrittiin tdasmentamaan tutkimuksen kannalta oleellisimpia kysymyksia koulutus-
sektori asiakkaiden asiakasyhteistydn parantamiseksi, oppilaitosten tekemien
hankintaprosessien selvittdmiseksi ja siihen miten yritys X:n tulisi varautua oppi-
laitossektoriasiakkuuksien tulevaisuuteen. Tutkimusongelmasta johdettujen tut-
kimuskysymysten avulla saatiin hahmotettua tutkimusongelmaa tarkemmin (Ka-

nanen, 30).

1. Millaisia ovat koulutusorganisaatioiden hankinta ja osto-organisaatiot?

2. Miten voidaan parantaa kohdeyritys X:n kilpailuasemaa julkisten kou-

lutusorganisaatioiden kilpailutuksissa?

3. Miten kohdeyritys X:lla voidaan valmistautua asiakastapaamisiin ja op-

pilaitosten tulevaisuuden tarpeisiin?

2.3 Kehittamishankkeen mittarit

Kehittamishankkeen onnistumista oli alun perin tarkoitus mitata kohdeyritys X:n
henkilokunnalle tehtavilla kyselytutkimuksilla, tutkimus- ja kehitystyon alussa ja
lopussa. Kyselyiden valissé oli tarkoitus pitdé koulutusta henkilokunnalle, tutki-
mus- ja kehitystydssa esille tulleista aiheista. Tarkoitus oli verrata naiden kah-
den kyselytutkimuksen arvojen muutosta, jolla olisi voitu osoittaa millainen vai-
kutus koulutuksilla olisi kohdeyrityksen henkilokunnan mielesta ollut asiakas-
tyoskentelyssd. Ensimmainen kyselytutkimus tehtiin kevaalla, helmikuussa
2022. Toinen kyselytutkimus oli tarkoitus tehda henkildkunnalle syksylla 2022,

sen jalkeen, kun suunnitellut koulutustilaisuudet olisi saatu pidettya. Koulutusten
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jalkeen oli tarkoitus naiden kahden kyselytuloksen eri arvojen muutosten poh-
jalta arvioida, onko tutkimustydn pohjalta pidetylla lisakoulutuksella ollut halut-

tua vaikutusta asiakastytssa. Koronana pandemian aikana aiheutuneesta 6 k o u -
| utussumast ao | o hwvoitu@mestadalkupekasan suurtnitelknani a
mukaan taman tutkimus- ja kehittdmistyon aikana. Siksi ndiden tutkimus- ja ke-
hitystyon alussa suunniteltujen kahden kyselytutkimuksen vertailtavuuden si-

jaan, tyossa paadyttiin tekemaan syksylla 2022 kysely tutkimustydn osalta koh-
deyrityksen tutkimus- ja kehittdmistyéryhmaan osallistuneille henkildille siita, mi-
ten hyvin tutkimus- ja kehitysty6ssa oli onnistuttu selvittamaan asiakkaiden toi-
mintaa julkisissa hankinnoissa, roolituksia ja oppilaitosten tulevaisuuden naky-

mi& seka arvioimaan miten tarkeana kehitystydssa esitettyjen jatkotoimenpitei-

den hyddyllisyys koettiin. Tyon onnistumista arvioitiin kyselyssa arvoasteikolla
nollasta neljaén, jossa arvosana nelja kertoo tyon parhaasta mahdollisesta on-
nistumisesta ja hyodyllisyydesta.

Yhden pisteen sai, mikali hyotya ei koettu olleen lainkaan ja vastaavasti nelja
pistetta oli mahdollista antaa kysymykseen, joka koettiin erittain tarpeellisena.
Nol l a pistett?a wastauksedtan Tawiteera ols etté mpseesal-
doksi saatiin arvosana kolme, jokaisesta kyselyosuudesta, jotta voitiin osoittaa
tutkimus- ja kehitystyon tuoneen oleellista tietoutta tilanteen parantamiseksi.

Mielenkiintoista olisi ollut ndhda, miten asiakkaat kokevat kohdeyritys X:lla teh-
tavan kehitystyon tulokset, mutta nama vaikutukset ovat niin pitkaaikaisia, ettei
niita kyetty tassa tydssa huomioimaan. Oppilaitokset tekevat paaosan hankin-
noistaan pitkalla aikavalilla, esimerkiksi kuusi kuukautta etukateen tai lahella ny-
kyisten sopimusten umpeutumista. Lisdksi kesédaikana ja koulujen loma-aikaan,
hankintoja tehdaan erittdin vahan. Oppilaitossektori-asiakkaiden hankintojen so-
pimusjaksot voivat olla useita vuosia, joten tutkimustytssa on vaikea pystya
huomioimaan olemassa olevien tai tulevien hankintojen aikatauluja, ainakaan

naiden viiden tutkimus- ja kehittamistydhon osallistuneen oppilaitoksen otan-
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nalla. Tutkimusty6hon osallistuneiden oppilaitosten maara (5) vaikuttaa oleelli-
sesti tahan, eika siksi voitu alun perikaan ottaa sopimusten lukumaaran tai eu-

romaaran muutosta osaksi taman kehitystyon mittareiksi.

3 Teoreettinen viitekehys

3.1 Julkiset hankinnat

Julkista hankintaa ovat tavaroiden ja palveluiden ostaminen, vuokraaminen ja
siihen rinnastettava toiminta seké urakalla teettdminen. Julkiset hankinnat pe-
rustuvat lakiin julkisista hankinnoista ja kayttéoikeussopimuksista
29.12.2016/1397. Tahan lakiin liittyy oleellisesti Euroopan yhteisén perustamis-
sopimukseen sisaltyvat tavaroiden vapaan liikkuvuuden periaate, ammatinhar-
joittajien ja yritysten vapaa sijoittautumisoikeus, syrjinnan kielto ja vapaus tar-
jota palveluja yhteison alueella, kuten myds valtion valittémia ja valillisisa kos-
keva kielto. Yhteismarkkinoiden luomisen keskeisimpéana keinona on ollut julkis-
ten hankintojen avaaminen siten, etta kaikki eurooppalaiset yritykset saavat yh-
talaisin edellytyksin kilpailla julkisten hankintojen markkinoilla kaikkialla Euroo-
passa. llman kilpailuttamista voidaan toteuttaa julkinen hankinta vain erityisten
syiden vuoksi. Lisaksi erityisalojen hankinnat tehdaén siihen kuuluvan hankinta-
lain mukaisesti. (Valkama ym. 2008, 60-64.) Julkisten hankintojen saantely pe-
rustuu Suomessa EU:n julkisia hankintoja koskeviin direktiiveihin ja Maailman
kauppajarjeston WTO:n julkisten hankintojen GPA-sopimukseen (Kuusniemi-
Laine, 2008,14).

Hankintalailla tavoitellaan julkisten varojen tehokasta kaytt6a, laadukkaiden ja
innovatiivisten ja kestavien hankintojen edistamista (Eskola ym 2017, 25). Han-
kintalaki on tullut voimaan vuoden 1994 ja sen tavoitteena on liséksi turvata kil-
pailun toteutumiselle ja kilpailuihin osallistuville tasapuolinen ja syrjimaton koh-
telu. Luonteeltaan hankintalaki on puitelaki. Julkiset hankinnat on jaettu kol-
meen ryhm&&n sen mukaan mihin kategoriaan hankinta kuuluu, naita ovat EU-

hankinnat, kansalliset hankinnat ja kansallisen kynnysarvon alittavat hankinnat.
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Jokaisessa eri rynmassa on erilaiset euromaaraiset rajat hankinnoille, eli kyn-
nysarvot. Kynnysarvoon liittyy pilkkomiskielto, joka tarkoittaa, etté jos hankinta
jaetaan useisiin osiin, joista jokaisesta tehdaan omat erilliset sopimukset, on jo-
kaisen arvo otettava huomioon palvelusopimuksen kokonaisarvoa laskettaessa.
(Valkama ym. 2008, 62-65.) Julkisten hankintojen avoimuusperiaate edellyttaa,
ettd hankinnoista ilmoitetaan riittavan laajasti, tarjouskilpailun ratkaisusta ilmoi-
tetaan osallistuneille ja asiakirjat ovat julkisesti saatavissa, pois lukien muuta-
man julkisuuslainsdadannon alaisuuteen kuuluvat rajoitukset. Suhteellisuusperi-
aatetta tulee soveltaa hankinnoissa, joka tarkoittaa, etta hankintamenettelyssa
tulee ilmeta, ettéd asetettujen vaatimusten tulee olla oikeassa suhteessa tavoitel-

tavan paamaaran kanssa. (Kuusiniemi-Laine 2008, 3-4.)

Hankintasopimuksen kestoksi on maaritetty neljasta viiteen vuoteen, mikali han-
kinnalle ei ole mainittu muuta erityista syyta pidempéaéan sopimusaikaan. Sopi-
mus voi olla maéardaikainen tai siihen voi hankintayksikko asettaa irtisanomispe-
rusteen. Puitejarjestelyisséd sopimuksen maksimikesto on paasaantdisesti nelja
vuotta. (Kuusiemi-Laine 2008, 92, 166-167.)

Markkinaoikeudelle tehtava valitus on ensisijainen oikeusturvakeino tilanteissa,
joissa hankintalainsaadantoa on rikottu. Markkinaoikeus voi maarata erilaisia
seuraamuksia, mikali hankinnassa on toimittu hankintalainsdadannon vastai-
sesti. Seuraamuksia voi olla muun muassa hankintayksikén tekemén paatdksen
kumoaminen, joko kokonaan tai osittain tai esimerkiksi maarataan hankintayk-
sikkd maksamaan hyvitysmaksua asianosaisille tai maksamaan valtiolle seuraa-
musmaksun. Markkinaoikeus voi asettaa myds muita seuraamuksia. Markkina-
oikeus voi kuitenkin maarata seuraamuksia hankintavalituksen perusteella vain,
mikali lainvastainen menettely on vaikuttanut hankintamenettelyn lopputulok-

seen tai asianosaisen asemaan hankintamenettelyssa. (Eskola, 207, 607-608.)
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3.1.1 Hankintaprosessit

Tassa opinnaytetyossa keskitytddn péaaosin julkisen hankinnan avoimeen han-

kintamenettelyyn ja hieman puitejarjestelyihin, sen vuoksi ettd nama hankinta-

muodot ovat yleisesti oppilaitosten kaytdssa. Muita hankintamenettelyité ovat

muun muassa: rajoitettu menettely, neuvottelumenettely, kilpailullinen neuvotte-

lumenettely, suunnittelukilpailut, suorahankinta ja dynaaminen hankintajarjes-

telma ja sdhkoinen huutokauppa.

Kuviossa 3 on esitelty avoimen hankintaprosessin vaiheet mukaillen Kuusniemi-

Laineen ja Takalan mallia. Kuvioon on punaisella merkitty ne kohdat, joissa tar-

joaja pystyy vaikuttamaan omalla toiminnallaan kilpailutukseen.

f’

.

Hankinnan suunnittelu ja tarvittava markkinakartoitus
Hankintasuunnitelman laadinta
Avoin ja syrjimé&tin markkinakartoitus/ julkaistu tietopyynto tai ilmoitus tietopyynnésti

Hankinnan suunnittelu ja menettelyn valinta

a

L

Hankintamenettely ja tarjoajien valinta
Hankintailmoitus

Sopimuksen allekirjoitus
Jalki-ilmoitus

ﬁrjousprosessi \
Tarjouspyynnén l3hettiminen/julkaisu

Tarjouspyyntdén liittyvit lisikysymykset tarjoajilta

Lisdkysymysten vastaukset tasapuolisesti tarjoajille

Tarjousten jittd (mydhistyneet tarjoukset hylitiin)

Tarjousten avaus ja sisillon tarkastus ja tarjoajien arvicinti. Hylit43n ne, jotka eivit tiytd vihimmaisvaatimuksia

Mahdollisten tismennysten pyytiminen tarjoajilta ja vastaanotto. Mahdolliset hylkdykset tarjouspyyntoa vastaamattomien tarjousten osalta.
Tarjousvertailu ja perusteiden kirjaus, lilkesalaisuudet huomiociden

Hankintap&itoksen tekeminen

Hankintapdatdksests ilmoittaminen perusteluineen

Valitusaika

(

Sopimuskausi ]

Kuvio 3. Avoimen hankintaprosessin mukailtu kuvaus (Kuusiemi-Laine ym
2008, 109)
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Kuviosta nahd&aéan, etta tarjouksen antajan mahdollisuudet vaikuttaa tarjouskil-
pailun aikana tehtavaan tarjoukseen, ovat pienet. Nain ollen tarjoajan suurim-
mat vaikutusmahdollisuudet kilpailutukseen, ovat varsinaisen kilpailutusproses-

sin ulkopuolella.

Julkisten hankintojen kilpailutuksissa on ollut useita eri syita, miksi tarjoajalla ei
ole ollut mahdollisuuksia osallistua kilpailutukseen. N&in on voinut kayda esi-
merkiksi siksi, etta kilpailutuksessa olevat tuotteet, on yksildity niin tarkasti, etta
se vaikuttaa kilpailutukseen osallistumiseen oleellisesti. Pahimmassa tapauk-
sessa tama tarkoittaa, ettei kohdeyritys X pysty tarjoamaan tuotteitaan kilpailu-
tuksessa, koska tuotteet eivat tayta tarjouspyyntoon kirjattuja kriteereja. Esi-
merkkeja tallaisista tilanteista on ollut esimerkiksi tydvaatteisiin liittyvien valmis-
tusmateriaalien prosenttiosuudet, jotka pahimmillaan rajaavat tarjottavat tuotteet
yhden valmistajan yhteen tuotteeseen. Tallainen toiminta kilpailutuksessa joh-
taa siihen, ettei todellista kilpailua paase tarjoajien kesken syntyméaan, kun jo-
kaisen kilpailutukseen osallistuvan tarjoaja tulee tarjota vain yhta tiettya tuotetta.
Talloin jaa todellinen kilpailuetu tuotteiden ominaisuuksilla toteutumatta ja kil-
pailu tapahtuu vain ja ainoastaan hintaan perustuen. Nain toimimalla voi myds
jokin ominaisuus, kuten esimerkiksi lammon eristavyys tai tuulen lapaisevyys
jaadda kokonaan huomioimatta tai kilpailutuksessa tyydytaan heikompaan omi-
naisuuteen, joka olisi saatavissa harkitsemalla tarkemmin valitut valintakriteerit.
Mikali julkisen hankinnan todelliset hankintapaatokset perustuvat ainoastaan
hintakilpailuun, jaa kilpailutuksella haettava muu hyoty, kuten vaikuttavuus, to-
teutumatta. Hankintayksikot ovat voineet pyrkié siséllyttamé&an hankintaan itsel-
leen tarkeita kriteereja asettamalla tarjoajille pakollisia vaatimuksia. Mikali nama
vaatimukset ovat sellaisia, jotka ovat lahes kaikilla tarjoajilla ennestaan kun-
nossa, ei kriteerien avulla saavuteta eroavaisuuksia tarjoajien vélille ja edelleen
ratkaisevaksi tekijaksi, vaatimusten tayttavien tarjoajien valille, tulee hintaver-

tailu.

Hankintayksikon ja toimittajan valistd hankintasopimusta, joka mahdollistaa

hankinnat tiettynd ajanjaksona, kutsutaan puitejarjestelyksi. Puitejarjestely tai
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puitesopimus ei automaattisesti tarkoita tietyn suuruista tilausta eika se velvoita
hankintayksikkda valttamatta tekemaan kyseistd hankintaa. Puitejarjestelyssa
valitaan mahdollinen toimittaja tai toimittajat. Yhteishankintayksikot, kuten esi-
merkiksi valtion yhteishankintayksikkd Hansel Oy, tekee paljon puitejarjestelyja,
joita yhteishankintayksikdn omistajat voivat hyddyntd& omissa hankinnoissaan.
(Kuusniemi-Laine 2008, 89-90).

3.1.2 Oppilaitokset hankintayksikéina

Lain julkisista hankinnoista ja kayttéoikeussopimusten 2016 pykalassa 5, han-

kintayksikkd maaritellaan seuraavasti:

1. valtion, hyvinvointialueiden, hyvinvointiyhtymien, kuntien ja kuntayhty-
mien viranomaiset

2. evankelis-luterilainen kirkko ja ortodoksinen kirkko seka niiden seurakun-
nat ja muut viranomaiset
valtion liikelaitokset

3. julkisoikeudelliset laitokset

4. mika tahansa hankintojen tekija, kun se on saanut hankinnan tekemista
varten tukea yli puolet hankinnan arvosta 1-4 kohdissa tarkoitetuilta han-
kintayksikoilta

Suomessa suuri osa oppilaitoksista kuuluu edella lueteltuihin yksikéihin, ja sen
vuoksi myds oppilaitosten hankinnat kuuluvat julkisten hankintojen alaisuuteen.
Oppilaitokset ovatkin helposti ymmarrettava esimerkki siitd, miten kunnat yh-
dessa ovat muodostaneet kuntayhtymid, tuottamaan kuntien yhteisesti tarvitse-
mia koulutuspalveluita. Nain toimien kunnat yhdessa voivat tuottaa palveluita,
joiden tuottaminen jokaisen kunnan omana toimintana ei olisi kustannusteho-
kasta, mielekéasta tai edes mahdollista. Myds kuntayhtymien muodostamat toi-
mielimet, kuuluvat julkisen hankintalain piiriin (Eskola 2017,48). On kuitenkin
taysin mahdollista, etté yksityiset tahot toimivat oppilaitoksina tuottaen koulutus-

palveluita. Naméa oppilaitokset eivat kuulu julkisen hankintalain piiriin.
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Tutkimus- ja kehittamisty6sséd mukana olleista oppilaitoksista nelja, on joko kun-
nan tai kuntayhtymien omistamia. Mukana olleista oppilaitoksista yksi oppilaitos
oli yksityisen omistama, eika nain ollen kuulunut julkisen hankintalain piiriin. Kui-
tenkin myds he omassa toiminnassaan ovat kosketuksissa hankintalain kanssa,
vaikka se ei suoranaisesti koske heita. Talla oppilaitoksella on kuitenkin kiinnos-
tusta toimia samalla tavalla, kuten muut oppilaitokset, jotka kuuluvat julkisen

hankintalain piiriin.

3.2 Asiakasosaaminen ja asiakkuusosaaminen

Asiakasosaamisella tarkoitetaan sitd, kuinka hyvin asiakas tunnetaan. Asiak-
kuusosaamisella sité vastoin tarkoitetaan sita, miten hyvin hallitaan yhteistyo
asiakkaan kanssa. llman asiakasosaamista ei voida saavuttaa asiakkuusosaa-
mista. Vahva asiakastuntemus on merkki kyvystéa yhdistaa erilaisia asiakastie-
toja. (Mattinen, 2006, 183-188.)

Asiakkuusosaamiseen voidaan vaikuttaa Hannu Mattisen mukaan kuuden eri
osa-alueen hallinnalla, joita ovat:
1. asiakastuntemus (miten hyvin tunnetaan asiakasorganisaation toimintaa,
rakennetta, paatoksentekoa, ansaintaa, toimialaa ja kilpailutilannetta)
2. sisainen tuntemus (miten hyvin tarjoaja tuntee yrityksensa tuotteet, palve-
lut ja toimintatavat)
3. tyyli (tahto, teravyys ja taito, jolla asiakkaalle esiinnytaan)
4. johtajuus (kyky saada oma organisaatio ohjattua huippusuoritukseen)
5. tuloshakuisuus (maaratietoisuus ja ymmarrys siitd miten kauppaa tehdaan
onnistuneesti)
6. soveltaminen (edella mainittujen viiden asiakokonaisuuden oivaltava hy6-
dyntaminen)
Edell& mainittujen osa-alueiden hallinta koostuu seké& asiakkaan toimintaan liit-
tyvista aihealueista etta yrityksen omaan toimintaan liittyvisté osa-alueista.
(Mattinen, 2006, 183-186.)
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3.2.1 Asiakas, asiakasorganisaatio, asiakkuus

Mietitdan hetki, kuka oikeastaan on kohdeyritys X:n koulutussektoriasiakas?
Ensimmaisena ajatuksena tulee mieleen oppilaitos. Todellisuudessa on kuiten-
kin niin, etta oppilaitokset itsessaan eivat osta mitaan, vaan ostopaatoksen ta-
kana on aina ihminen tai joukko ihmisid. Nama paattajat ovat inmisia ja heihin
vaikutetaan menetelmilld, jotka vaikuttavat inmiseen. On myds mahdollista, etta
asiakkuus saattaa olla osittain pirstaloitunut, jolloin asiakkaalla on useita eri
henkil6ita vaikuttamassa asioihin. Pirstaloitunut asiakkuus on hyva tunnistaa,
jotta sen vaatimuksiin pystytaan vastaamaan. Asiakkaaseen laheisesti liittyvat
myos asiakasrakenteeseen kuuluvat sidosryhmat. Sidosryhmiksi kutsutaan sel-
laisia ryhmid, jotka voivat edesauttaa myyntitapahtumaan tai jopa estaa sen.
(Selin ym. 2005, 17-18.)

OAsi akaso i saati ossa eanuseltae
alakul ttu ta, jotka puhuvat
118).

rgan
ur e

Asiakkuuden alussa haetaan yleensa yhteista kieltéa, mutta kieliopinnot jatkuvat
lapi yhteistyon, silla asiakkaan eri paattajien, osastojen, liiketoimintayksikoiden
ja organisaatioiden eri tasojen ilmaisukeinot tulee omaksua. Yhteistyon tekemi-
sen pohjana onkin puhua oikeilla sanoilla ja oikealla ajattelun tasolla. Asiakkaan
tekijapuolella on suuri merkitys osaratkaisujenkielellda. Vastaavasti johto katsoo
kokonaisratkaisuja ja valittaa seka tasapainottelee nakemyksia. Naista edella
mainituista syisté johtuen onkin erityisen tarkeaa varmistaa, ymmarsiko asiakas
meitd? Osasimmeko huomioida esityksessdmme argumentit, jotka asiakkaan
yhteyshenkil® ja johto kokivat tarkeina? Tai olisiko pitanyt lisata jokin oleellinen
argumentti? (Mattinen 2006, 118.)

Kuuntelu on asiakkaan tahdon tulkintaa. Asiakas ei juurikaan kerro suoraan
sita, mika tuote, palvelu tai ratkaisu on paras, mutta han voi kuuntelun tuke-
mana kuvata oman ongelman, jota ei aikaisemmin ole kuultu tai tullut huomioi-
duksi riittavalla tasolla. Tassa on luovalle oivallukselle mahdollisuus. Hannu

Mattinen korostaa kirjoittamassaan kirjassa erityisesti asiakkaan kuuntelua ja

yht?@

0O mi
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tarkoittaa silla metodia asiakkaiden toiminnan ymmartamiseksi. (Mattinen, 2006,
69.)

Kuviossa 4 on kuvattu asiakkaan kuuntelun, simuloinnin ja asiakasempaattisen
toiminnan yhteen nivoutumista. Asiakassimuloinnilla tarkoitetaan toimintatapaa
organisaatiossa syntyneen ymmarryksen ja osaamisen jakamiseksi seka asiak-
kuustyon yhtenaistamiseksi. (Mattinen, 2006, 10.)

* Asiakkaan kuuntelu

* Asiakkaan toiminnan syva ymmartaminen

® Osaamiselle uudet koordinaatit

¢ Asiakkuusosaamisen kehittdminen

* Asiakasempaattinen kulttuuri

* Tahto ja kyky |oytaa asiakaselamyksesta kilpailuetuja

Kuvio 4. Asiakkaan kuuntelun, asiakkuuksien simuloinnin ja asiakasempaattisen

toiminnan yhteen nivoutumista (Mattinen, 2006, 10).

Yhdistamalla nama kaksi asiakasempatiaksi on mahdollista kehittaa yrityskult-

tuuria paremmin asiakkaiden valintoja ymmartavaksi. Simulointi tarvitsee raaka-
aineekseen kuuntelussa tuotettua aineistoa ja asiakasempatia tarvitsee vuoros-

taan simuloinnissa aikaansaatua osaamista. Hannu Mattinen onkin tiivistanyt

asian n2in 0 Asiakkaan kuurmrt alsi ak assimplak

Asiakasempatian kolme tasoa on esitetty kuviossa 5. (Mattinen, 2006, 10-11).
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Kyetaan rakentamaan
vaikeasti seurailtavia
kilpailuetuja omalle

yritykselle
Pystytaan taitavasti

soveltamaan
asiakasempatiaa
keskusteluissa ja
tekemisissa

Ymmartaa milta oma
toiminta asiakkaasta
tuntuu ja mita siita
seuraa

Kuvio 5. Asiakasempatian kolme tasoa (Mattinen, 2006, 12).

Ensimmaisella tasolla on mahdollista ymmartaa miltd oma toiminta asiakkaasta
tuntuu ja mita siitd seuraa. Toisella tasolla pystytaan taitavasti soveltamaan
asiakasempatiaa keskusteluissa ja tekemisisséd. Kolmannella tasolla kyetaan ra-
kentamaan vaikeasti seurailtavia kilpailuetuja omalle yritykselleen. (Mattinen
2006, 10.) Hyvalla asiakastytskentelylla pystytaan sitouttamaan asiakasta yh-

teistydhon ja saadaan aikaan vahvempi asiakkuussuhde.

3.2.2 Asiakasyhteistyo

Monilla toimijoilla on kaytdssaan erilaisia asiakkuuksien tasoja, jotka vaikuttavat
yritysten toimintaan ja asiakasyhteistydhon. Kuviossa 5 on keratty yhteen
Hannu Mattisen (2006), esittdmat asiakkuuksien roolit ja niihin on yhdistetty

kohdeyritys X:ssa kaytossa olevat asiakkuuksien tasot.
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, |
A Verkostokumppanuu

A | den edistdja =

Liiketoiminnan Kumppaniasiakas

j | strateginen kehittdja =

Liiketoiminnan Yhteistydasiakas

operatiivinen kehittaja
| = Sdanndllisesti ostava
Liiketoiminnan tukija= asiakas

Satunnainen asiakas

Aloitteellisuus

Avoimuus

Kuvio 6. Mattisen esittdmiin asiakkuusrooleihin on yhdistetty kohdeyritys X:ssa

kaytossa olevat asiakkuusroolit. (Mattinen, 2006, 131)

Asiakkuuden rooleja halutaan yleisesti kasvattaa kohti seuraavia asiakkuusta-
soja. Niin on myds kohdeyrityksessa, koska mité lujempi asiakassuhde on, sen
pitempaan suhde todennakoisesti kestdd. Myds vastoinkaymisia lujaksi koettu
asiakassuhde kestaa paremmin. Asiakkaan kokiessa saavansa yhteistydsta
enemman vastinetta itselleen, sita sitoutuneempi han on jatkamaan yhteistyota.
Ja mitd enemman toimittaja padsee tuomaan omia prosesseja osaksi asiakkaan
prosesseja, sitéa korkeampi kynnys on asiakkaalla vaihtaa toimittaja toiseen.
(Selin ym.2005, 127-128.)

Tiiviissa ja hyvaksi koetussa yhteisydssa tulisi molempien sopimuksen osapuo-
lien kokea yhteistyon tilanne kannattavaksi, siten ettd molemmat kokevat yhteis-
yon win-win-tilanteeksi. Kumppanuus toimintaan saakka kasvaneeseen yhteis-
tydhon siirtyminen vaatii yleensa pidemman yhteistydjakson alleen, ennen var-
sinaista kumppanuustoiminnan alkamista. Kumppanuuteen liittyy monia eri osa-
kokonaisuuksia ja nakemyksia, jotka tulee toimia, ennen kuin varsinaisesta

kumppanuudesta voidaan puhua.

Toimivaa yhteistyota ei synny, mikali siitd ei ole molemmille osapuolille koettua
hyotyé jossakin muodossa ja jollain aikavalilla. Naita ovat muun muassa avoi-

muus, luottamus ja houkuttelevuus. Houkuttelevuudeksi on aikaisemmin koettu
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erityisesti hyva kate tai helppous. Nykypaivana kuitenkin muutkin nakodkulmat,
kuten kehityksen eturintamassa pysyminen, uuden toiminnan tai teknologian ke-
hittdminen tai sovellukset voivatkin olla erityisen houkuttavia nakékulmia yhteis-
tydlle. (lloranta, 2018, 282-294.)

3.2.3 Asiakkuudenhallinnan jarjestelmat

Asiakastoiminnassa yhteistyon tilanne ei ole stabiili, vaan yhteistydssa yhteis-
tyokumppanit joko lahentyvat tai erkanevat toisistaan. Yhteistyolla on kuitenkin
aina jokin suunta. Onkin arvokasta tietdd koko ajan missa asiakasyhteisty® on
menossa ja mitka asiat siilhen vaikuttavat. Yhteistyon tilaa aistitaan asiakastyos-
kentelyssa asiakaskontaktien kautta, mutta suositeltavaa on tehda saannalli-
sesti myos kyselyja, joista saadaan lisdtietoa asiakkuuden tilasta ja menneesta

ajasta. Samalla kertaa on mahdollisuus kysya myods nakdkulmia tulevaan.

Asiakaspalautteen keraaminen on yksi keino kerété tietoa asiakkaalle tarkeista
asioista ja hyddyntaa saatuja vastauksia yrityksen toiminnassa. Tiedonkeruu tu-
lisi olla vaivatonta ja antaa asiakkaalle tunne siita, ettd hdnen mielipiteestaan ol-
laan kiinnostuneita ja hanta halutaan kuunnella. Suositeltavaa on teettaa toisi-
naan yrityksen oman saanndllisen asiakaspalautteen tilalla ulkopuolisen tahon
tekemané asiakastyytyvaisyyskysely. Ulkopuolinen taho voi pystya nakemaan
paremmin asiakkaan nakemyksen yrityksen toiminnasta ja huomioimaan kilpaili-

joiden asiakasnakodkulmat paremmin.

Asiakkuuksien johtamiseen liitetddn monesti jarjestelmat, joilla tietoa asiak-
kaista tallennetaan, sailytetaan ja kasitellaan. Yleenséa puhutaankin Customer
Relationship Management, CRM jarjestelmastd. CRM jarjestelmat auttavat séi-
lyttdmaan haluttua tietoa asiakkaasta ja aikaisemmista asiakaskontakteista
seka sopimuksista seké tuottamaan asiakasryhmaan tai asiakkaaseen liittyvia

raportteja yrityksen kayttoon.
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4 Tutkimus - ja kehittdmis menetelmat

Opinnaytetydssa oli tavoitteena tehda toimintatutkimusta, mutta siina ei onnis-

tuttu aivan toimintatutkimuksen maarittelyn mukaisesti, silla kokeilua ja kokeilun
tulosten arviointia ja seurantasykleja ei voitu toteuttaa. Tutkimustyéssa havaittu-
jen kehitysehdotusten kokeilu jai testaamatta ja kokeilusta saatujen kokemusten

ja muutosten vaikutus jai arvioimatta.

Toimintatutkimuksella ei pyrita yleistdmiseen perinteisen tutkimuksen tavoin,
vaan sen tavoitteena on aikaan saada muutos. Toimintatutkimuksessa viedaan
tutkimus mukaan toimintaan siten, etta tutkija on itse mukana seka tutkimuk-
sessa ettd toiminnassa. Toiminta, tutkimus ja muutos toteutuvat yhta aikaa toi-
mintatutkimuksessa. Taman vuoksi toimintatutkimus eroaa perinteisesta laadul-
lisesta tai maarallisesta tutkimuksesta, jossa tutkimustulokset jaavat lahes aina
toteavalle tasolle. Toimintatutkimuksessa tutkitaan kaytannén tydelamassa ole-
vaa ongelmaa ja haetaan konkreettisia ratkaisuja ongelman ratkaisuiksi yh-
dessa kehittdAmistyohon nimetyn tyéryhman kanssa, joka koostuu tydyhteisosta
valituista henkildista. Toimintatutkimuksella tahdatdén lahes aina ihmisen toi-
minnan muuttamiseen. Toimintatutkimus pyrkii etsimaan ratkaisua koettuun on-
gelmaan, eika se siksi pyri perinteiseen yleistavaan tutkimukseen, jossa vain to-
detaan tiettyjen asioiden vaikutus. Voidaankin sanoa, etta toimintatutkimus al-
kaa siita, mihin perinteinen laadullinen tutkimus on paattynyt. (Kananen 2014,
11-16.)

Tutkimuskysymysten avulla saadaan luotua yhteys toimintaan. Niiden avulla ha-
vaittu ongelma muutetaan tutkimuskysymyksiksi siitd, miten ongelma saadaan
poistettua ja ratkaistua. Tutkimuskysymykset ovat muodossa, miten tai milla ta-

valla, kun taas perinteisessa tutkimuksessa ne ovat mitka-tekijat-muodossa.

OToi minnan onnistumisen kannalta on
pystytadn maarittamaan ja maarittdmisen jalkeen muuttamaan tut-
kimuskysymyksiksi, joilla tuotetaan tietoa ongelman ratkaisemiseksi

ja poistamiseksi. Oleellista on ongelman ytimen Idéytaminen ja sen

y mm?2 r t @ miKananan. 2014, 36).
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Tassa opinnaytetydssa maariteltiin tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset ja
tavoitteet yhdessa kohdeyrityksen kanssa, vaikka alkuperaiset kehittamistoimet

eivat kaikilta osilta toteutuneetkaan.

Toimintatutkimuksen menetelmina voidaan kayttaa kvalitatiivisia (laadullisia) ja
kvantitatiivisia (maarallisia) menetelmia (Kananen 2014, s. 13, 15-16). Tassa
opinnaytetydssa kaytin laadullisena menetelméané haastattelua ja kvantitatiivi-
sena menetelmana kohdeyritykselle tehtya kyselytutkimusta. Kohdeyrityksen
henkilokunnan kyselysta saatiin vastaukset 39 vastaajalta, jotka toimivat kohde-
yritys X:ssé oppilaitosasiakkaiden kanssa tyoskennellen. Oppilaitoksille tehtyyn
kyselyyn vastaukset saatiin kaikista viidesta oppilaitoksesta, joille kysely lahe-

tettiin.

Laadullisessa tutkimuksessa valitaan haastateltaviksi ne, joilta saadaan ilmion
kannalta parasta tietoa (Kananen 2014, 93). Taman vuoksi tehtavaan valittiin
kohdeyrityksen omasta henkilokunnasta eri tehtéavaalueilta kolme henkil6a
haastateltavaksi. Myos koulutussektoriasiakkaista valittiin haastateltavaksi ne
henkil6t, jotka oli olemassa olevaan tietoon perustuen koettu sopiviksi haasta-
teltaviksi, aikaisemman yhteistydn kautta. Kuvio 6 havainnollistaa tutkimus- ja

kehittamishankkeen etenemista ja eri vaiheita.
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Kehittdmistytin ongelman havaitseminen. Keskustelut kohdeorganisaation myyntip3allikén ja kehityspaallikén kanssa
Talvi ja kevit 2020-2021

Ongelman tarkempi maarittely: tydryhmaan nimettyjen kolmen henkildiden yksilohaastattelut
Kesd 2021

Tiedon analysointi tydryhmén kanssa: tilanteen lapikdynti ja jatkotoimenpiteiden kartoitus
Syksy 2021

Viiden oppilaitoksen haastattelut, oppilaitoksilta saatavan tiedon keriys
Syksy ja talvi 2021

Oppilaitosten haastattelutulosten analyysin kisittely kehitystytryhmén kanssa ja jatkotoimenpiteiden kartoittaminen
Talvi 2021-2022

Kohdeorganisaation henkilékunnalle tehtivi kyselytutkimus, tytssd koetuista haasteista (39 henkilélle)
Talvi 2022

Kyselytutkimus viidelle oppil aitokselle yhteistydsta, kumppanuudesta ja julkisten hankintojen osaamisesta.
Talvi 2022

Kyselytutkimusten tulosten kisittely tyéryhmén kanssa ja jatkotoimenpi A sopiminen
Kevit ja kesa 2022

Saatujen tietojen analysointi ja kehitystoimenpiteiden ehdottaminen
Kesa ja syksy 2022

Kehittamistyon esittely ja kyselytutkimuksen teettiiminen tyéryhmélle
Syksy 2022

Kuvio 7. Tutkimus- ja kehitystyon etenemisen vaiheet.

Kuviossa 7 sinisella kuvatut laatikot kuvastavat kohdeyrityksen kanssa tehtyja
vaiheita. Oranssilla pohjalla olevat laatikot kuvaavat tydskentelyd oppilaitosten
kanssa asioiden lapikaymiksi ja kehittamiseksi. Vihreélla kuviossa on kuvattu

analysoinnit ja tulosten esittelyt sekéa lopputulos.

Kuviossa 8 kuvataan tutkimustyon syklisyyttd, vaikkakin tutkimus- ja kehitys-
tyossé ei paasty kokeilemaan kuviossa kaikkia esitettyja toimenpiteita kaytan-

ndssa ja sita kautta arvioimaan niiden vaikutuksia.



29

Havaitun ongelman
tiedostaminen

Ongelman laajempi
kartoittaminen

Tiedon analysointi

Toimenpide- latkotoimenpide 1:
ehdotukset Haastattelu

Tiedon analysointi Tiedon analysointi
Jatkotoimenpiteet 2:
Kyselytutkimukset

Kuvio 8. Tutkimus- ja kehittamistyon toteutuksen vaiheet ja syklisyys kuvattuna
mukaillen Kanasen toimintatutkimuksen vaiheita ja syklisyytta. (Kananen, 2014,
34.)

Kuvioon on harmailla laatikoilla kuvattuna ne toimenpiteet, joita ei sisallytetty
tutkimus- ja kehitystyéhon. Kuva kuitenkin auttaa hahmottamaan syklisyyden
kasitysta, osana toimintatutkimusta vaikkakaan téassa tutkimus- ja kehittamis-
tydssa syklisyytta ei viety perinteisessa muodossa loppuun saakka. Syklisyy-
desta jai tassa tutkimus- ja kehitystydssa puuttumaan kokeilujakso ja kokeilun
onnistumisen arviointi. Tutkimus- ja kehitystydssa kuitenkin arvioitiin tyén onnis-

tumista ja jatkotoimenpiteiden tarkeytta.

Toimintatutkimus voidaan tydyhteisdssa nahda jatkuvana toimintamallina ja asi-
oiden kehittamisend. Ongelmien tutkiminen, parantamistoimenpiteiden hakemi-
nen yhdessa ja sitoutuminen muutoksiin, voi auttaa tydyhteis6d omaksumaan

jatkuvan kehittamisen, oppimisen ja kasvun toimintatavan.
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Tassa opinnaytetydssa tutkimus- ja kehitystydryhméaan oli tutkijan lisaksi ni-
metty viisi kohdeyrityksen tydyhteison jasenta. Jokainen naista viidesta henki-
|6sta tyoskentelee oppilaitosasiakkuuksien kanssa, mutta hieman eri nakokul-
mista, kuten myyntipaallikkéna, kehityskoordinaattorina, asiakaspaallikkona tai
aluepaallikkdna. Oma roolini kehittamistydssa organisaation ulkopuolisena tutki-

jana oli olla nk. OoOmuutosagentti 0.

Tutkimustydhon osallistuvista viidesta etukateen sovitusta oppilaitoksesta osal-
listui tutkimustyéhon nimetyt henkilot. Tutkimustyéhon osallistuvien henkildiden
tehtavanimikkeita oli muun muassa johtaja, lehtori, koulutuspaallikké, laatu- ja
kumppanuuspaallikkd.

4.1 Haastattelut ja havainnointi

Haastattelun tekeminen on usein kaytetty menetelma tiedon kerddmiseen.
Haastattelussa puhutetaan ihmista kysymyksia esittamalla. Haastattelujen
avulla saadaan yksityiskohtaista tietoa haastateltavien vastauksista ja mielipi-
teista. Erityisesti syy-seuraussuhteiden arvioinnissa on haastattelu hyva toimin-
tatapa. Haastatteluita voidaan tehda yksil6- tai ryhmahaastatteluina ja niitéa voi-
daan luokitella kysymystyyppien mukaan, lomakehaastatteluksi, teemahaastat-
teluksi tai syvahaastatteluksi (Tuomi & Sarajarvi 2008, 76). Haastattelua voi-
daan kayttaa tutkimustyon aikana eri vaiheissa, esimerkiksi tutkimusongelman
maarittelyssa tai toimintasyklin toteuttamisen jalkeen arvioitaessa muutoksen
vaikutusta ja vaikuttavuutta. Jos muutoksen kohteena on ihmiset ja heidén toi-
mintansa, muutoksen arviointi edellyttaa usein haastatteluja tai kyselyita fakta-
tietojen ohella (Kananen 2014, 87.)

Kananen (2014, 87) on jaotellut haastattelumuodot neljaan luokkaan, samoja,
joita Eskola ja Suoranta (1998, 87) ovat kayttdneet. Naita ovat strukturoitu
haastattelu, puolistrukturoitu haastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu.
Puolistrukturoidussa haastattelussa on lomakekyselyn kysymykset, mutta vas-

tausvaihtoehdot puuttuvat, eli kysymykset ovat niin sanotusti avoimia kysymyk-
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sid (Kananen 2014, 91). Teemahaastattelu eroaa puolistrukturoidusta haastat-
telusta silla, ettd teemahaastattelussa on ennakkoon méaaritetty haastateltavan
kanssa aihealueet eli teemat, mutta ei itse kysymyksia. Teemahaastattelu antaa
haastattelijan kysymyksille laajempaa vapautta kuin puolistrukturoiduissa haas-
tatteluissa. Yleensa haastattelut ovat teemahaastatteluja, silla ne tarjoavat tutki-
jalle riittavan valjyyden ja samalla ne antavat hanelle mahdollisuuden rajata

haastattelun aihepiiria.

Tassa toimintatutkimuksessa kaytettiin paasaantoisesti teemahaastattelua,
jossa aihepiiri ja kysymykset oli mietitty etukateen, ja haastattelutilanteessa
haastateltava vastasi omin sanoin esitettyihin kysymyksiin. Toimintatutkimuk-
sessa tavoitteiden kannalta oli tarkeda saada riittéva tietoa kohdeyrityksessa
koetusta ongelmasta ja siksi haastatteluihin valittiin ohjaavien henkildiden li-
séksi kolme henkilda tutkimus- ja kehitysryhmaan. Ryhman kaikilla jasenilla oli
useiden vuosien kokemus asiakasyhteistyosta oppilaitosten kanssa. Ongelman
kartoittamista nykytila-analyysia varten tehdyt haastattelut tyéryhman jasenille
sisélsivat seka puolistrukturoituja haastatteluita etta teemahaastatteluita, riitta-

van lahtotietomateriaalin keraamiseksi.

Toimintatutkimusty6n maarittAmisessa kaytetiin talvella 2020-2021 kahden oh-
jaavan yhteyshenkilon haastattelua, jolla selvitetddn koulutussektoriasiakkaiden
kehitystytssa saatuja tuloksia ja jatkokehitysideoiden merkitysta kohdeyrityksen
myyntiorganisaatiolle. Syksyn ja talven 2021 aikana tehdyissa oppilaitosten yh-
teyshenkildiden haastatteluissa valittiin haastatteluihin ne oppilaitosten ni-
meamat yhteyshenkil6t, jotka olivat etukateen ilmoittaneet halukkuutensa osal-
listua kehitystyéhon. Oppilaitosten yhteyshenkilot oli valittu haastateltaviksi,
koska heilla kaikilla oli seka vankka kasitys oppilaitosten tavasta hankkia palve-
luita, ettd kokemusta myos jo olleesta yhteistydsta kohdeyrityksen kanssa.
Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina.
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Tutkimus- ja kehitysryhman kolmen jasenen haastatteluiden pohjalta saatiin luo-
tua kuva siitd, millaisia haasteita koulutussektoriasiakkuuksissa on myyjan puo-
lella koettu olevan. Haastattelut tukivat hyvin jo aikaisemmin myyntipaallikon ja
kehityskoordinaattorin kertomuksia koetuista haasteista ja naiden pohjalta lah-
dettiin ty6ryhman kanssa miettimaan tutkimus- ja kehitystyon etenemista. Ryh-
massa paadyttiin tekemé&an haastattelut tiettyjen oppilaitosten yhteyshenkildille.
Haastattelu-menetelmaéan paadyttiin siksi, etté se on joustava. Siina ollaan suo-
rassa kielellisessa vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa ja tilanne luo mahdol-
lisuuden suunnata tiedonhankintaa tilanteen mukaan esimerkiksi tarkentamalla
saatua vastausta (Hirsjarvi & Hurme 2001, 34-35). Lisaksi tehtiin olettamus, etta
haastattelemalla saadaan varmimmin vastauksia kuin kyselylomakkeen avulla
tehdylla kyselylla. Haastattelut paadyin tekeméaéan teemahaastatteluna, joka si-
joittuu tutkimushaastatteluna Hirsjarven ja Hurmeen esittaman alla olevan ku-
van mukaan lomakehaastattelun ja strukturoimattoman haastattelun valiin. N&in
alla olevassa kuviossa 9 kuvataan sita, miten kasittelyn yhdenmukaisuus vahe-
nee lomakehaastattelusta strukturoimattomaan haastatteluun siirryttaessa.
(Hirsjarvi & Hurme, 2001, 42-47.)

| Kasittelyn yhdenmukaisuus vahenee >

Kuvio 9. Teemahaastattelu suhteessa lomakehaastatteluun ja strukturoimatto-

maan haastatteluun Hirsjarven & Hurmeen mukaan.

Teemahaastattelu ei sido haastattelua kvalitatiiviseen tai kvantitatiiviseen leiriin,
eikd se ota kantaa haastattelukertojen méaaraan tai siihen miten syvalle aiheen
kéasittelyssa voidaan menna. Haastattelu etenee tietyn teeman varassa yksityis-
kohtaisten kysymysten sijaan. Tama puolistrukturoitu menetelmé& vapauttaa
paaosin haastattelun tutkijan ndkdkulmasta ja tuo tutkittavien &&nen kuuluviin.
(Hirsjarvi & Hurme, 2001, 48).
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Haastattelut voidaan Kanasen (2014, 87) mukaan toteuttaa joko yksilo- tai ryh-
mahaastatteluina. Tutkimustydn aikana toteutetut haastattelut toteutettiin yhta

lukuun ottamatta yksilohaastatteluina. Yksi haastattelu toteutettiin ryhméahaas-
tatteluna, siksi ettéa haastatellun oppilaitoksen vastuurajat olivat jakautuneet si-

ten, ettd teemahaastattelu koski kolme eri inmista haastatteluhetkella.

Havainnointia voidaan kayttaa toimintatutkimuksen ongelman maarittelyssa,
muutosten toteuttamisvaiheessa tai saatujen tulosten arvioinnissa. Se on tarkea
tiedonkeruumenetelmé&, mutta haasteelliseksi sen kayttamisen tekee se, etta
tutkija on itse toimijana toimintatutkimuksessa. Taten tiedon kerays voi olla vai-
kea toteuttaa, ja nain ollen tutkimuksen luotettavuus voi karsid. Havainnoinnin
apuna voidaan kayttaa erilaisia menetelmia, kuten tutkimuspaivakirjaa, havain-

nointipaivakirjaa, muistiinpanoja tai teknisia valineitd (Kananen 2014, 80-85.)

4.2 Kyselyt

Kyselylomakkeiden avulla tehtavaa kyselya voidaan kayttaa kvantitatiivisen tut-
kimuksen tiedonkeruumenetelmana toimintatutkimuksessa (Kananen 2014,
102). Kyselyn toteuttamistapa vaikuttaa kustannuksiin ja tulosten luotettavuu-
teen vastausprosentin kautta. Internetin kautta tehdyt kyselyt ovat halvimpia,
mutta niissa vastausprosentti voi jadda alhaiseksi. Toisaalta kyselyt on helppo
lahettaa suurellekin joukolle. Kysely on tehokas, koska tulokset on helppo tal-
lentaa ja kasitelld, seké analysoida tietokoneen avulla. Toisaalta haasteet netti-
lomakkeen taytdssa, kysymysvaihtoehtojen rajallisuus tai vaarinymmarrys voi-
vat vaikuttaa vastaajan halukkuuteen vastata kyselyyn. Mikéli vastausprosentti
jaé kovin alhaiseksi, ei kyselylla saada haluttua tietoa selvitettya luotettavasti.
Toimintatutkimuksen yhteydessa ei suositella kyselyjen kaytt6éa muuta kuin kah-
dessa tapauksessa, joko perustietojen hankinnassa, mikali tietoja ei muuten
saada tai intervention vaikutusten arvioinnissa, jos tuloksia ei muuten saada.
(Kananen 2014, 102-103.)

Tutkimustydssa toteutettiin kohdeyritys X:n oppilaitosten kanssa tytskentele-

vdalle valitulle joukolle kysely alkutilanteen kartoitusta varten. Kysely lahetettiin
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kohdeyrityksen toimesta niille heid&n tyontekij6illeen, jotka tyoskentelevat oppi-
laitosten kanssa. Kyselyyn saatiin yhteenséa 39 vastausta. Oppilaitosten yhteys-
henkil6ille tehdyn kyselyn avulla kerattiin tietoja nykytilanteen kartoittamista var-

ten ja oppilaitosten vastausten keskinaista vertailtavuutta varten.

5 Nykytila -analyysi

Opinnaytetyon alussa olimme kayneet muutamia vapaamuotoisia keskusteluita
kohdeyrityksessé havaituista haasteista koulutussektoriasiakkuuksissa. Naiden
keskusteluiden pohjalta oli haasteet padosin kartoitettu ja saatu muodostettua
yleiskuva tilanteesta. Lahtttilanteen mahdollisimman laajan ymmarryksen saa-
miseksi, sovittiin haastateltavaksi tutkimus- ja kehitystyéryhmaan nimettyja kol-
mea henkilda yksilohaastatteluiden avulla. Haastattelut heille tehtiin teemahaas-
tatteluina ja osin puolistrukturoituina teemahaastatteluina. Koska opinnéyte-
tyona tehtava tutkimus- ja kehittamishanke toteutettiin suurimmalta osalta Ko-
rona-aikana, paadyttiin tapaamiset toteuttamaan etatapaamisina, Teams-pala-

vereina.

Kesalla 2021 asiakaspaallikdille ja toimialapaallikolle tehdyissa teemahaastatte-
luissa pyrittiin tarkentamaan aikaisempien keskusteluiden pohjalta esille nous-
seita haasteita. Naissa kolmessa yksilOhaastatteluissa jokaiselta kysyttiin, mil-
lainen on ollut paras asiakastapaaminen ja mika on parasta tydssasi? Naiden
kysymysten tarkoituksena oli selvittéda niité asioita, joista henkil6 kokee saa-
vansa positiivista sisaltoa tydhonsa ja kokee tyonsa merkitykselliseksi. Tarkoi-
tus oli luoda my06s positiivista henkea ryhmaytymiseen ja kehittamistyohon.
Haastatteluiden pohjalta tuli selkedasti esille se, etta hyvaksi koetusta ja avoi-
mesta asiakastapaamisesta syntyy helpommin oivalluksia. Oivallukset koettiin
toissa positiivisina kokemuksina ja ne antoivat onnistumisen tunteita. Liséksi
koetiin, ettd asiakkaan toimintaympariston ymmarrys auttaa tuottamaan asiak-
kaalle sopivat ratkaisut. Parasta haastateltujen henkil6iden mielestd omassa

tydssa oli se, kun onnistuu luomaan hyvan vuorovaikutteisen asiakassuhteen,
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seka se kun omalla ongelmanratkaisutaidolla pystyi auttamaan asiakasta. Rat-
kaisumallien tuottaminen asiakkaan hyvaksi koettiin olevan tarkeéd osa tydssa
onnistumisessa. Naiden kysymysten jalkeen selvitettiin jokaisen haastatellun
kanssa yksilohaastatteluilla puolistrukturoiduin kysymysten avulla haasteita kou-
lutussektoriasiakkuuksien asiakasyhteydenotoissa. Haastattelun runko ja kysy-
mykset koetuista haasteista on esitetty tarkemmin liitteessa 1. Haastattelun ky-
symykset oli jaettu kolmeen aihepiiriin: tapaamiseen valmistautumiseen, asia-

kastapaamiseen ja tapaamisen jalkeisiin jatkotoimenpiteisiin.

Kysymystekniikkana kaytin seka osittain pumppaustekniikkaa, etta osittain
1970-luvulla japanilaisessa Toyotan autotehtaassa kehiteltya menetelmaa 5-
miksi-kysymysten tekniikkaa. Nailla molemmilla tekniikoilla pyrittin saamaan li-
saa syvempaa tietoa haastatellun antamasta vastauksesta. Tarkentavina kysy-
myksia kaytetiin pumppaavassa tekniikassa 0 e nt 2 -kysymyksi ja 6-miksi-
kysymyksen tekniikkaa. (Kananen. 214. 43-44). Tassa tutkimuksessa mukailin
5-miksi-kysymys tekniikkaa, kaytetyilla kysymyksella, mutta kysymyksia ei kui-
tenkaan toistettu viitta kertaa perakkain, kuten talla tekniikalla tulisi tehda. Tutki-
mushetkessa koin monesti, etta vahempi maara kysymyksia oli riittdva, jos syyt
olivat moninaisia. Saadut tiedot kirjattiin jokaisen haastattelun pohjalta kalanruo-
tomalliin, joista lopulta koostettiin yksi yhteinen malli niista asioista, jotka koettiin

tarkeimmiksi vastauksiksi kaikkien kolmen saadun vastauksen perusteella.

Kalanruotomallin on kehittanyt japanilainen Karuo Ishikawa vuonna 1986 ongel-
manratkaisumalliksi. Kalanruotomallilla pystytaan havainnoimaan ongelmaan
vaikuttavia tekijoita selvittamaan syys-seuraussuhteita. (Kananen 2014. 41-42.)
Yhdistaessani naita kalanruotomallin vastauksia yhteen, kokosin aihepiireittain
asiat yhteen ja lopulliseen yhteenvetoon jatin vain ne aihekokonaisuudet, jotka
|6ytyivat joka kahden tai kaikkien kolmen haastatellun kalanruotomalleista. Kuvi-
oissa 10, 11 ja 12 on koottuna kaikkien kolmen vastauksen perusteella kootut

aiheet.
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Tutkimus- ja kehitystydryhman kanssa kaytiin 1api koostamani lopulliset kalaruo-
tomallit ja keskusteltiin, taydennettiin ja tarkennettiin aiheita. Tyoryhmassa kay-
tyjen keskusteluiden tuloksena koulutussektoriasiakkaiden haastatteluihin val-
mistautumisen suurimmiksi haasteiksi asiakastapaamisten valmistelussa koet-
tiin kuviossalO esitetyt asiat.

Haasteet asiakastapaamiseen valmistautumisessa?

Ihmiset Ajankohta
VGSfL_IL..'_thk.i éa_ei Iij):d).r tai h(:l'_n =en ei saa yhteyha. Yhteydenottoaihe i kinnosta tai se
Henhlomuu_i?kms_fc: =i sclE:E:Ici fistoa. . __ i ei ole ajankshiainen.
Yhieyshenkild voi olla "vadrd taho™, jonka vastuullo asia =i ole tai
han =i kerro tanvittavia tietoja.
— I
Jos ynteys on otettu vaaraan henkiidan, i saade yhieyita ja Topaarrista & soada onnisturnasn, jos
tilonne ja& epdssivaksl fkasksn/ =i etens. Hankintaan cihe &i ole asiakkoalls
vaikuttavia asicita ei pystytd huomicimaan riittavésti. todelinen/tarpeelinen.

Voirmassa olevien sopimusten kesto ja
wvarovaisuus kertoo tulevista hankinncista

Kontaktit ja yhteistyd Aikataulu

Kuvio 10. Suurimmiksi haasteiksi asiakastapaamisten valmistelussa koettiin

Haastatteluiden pohjalta suurimmat haasteet koettiin olevan seuraavissa asia-
kokonaisuuksissa:

1. Tapaamisen kannalta on ensiarvoisen tarkeda niiden ihmisten tavoittami-
nen, joita tapaaminen hyodyttéaa, ja jotka voivat vaikuttaa asian etenemi-
seen. On tarkeaa tavoittaa ne ihmiset, jotka vaikuttavat tapaamisen on-
nistumiseen ja yhteistyén mahdollistumiseen. Haasteena on I6ytaa ta-
paamiseen se henkild tai henkilot, jonka tydhon tapaamisella voidaan
vaikuttaa, kuin myds henkild, joka tekee hankinnasta paatoksen. Tama

koskee sekéa hankintoja ettd kumppanuustoimintaa.
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2. Yhteydenoton ajoitus voi mygs olla haasteellinen, koska ajankohta voi
olla vaara hankintoihin tai yhteistyohon liittyen. Asiakkaalla voi olla tie-
dossa, ettd uusi sopimus on juuri tehty ja se on voimassa seuraavat
kolme vuotta. Voi myds olla, etta henkil6 ei koe tarpeelliseksi tapaamista
juuri tuolloin tai han ei koe osaavansa riittavasti julkisen hankinnan han-

kintataitoja, ja siksi haluaa karttaa kohtaamisia myyjien kanssa.

Varsinaisessa asiakastapaamisessa suurimmat haasteet on kuvattu kuvioon 11.
Nama asiat liittyvat ihmisiin, tuotteisiin ja palveluihin seka julkisen toimijan han-
kintaosaamisen.

Haasteet asiakastapaamisessa?

Ihminen Tuotteet ja palvelut Julkinen hankinta

Paatéksen tekijat puuttuvat Falvelut osana asickkaon Asiakas vetoaao julkizeen hankintalakiin jo
palaversista. fuotehankintoo ei oke tuttua. kokee etta siksi he eivat voi ostao.
— I —
Faattajat eivat osallistu fopaamisin. Opettajat Falvelua on vaikea edes pdasta Keskustelu voil loppua asiosta tahan
wvoivat yleensa tehda pienhankinnan mutta tarjoamaan. =ik jotkotoimenpiteitd cle
=ivat pa&ta kumppanuuksista taiisoista cinakaan lyhyeld aikavalilla.

hankinnoista frms..
Yhieiset harnkintakanavat, poatéksentekijat

ovat kavkana itse hankinnasta.

- . Toimenpiteet
Paataksentekije Tarjous, sopimus

Kuvio 11. Haasteet asiakastapaamisessa

Asiakastapaamissa haasteet koettiin liittyvan seuraaviin seikkoihin:

1. lhmisten toimintaa, joka yleenséa toteutuu siten, ettd paatdksen tekijan
puuttuu tapaamisesta, eli varsinainen hankinnan paattava taho ei osal-
listu tapaamiseen. Tai toisinaan tapaamiseen osallistuu henkild, jolla on
valtuudet oman toimialan hankintoihin mutta ei laajemmin. Tall6in esi-
merkiksi keskustelua kumppanuustoiminnasta ei paase syntymaan. On
myds mahdollista, ettd keskustelun pohjalta syntynyt nékemys ei siirry
itse hankintaprosessiin, ainakaan kokonaisuudessaan, varsinkin jos han-

kinta ja kilpailutus hoidetaan toisen henkilon toimesta, kuin hanen, jonka
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kanssa keskustelu on kayty. Nain voi kayda, jos kilpailutusprosessi hoi-
detaan oppilaitoksen ulkopuolelta, esimerkiksi kaupungin hankintaorgani-
saation toimesta, ja jos oppilaitoksen edustajan rooli kilpailutuksessa on

pieni.

2. Tuotteita ja palveluita koskeva tapaaminen on haasteellinen, mikali ta-
paamisessa puhutaan molemmista hankinnoista yhdessa. Tuotehankinta
koetaan tutummaksi ja helpommaksi ostaa, kuin tuottavan palvelun osta-

minen.

3. Julkisen hankinnan osaamisessa on suuria eroja. Asiakkailla voi olla
melko vahan tietoa julkisista hankinnoista ja siksi julkiset hankinnat koe-
taan pelottavana ja hankintoja rajaavana. Virheiden pelossa voidaan ve-
taytya hankinnasta ja selittda toimintaa julkisella hankinnalla. Ei ehka olla
tietoisia siita, milloin nykyinen sopimus paattyy tai mita suunnitelluista
hankinnoista saa puhua. Voi my6s olla epatietoisuutta siitd, milloin jokin
hankinta tulisi kilpailuttaa tai ei ymmarreta sita, etta myos yksittaisten
pienten hankintojen yhteenlaskettu kustannus voi kertya niin suureksi,

ettd summa ylittaa kilpailuttamisen kynnysarvorajan.

Kuvioon 12 on kerétty niitd asioita, joita asiakastapaamisen jalkeisissa jatkotoi-

menpiteissa on koettu.

Haasteet asiakastapaamisen jdlkeisissa toimenpiteissa?

Vastaukset Tarjouspyynnot Muut tapaamiset

Tariouspyynndissa on erityistarpeita, lyhyt Asigkkaiden tapoaminen messuilla tai muissa
Vastausta &f saada fai aikajakso aikatoulu toi tarcttavat fuottest on tarkasti LGz, )
vastauksen saarriseen on pifkd. yisiGity Tutkimusorgaonisaaficssa asickaskokemusten

: vaihtao.

Toimengitest sivat stens, kun Erityispiittest tarvitsevat ertyiscsoamista ja Vopaa keskustelu jo topohtumaesittedyt.
vostausta odotetoan toisssta tai sen soaminen voi kestda. Lyhyt torjousaika Ei seurata asickastapaamisia, €ika fistoja nista
molemmisia organisactiosta.. wvoi estad tajoomasta tai farkasti rojatut krjata systernaattista. Kokemusten ja ideciden

tuotteet rajoavat kekonacn pois Kipailusta.. vaihtoa ei tapahdu.

S@anndliisia asickaskyselyid i tehda.
Jatkotoimenpiteet Tarjous

Tiedon hyédyntdminen

Kuvio 12. Haasteet asiakastapaamisen jalkeisissa toimenpiteissa
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Asiakastapaamisen jalkeen tapahtuviksi haasteiksi on koettu:

1. Vastausten saamisen vaikeus, eli vastauksia epaselviksi tai avoimiksi
jaéneisiin asioihin ei saada, ja toisinaan vastausten saamiseen kuluu niin
pitka aika, ettd asia on saattanut jo unohtua tai muuttua. Vastausten saa-
misen haasteita esiintyy seka kohdeyrityksessa, etta asiakkaiden organi-
saatioissa. Syyt voivat aiheuttaa sen etta, jatkotoimenpiteet saattavat

unohtua, jos niiden perdan ei aktiivisesti kysele.

2. Tarjouspyynndissa voi myds esiintya haasteita, kuten erityistuotteet,
jotka vaativat kohdeyrityksen tietyn henkilon tai ryhman erityisosaamista
tarjousvaiheessa. Myds tarjouspyynndssa tarkasti yksildidyt tuotteet, voi-
vat rajata tarjottavat tuotteet pahimmillaan yhden toimittajan tuotteeseen,
jolloin muut tarjoajat tippuvat automaattisesti pois tarjouskilpailusta. Myos
erittain tiukka tarjousaikataulu aiheuttaa toisinaan haasteita jatkotoimen-
piteille.

3. Koettiin etta asiakkaiden osallistumisesta yhteisiin tapaamisiin, kuten
messulille tai asiakkaiden tapaamisiin kohdeyrityksen jarjestamissa tilai-
suuksissa, ei ollut tietoa. Tai ainakaan muita kuin sovittuja tapaamisia ja
niissa keskusteltuja asioita ei sddnnonmukaisesti talleteta jarjestelmiin.
Yleisnakemys oli, ettei ndita epavirallisia tapaamisia ole paljoa ja nain ol-
len naista ei saada lisatietoja asiakkaiden tilanteesta tai tarpeista. Myos-

kaan saannollista asiakaskyselyja ei tehda.

6 Tutkimus - ja kehittamishankkeen toteutus ja tulokset

6.1 Koulutusasiakkaiden haastattelututkimus

Naiden tutkimus- ja kehitystydryhmaan nimettyjen osallistujien haastatteluiden

perusteella saatujen lahtttietojen pohjalta, l&hdettiin tarkemmin miettimaan op-
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pilaitoksille tehtavia haastatteluita. Toimintatutkimukseen oli lupautunut viisi op-
pilaitosta eri puolilta Suomea. Naiden oppilaitosten halukkuudesta osallistua toi-
mintatutkimukseen oli tiedusteltu kehityskoordinaattorin toimesta kevaalla 2021.
Naiden oppilaitosten haastateltavat informoitiin etukateen tutkimuksesta ja
heilta saatiin sen jalkeen suostumus osallistua tutkimukseen (GDPR). Mukaan
lupautuneiden oppilaitosten yhteyshenkil6t ja yhteystiedot saatiin kohdeyrityk-

selta.

Tutkimukseen osallistuneet oppilaitokset olivat:

Oppilaitos 1: Ammatillinen erityisoppilaitos, jolla on toimintaa useilla eri paikka-
kunnilla. Oppilaitos 1 on ollut kumppaniasiakas aikaisemmin, mutta talla het-

kelld oppilaitos on ostavan asiakkaankategoriassa. Yksityinen oppilaitos.

Oppilaitos 2: Ammatillinen oppilaitos, joka toimii useilla eri paikkakunnilla. Ollut
aikaisemmin kumppaniasiakas, mutta toimii talla hetkella ostavana-asiakkaana
ja osittain yhteisty0 asiakkaana. Julkisen hankintalain alainen oppilaitos.

Oppilaitos 3: Ammatillinen oppilaitos, jolla on toimintaa useilla eri paikkakun-
nilla. Asiakkuus toimii yhteisty6asiakkaana, mutta on siirtymassa kumppanuus-

asiakkaaksi. Julkisen hankintalain alainen oppilaitos.

Oppilaitos 4: Ammatillinen oppilaitos, jolla on toimintaa muutamilla eri paikka-
kunnilla. Asiakkuustasona on ostava asiakas. Julkisen hankintalain alainen op-

pilaitos.

Oppilaitos 5: Ammatillinen oppilaitos, jolla on toimintaa muutamalla eri paikka-
kunnilla. Asiakkuustasona on talla hetkella ostava-asiakas kategoria mutta oppi-
laitos on siirtymassa yhteistydasiakkaaksi. Julkisen hankintalain alainen oppilai-

tos.

Kaikkien naiden oppilaitosten yhteyshenkildiden kanssa sovittiin haastatteluille

korona-aikaan turvallisemmaksi palaverimuodoksi Teams-palaveri. Se etta
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haastattelu tehtiin kameroiden valityksella, Teamsia kayttaen antoi tutkimukselle
vield yhden kuvakulman haastatteluun, havainnoinnin. Havainnointia voitiin
kayttaa kayttaytymisen ja kielellisen ilmaisun tarkkailuun. Havainnoinnin perus-
teella oli mahdollista saada lisda tukea saatuihin vastauksiin. Havainnointia teh-

tiin 1ahinnd ilmeita ja eleita tulkitsemalla. Hirsjarven & Hurmeen mukaan:

0 bidaan jopa vaittaa, etta kaikki tieteellinen tieto perustuu todelli-
suudessa tehtyi hi(Hirsjara,2@1,8Moi nt ei hin

Havainnointia ei tehty systemaattisesti arvioiden vaan lahinn& huomioimalla
vastaajien ilmeet ja eleet haastattelun aikana. Haastattelun aikana oli mahdol-
lista tulkita sita, milloin oltiin vastaajan mukavuusalueilla, ja milloin kysymykset
johdattivat vastaajan mukavuusalueensa ulkopuolelle. Naita havaintoja ei erik-
seen kirjattu, vaan ne antoivat haastattelijalle tietoa haastattelun aikana haas-
tattelun tekemiseen. Kirjaamattomuuteen vaikutti myos se, etta toisinaan haas-
tateltavat saattoivat sammuttaa Teams-yhteyden kameratoiminnon hetkeksi,

esimerkiksi huonon yhteyden vuoksi tai jonkun saapuessa huoneeseen.

Haastattelut oppilaitosten yhteyshenkilille tehtiin syksylla 2021 puolistrukturoi-
tuna teemahaastatteluna, jota havainnointi tuki. Haastattelussa lapikaytavia
paaaihealueita oli 4kpl, mutta aihealueet sisalsivat eri maaran kysymyksia.

Nelja paaaihealuetta oli jaettu seuraaviin kokonaisuuksiin:

1. oppilaitoksen hankinnat: hankintapaatokset ja hankintarajat, hankintaor-
ganisaatio, hankinnan kriteerit, sopimusajat

2. kumppanuustoiminta nyt ja tulevaisuudessa
3. oppilaitosten yhteistyo
4. tulevaisuus

Liitteesséa 2 on esitetty oppilaitosten yhteyshenkildille tehtyjen teemahaastatte-

luiden runko.
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6.2 Koulutusasiakkaiden haastattelututkimuksen tulokset

6.2.1 Hankinnat oppilaitoksissa

Koulutussektoriasiakkaiden yhteyshenkilGille tehtyjen teemahaastatteluiden
pohjalta sai muodostettua kuvan oppilaitosten toiminnasta ja vertailtua oppilai-
tosten toimintaa toinen toisiinsa. Haastatteluiden pohjalta muodostetusta oppi-
laitosten yleiskuvasta nahtiin, ett opettajat vastaavat omien opetusalueidensa
osaamisesta ja tuote- ja palveluhankinnoista, koska heilla oli koettu olevan pa-
ras tieto tarpeista, nykytilanteesta ja tulevasta. Nain toimien on mahdollista, etta
samassa oppilaitoksessa voi olla useita eri toimittajia samalle tuotekategorialle.
My6s saman oppilaitoksen eri paikkakunnilla oli kaytdssa eri toimintamalleja

hankintoihin liittyen.

Omia hankintaorganisaatioita tai hankintaosaajia on enaa harvalla oppilaitok-
sella omassa organisaatiossaan, tai ainakin yksikot ovat hyvin pienia. Ja siksi
talla hetkella oppilaitokset kayttavat kaupunkien tai kuntayhtymien yhteisia han-
kintaosastoja ja hankintaorganisaatioita tai muita vastaavia yhteishankintayhti-
oita, kuten Hansellia, Sarastiaa, jne. Naita kaytetaan ainakin isommissa kilpailu-
tettavissa hankinnoissa. Halu yhteisten hankintayksikdiden kayttdon on kasva-
vaa ja hankinnat mielellaan hoidetaan joko puitejarjestelylla tai kilpailutuksella,
joka hoidetaan oppilaitokselle ulkopuolisen organisaation, esimerkiksi kunnan

hankintayksikon, toimesta.

Oppilaitoksissa oli selvasti tietAméattomyytta julkisista hankinnoista ja pelkoa
Markkinaoikeuteen joutumisesta epaonnistuneen julkisen hankinnan my6ta. On
ymmarrettavada, ettd vain todella harvalla opettajalla on oman asiantuntijaosaa-
misen liséksi laajaa tietotaitoa julkisista hankinnoista ja sen erityispiirteista. On-
kin helposti ymmarrettavissa, etta oppilaitokset haluavat ulkoistaa hankinta-
osaamista tahoille, jotka tekevét sita ammattimaisesti. Talloin opettajille jaa
enemman aikaa itse opetustybhon. Haastatteluissa moni haastateltava koki,
ettei oppilaitoksilla ole hankintaosaamista omassa organisaatiossa tai ainakin

osaamisen taso vaihtelee paljon.
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Talla hetkella opettajien vastuulla on toimia oman erityisosaamisalueensa asi-
antuntijana hankinnoissa. Haastatteluiden mukaan opettajat tuovat hankintojen
tarpeet esille ja kilpailutuksissa he toimivat tyéryhman jasenena tuoden oman
substanssiosaamisensa tyéryhman kayttoon, vaikka itse hankintaosaaminen
hoidetaan hankintaorganisaation toimesta. Opettajat budjetoivat oman alansa
hankinnat. Esimerkiksi yhdella oppilaitoksella budjetoitavia hankintoja ovat
kaikkiyi10000 U: n hankinnat.

Hankintaperiaatteita, hankintaohjeita tai hankintastrategioita oli osalla oppilai-
toksista tyon alla tai kaytossa oppilaitoksen tydoskentelyssa. Hankintaohjeistuk-
sen olemassaolosta ja siséllosta ei haastatteluiden perusteella kuitenkaan saatu
kovin tarkkaa tietoa. Tiedot keskittyivat lahinna tietoon hankintarajojen euro-
maarista ja pienhankintojen tarjouspyynttjen maarista. Eli tiedossa olevat yksi-
tyiskohdat liittyvat siihen, millaisia hankintoja henkild tydssaan tekee. Joidenkin
oppilaitosten nettisivuilta 16ytyy hankintoihin liittyvia tietoja.

Oppilaitoksilla, on yleensa henkilén asemaan liittyvat euromaaraiset hankintara-
jat. Maksimieurorajat ovat jokaisella oppilaitoksella omanlaiset, mutta haastatte-

luiden pohjalta on paatantarajat jaettu kuulumaan seuraaviin kustannusvaleihin:

opettaja: 0-100 0 0

esimies- tai paallikkdtaso: 10 000-300 0 0 u

apulaisrehtori/ talousjohtaja: 30 000-500 0 0 G

rehtori 50 000 - 1000 0 O U

Oppilaitosten hallitukset paattavat edelld olevia summia suurim-

= =4 4 A4

mista hankinnoista.

Hankinnat ja hankintailmoitukset tehdaéan oppilaitoksissa sahkoisten jarjestel-
mien kautta, ja ndin koetaan oppilaitoksissa olevan myds jatkossa entista vah-
vemmin. Erityisen haastavaksi oppilaitoksissa oli koettu palveluiden hankinnat,

koska niille kriteerien asettaminen oli koettu vaikeaksi.
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Pienhankinnat ja kertaluontoiset hankinnat halutaan haastatteluista saatujen tie-
tojen mukaan pitda omalla organisaatiolla, koska nain koetiin pystyttavan vai-
kuttamaan parhaiten syntyviin kustannuksiin. Yleista oli myo6s se, etta pienem-
missa hankinnoissa oli ohjeistettu hankkimaan kolme tarjousta hankintapaa-
tosta varten. Haastatteluissa oppilaitosten edustajat kertoivat pienhankinnoista,
mutta eivat kommentoineet sité, miten suurista euromaaraisista kokonaisvolyy-
meista pienhankinnoissa on kyse vuositasolla tai miten niitd oppilaitoksissa seu-

rataan.

Tietoa siitd millaisia vaatimuksia tuotteille tai hankinnoille oppilaitosten hankinta-
ohjeissa- tai hankintastrategioissa oli paatetty, ei haastatelluilla ollut selkeana
mielessa. Haastatteluiden aikana arveltiin kuitenkin hiilijalanjaljen, ympéaristoys-
tavallisyyden, kierratettdvyyden ja muiden niin sanottujen muiden vihreiden ar-
vojen joko nykyisellaan sisaltyvan hankintoihin tai ainakin niiden olevan tulossa
osaksi hankintoja lahiaikoina.

6.2.2 Kumppanuustoiminta oppilaitosten kanssa

Oppilaitosten haastatteluiden pohjalta voidaan todeta, etta jokaisella tytkimus-
ja kehitystyohan osallistuneella oppilaitoksella on télla hetkella kumppanuustoi-
mintaa tydelaman kanssa. Kumppanuustoiminta on méaaritetty jokaisella toimi-
jalla heille sopivaksi, ja se voi sisaltaa tilojen tai laitteiden yhteiskayttoa, harjoit-
telupaikkoja opiskelijoille, tapahtumien jarjestamista ynna muuta toimintaa. Se
miten kumppanuutta seurataan, kehitetd&n ja valvotaan, on oppilaitoskohtaista.
Yleensa kumppanuustoiminnassa on mukana ohjausryhma, joka ohjaa ja kehit-
tda kumppanuutta. Haastatteluiden perusteella voidaan yksimielisesti sanoa,
ettd kaikki oppilaitokset ndkevét tulevaisuudessa entista merkittavampéana
kumppanuustoiminnan oppilaitosten ja tydelaman kesken ja kumppanuustoimin-
nan uskotaan kasvavan tulevaisuudessa entista suuremmaksi. Opettajat arvos-
tavat tydelaméan kokemusta ja taman hetken tietoa uusista laitteita, tuotteista ja

menetelmista. Oppilaitoksissa ndhdaan, etta he voivat tarjota tydelamalle kump-
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panuustoiminnan kautta erilaisia resursseja. Naita voivat olla esimerkiksi tydela-
man harjoittelijat tai tietyt yrityksen toimintaa tukevat palvelut, kuten esimerkiksi

varastointitoiminnan hoitaminen logistiikka-alan opiskelijoiden tuottamana.

Oppilaitoksissa kumppanuustoiminta ndhdéaén kuitenkin yksimielisesti toimin-
tana, jossa ei kasitella lainkaan rahaa. Eli kaytannossa tama tarkoittaa, etta
mahdollisesta tuotehankinnasta tehdaan erillinen kirjallinen sopimus ja méaarite-
taan sille euromaaraiset kustannukset. Kumppanuustoiminnasta vastaavasti
tehdaan oma kirjallinen sopimus, mutta ilman eurojen mukanaoloa. Oppilaitok-
set katsovat, etta kumppanuustoiminta on monessa tilanteessa vuorovaikut-
teista eika siina siksi kasitella rahaa. Moni oppilaitos koki kumppanuustoimin-
taan liittyvat maksut lain vastaisena toimintana ja siksi halusi pitaa erillaan

tuote- ja tai palveluhankinnan kumppanuustoiminnasta.

Oppilaitosten asiakkuus-, laatu- ja kehityspaallikot vastaavat paaosin kumppa-
nuustoiminnasta ja sen kehittymisesta. Osa oppilaitoksista, jotka osallistuivat
haastatteluihin, on nettisivuilla ilmoittanut yhteisty6hdn nimettyjen henkildiden
nimet ja yhteystiedot. Usein kuitenkin tieto yritysten halukkuudesta kumppa-
nuustoimintaan tulee haastatteluiden mukaan néille vastuuhenkildille opettajan

kautta.

Haastatteluissa nousi esille myos se, etta oppilaitokset tekevat vain vahan yh-
teistyota tai edes keskustelevat omista hankinnoistaan muiden oppilaitosten
kanssa. Haastatteluiden pohjalta kay ilmi, ettd yhteisty6 oppilaitosten kanssa on
l&hinn& koulutukseen liittyvad, ja hankinnoista keskustelu koetaan vieraaksi.
Myds jonkinlaista kilpailua voidaan kokea olevan oppilaitosten vélissa, varsinkin
jos toimitaan samalla toimialalla maantieteellisesti lahella toisiaan. Oppilaitosten
yhteisty6ta tehdaan kuitenkin erilaisilla teemapaivilla, kuten esimerkiksi Rehto-

rien tapaamisissa ja AMK-paivilla.
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6.2.3 Oppilaitosten tulevaisuuden ndkymaét hankintojen ndkdkulmasta

Haastattelujen tuloksiin perustuen voidaan sanoa, etta oppilaitoksissa koetaan,
ettd tulevaisuudessa on entista enemman merkitysta kansainvalistymisella ja di-
gitaalisuudella. Kansainvalistyessaan oppilaitokset tulevat tarvitsemaan muun
muassa entistd enemman koulutusmateriaalia eri kielilla. Samoin digitalisoitumi-
sen koetaan olevan tulevaisuudessa lasna oppilaitosten arjessa. Myds ammat-
tien ja tydelaman muuttuminen nahdaan vahvana. Muuttumiseen vaikuttaa se,
millaisia valintoja opiskelija tekee opiskeluvaiheessa ja mita taitoja tydelama
vaatii jatkossa. Niin sanotut vanhat ammatit muuttuvat ja opiskelijat voivat itse
vaikuttaa omilla kurssivalinnoilla omaan osaamiseensa ja ohjautua erityyppisiksi

ammattilaisiksi, vahvuuksiensa mukaan.

Oppilaitoksissa nahdaan, ettd ymparistbvaikutusten entista vahvempi huomioi-
minen osana hankintoja tulee olemaan osa tulevia hankintoja nykyista vahvem-
min. Tarkempaa tietoa siitd, mik& osa-alue vihreista arvoista tulee olemaan han-

kinnoissa mukana, ei haastatteluissa kuitenkaan osattu nimeta erikseen.

6.2.4 Jatkotoimenpiteet koulutusasiakkaiden haastatteluiden pohjalta

Oppilaitosten haastattelujen perusteella saatiin nakemysta oppilaitosten hankin-
tojen tekemiseen nyt ja tulevaisuudessa, hankintarooleihin, hankintaohjeistuk-
siin, sopimusaikoihin ja paatantarajoihin seké sopimusaikoihin. Liséksi saatiin
kasitys tulevaisuuden nakokulmista. Haastattelut tehneena tutkijana esittelin
tydryhmalle haastatteluiden tulokset talvella 2021-2022. Keskustelimme haas-
tatteluiden tuloksista ja samassa yhteydessa totesimme tarvitsevamme lisaa tie-
toa tietyista aihepiireista seka asiakkailta etta kohdeyrityksen omasta organi-
saatiosta. Jatkotoimenpiteiden selvittamiseksi pidimme tutkimus- ja kehitystyo-
ryhman kanssa kaksi tapaamista talvella 2021. Ensimmainen jatkotydskentely-
kerta pidettiin tydpajamenetelmalla. Tydpajan fasilitointimenetelmana kaytin me-
we-us-menetelmaa, jonka tarkoituksena oli miettia asiakkailta ja omalta henkilo-
kunnalta kysyttavia kysymyksia, joiden avulla oli mahdollista saada tarvittavaa

lisatietoa oppilaitosten haastatteluiden pohjalta ilmenneisiin asioihin. Me-we-us-
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fasilitointimenetelméssa, ensin jokainen mietti muutaman minuutin yksin&dan esi-
tettya aihetta, taman jalkeen aiheesta keskusteltiin parin kanssa. Lopuksi kaytiin
yhdessa paritydskentelyn tulokset, joista saatiin yhteinen ndkemys. Nain saatiin
kerattya tarvittavia tietoja kyselytutkimusten teettamista varten, seka asiakkaille

etta yrityksen omalle myyntiorganisaatiolle.

Yrityksen henkilokunnalle tehdylla kyselylla oli tarkoitus saada kasitys heidan
kokemistaan asioista seka yrityksen omassa toiminnassa, etta tietoa koulutus-
sektoriasiakkuuksien kanssa toimimisesta. Oma tarkentava kysely suunniteltiin
tehtavaksi myods naiden koulutussektoriasiakkuuksien yhteyshenkildille, jotta
saataisiin tarkentavaa tietoa muutamista heidan aiemmin haastattelussa esille
tuomistaan aiheista seka saataisiin vertailtavaa numeerista tietoa oppilaitosten

vastauksista.

6.3 Kohdeyritys X:n henkildston kyselytutkimus ja sen tulokset

Talven 2021 tyopajassa laaditut kysymykset henkilokunnan kyselytutkimusta
varten jaettiin kolmeen osakokonaisuuteen. Ensimmaisen osion kysymykset liit-
tyivat kohdeyrityksen sisdiseen toimintaan kilpailutuksissa, sopimusasioissa,
ammatilliseen kehittymiseen, hinnoitteluihin ja tuotetietouteen seka tiedottami-
seen. Toinen kyselytutkimuksen osakokonaisuus keskittyi asiakkuuden hoitoon
ja siina erityisesti sopimusasioihin, asiakkaiden organisaatioiden tuntemiseen ja
sopimusten sisaltdihin. Kolmas kysymyspatteristo keskittyi julkisiin hankintoihin
ja kumppanuustoimintaan. Vastausvaihtoehtoja kysymyksille oli annettu viisi:
olen erittain tyytyvainen, olen jokseenkin tyytyvainen, olen jokseenkin tyytyma-
ton, olen tyytymaton, en osaa sanoa. Vaihtoehdoista vastaaja valitsi itselleen
parhaiten sopivan vastausvaihtoehdon. Kaikissa osioissa oli vastaajan liséksi
mahdollista kommentoida vapaasti aihetta. Liitteessa 5 on esitetty henkilékun-
takyselyn kyselylomake. Kohdeyrityksen henkilokunnalle kevaalla 2022 osoitet-
tuun kyselyyn vastasi 39 henkil6a, jotka kaikki tyoskentelevét oppilaitosasiak-

kuuksien kanssa. Vastaukset annettiin anonyymisti.
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Parhaimmat pistemaarat 4,67/5 saatiin kysymyksista, jotka koskivat tuen saa-
mista omassa tydyhteisdssa ja pistemaara 4,15/5 ammatillista tukea ja kehitty-

mista koskevasta kysymyksesta.

Vastaavasti kyselyn heikoimmat pisteet 3,64/5 pistetta tuli kysymykseen, joka
koski asiakkaiden kanssa laadittujen sopimusten selkeytta. Vastausten jakaan-
tumista on esitetty kuviossa 13. Toiseksi heikoimmat pisteet 3,72/5 tuotti kysy-
mys, joka koski kumppanuustoimintaa Julkisen hankintalain piirissé olevissa op-
pilaitoksissa. Kolmanneksi heikoimmat 3,77/5 pisteet tuotti kysymys Julkisten
hankintojen osaamisesta. Keskihajonta oli suurin tadssa kysymyksessa. Eli osa
henkilokunnasta hallitsee julkiset hankinnat hyvin ja osaa hytdyntéa tietoaan ja
vastaavasti on myds niitd, jotka kokevat, ettei tietoa ole tarpeeksi. Vastauksia
kumppanuustoiminnasta julkisen hankintalain piiriin kuuluvissa oppilaitoksissa
on esitetty kuviossa 14. Kuviossa 15 on kuvattuna Julkisten hankintojen osaa-
miseen liittyvan kysymyksen vastaukset.

Miten selkedksi koet asiakkaiden kanssa laadittujen sopimusten sisdllén
Keskiarvo 3,64 keskihajonta 1,01

Asiakkaiden kanssa laadittujen sopimusten
selkeys (vastauksia 39 kpl)

m Olen erittdin tyytyvdinen sopimusten
sekiyteen

m Olen jokseenkin tyytyvdinen
sopimusten selkiyteen

m Olen jokseenkin tyytymaton
sopimusten selkiyteen

Olen erittdin tyytymaton sopimusten
selkiyteen

m En osaa sanoa

Kuvio 13. Kohdeyritys X:n myyntiorganisaatiolta saadut kyselytulokset liittyen

kysymykseen laadittujen sopimusten selkeydesta.
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Millaiseksi koet Kumppani-asiakas toiminnan Julkisen hankintalain piiriin
kuuluvissa oppilaitoksissa
Keskiarvo 3,72 keskihajonta 0,89

Kumppanuustoiminta oppilaitoksissa
(vastauksia 39 kpl)

® Kumppani-asiakas toiminta on minulle
tuttua ja koen toiminnan selkeaksi.

m Kumppani-asiakas toiminta on minulle
jonkun verran tuttua ja koen toiminnan
melko selkeaksi.

= Kumppani-asiakas toiminnasta tiedan
vain vahan ja koen toiminnan melko
epaselvana
Kumppani-asiakas toiminta on minulle
vierasta

Kuvio 14. Kohdeyritys X:n myyntiorganisaatiolta saadut kyselytulokset liittyen

kysymykseen oppilaitosten kanssa tehtavasta kumppanuustoiminnasta.

Miten hyvin tunnet Julkiset hankinnat?
Keskiarvo 3,77 keskihajonta 1,11 ?

Arvio omista Julkisten hankintojen tiedoista
(Vastauksia 39 kpl)

B Koen tietavani perusasiat ja osaan
hyodyntaa tietoani

® Koen tietavani perusasiat melko hyvin (
ja osaa hyddymtaa tietoani jonkun
verran.

u Koen tietavani jonkun vermran, mutta
samalla koen julkiset hankinnat melko
epaselvana enka siksi mielelladn kayta
osaamistani

' Minulla ei ole riittavasti tietoa julkisista
hankinnoista

Kuvio 15. Kohdeyritys X:n myyntiorganisaatiolta saadut kyselytulokset liittyen
kysymykseen vastaajan omista Julkisen hankinnan tiedoista.
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Henkilokunnalle tehdyn kyselytutkimuksen pohjalta on selvaa, etta henkilokun-
nalle olisi hyotya lisdkoulutuksesta ja tukiaineiston laadinnasta erityisesti Julki-
siin hankintoihin liittyen. Kumppanuustoiminnan selkiyttamista ja julkisten han-
kintojen osaamisen tadydentamista voidaan tehda sisaisella koulutuksella seka
aiheisiin sopivan materiaalin paivittamisella. Lisaksi haastatteluiden pohjalta
saadun muun tiedon tarkentamista ja lisdamista olemassa olevaan aineistoon
tulee tehda, jotta pieniinkin esille tulleisiin kysymyksiin ja ongelmiin saadaan

vastattua.

Sopimusten selkeyteen olemassa olevissa sopimuksissa ei voida vaikuttaa kou-
lutuksella. Selkiytystéa voidaan tehda vain uusiin sopimuksiin ja siksi tata ei huo-
mioitu osana kehittamishanketta. Jotta asiakkuuden tietoja on mahdollista tallet-
taa ja lukea on useimmilla yrityksilla kaytossd CRM-ohjelma (Custom Rela-
tonship Management). Koska Kohdeyritys X:ssé oltiin juuri loppukesésta 2022
vaihtamassa toiminta uuteen asiakkuudenhallintajarjestelmaan, ei tassa kehitta-
mistyossa otettu kantaa tdéhan ohjelmaan tai sinne tarvittavista ja taytettavista

asiakastiedoista.

Kohdeyritys X:n myyntiorganisaatiolle tehtyjen kyselyiden tulokset on esitetty

kokonaisuudessaan liitteessa 4.

6.4 Koulutusasiakkaiden kyselytutkimus ja sen tulokset

Oppilaitoksille laadittavat kyselyt ja tarkentavat kysymykset laadittiin tutkimus- ja
kehittamistydbryhman kanssa tyopajassa talvella 2021. Kyselylomakkeen kysy-
mykset on esitetty liitteessé 5. Kysely oppilaitoksille toteutettiin maalis-huhti-
kuussa 2022. Kyselyt l&hetettiin kaikkien viiden oppilaitoksen yhteyshenkilGille
ja kaikilta saatiin vastaukset. Vastaukset annettiin kyselyyn anonyymisti. Kysely
koostui viidesta aihealueesta ja niihin kuluvista kysymyksista, joihin oli annetut
vastausvaihtoehdot. Halutessaan vastaajan oli mahdollista antaa vapaata pa-
lautetta kirjallisesti. Asiakaskyselyn kysymykset oli jaettu neljaan eri aihealuee-
seen, joista jokaisessa aiheessa oli mahdollista olla eri maara kysymyksia. En-

simmaisesséa aihealueessa kysyttiin kohdeyritys X:sté yrityksena ja kohdeyritys
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X:n yhteyshenkiloon liittyvista asioista. Toisessa asiakokonaisuudessa kysyttiin
kysymyksia kohdeyrityksen tuotteista ja palveluista. Verkkokauppaan liittyvista
aiheista kysyttiin kolmannessa osioissa ja viimeisessa osiossa kysyttiin yhteis-

tydsta julkisissa hankinnoissa ja kumppanuustoiminnasta.

Oppilaitoksille tehdyn kyselytutkimusten vastausten perusteella oppilaitokset
antoivat parhaimmat arvostelut 4,6/5 kohdeyrityksen itsestaan antamiin tietoi-
hin. Samat arvot saatiin kyselysta myos kohdeyrityksen yhteyshenkilén tavoitta-
misen helppouteen liittyvasta kysymyksesta. Oppilaitosten edustajat antoivat

hyvét pisteet myds kohdeyrityksen kumppanuustoiminnalle 4,4/5.

Kyselyn mukaan heikoimmat pisteet saatiin 2,4/5 yrityksen verkkokauppatoimin-
nasta. Kuviossa 16 on esitetty vastausten jakautuminen taman kyselyn osalta.
Oppilaitoksille tehtyjen kyselyiden tulokset on esitetty kokonaisuudessaan liit-

teessa 6.

Millaiset kokemukset sinulla on kohdeorganisaaton verkkokaupasta
Keskiarvo 2,40 keskihajonta 1,75

Kokemukset verkkokaupasta
(vastauksia 5 kpl)

m Olen erittain tyytyvaisen
verkkokaupan toimintaan

Olen jokseenkin tyytyvainen
verkkokaupan toimintaan

0 % m Olen jokseenkin tyytymaton
verkkokaupan toimintaan

m Olen tyytymaton verkkokaupan
toimintaan

m Verkkokauppa ei ole minulla
kaytossa

Kuvio 16. Oppilaitoksilta saadut kyselytulokset liittyen kysymykseen, joka koski
kohdeyrityksen verkkokauppaa.
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Tassa kysymyksessa vastaajien vastausten hajonta oli suurinta. Viidesta vas-
taajasta yksi oli erittain tyytyvainen verkkokaupan toimintaan ja yksi vastaaja oli
jokseenkin tyytyvainen verkkokaupan toimintaan. Loput kolme vastaajaa ei
kayttanyt verkkokauppaa lainkaan. Vastausten perusteella yksikdan vastaajista
ei kokenut tarpeelliseksi, saada lisatietoa verkkokaupan toiminnasta. Tahan on
varmasti syyta paneutua ja miettid, miksi asiakas kokee néin. Varsinkin kun ai-
kaisemmin oppilaitoksista haastatteluiden perusteella saadun tiedon mukaan
oppilaitokset kokevat entistd enemman digitaalisuuden ja kansainvalistymisen
vaikuttavan heidan toimintaansa. Kohdeyrityksen verkkokauppatoiminnassa yh-
distyy molemmat seka digitaalisuus etta kansainvalisyys, koska kaikki tuotteet
l6ytyvat verkkokaupasta monilla eri kielivaihtoehdolla, joita voi jokainen oman
toiveensa mukaan valita. Liséksi verkkokaupasta 16ytyy tuotteen esittelytekstin
lisdksi tuotteen valokuva, jotta oikean tuotteen tunnistaminen helpottuu. Naméa

ominaisuudet voi ndhda opetustyo6ta tukevia.

Toiseksi heikoin arvosana 2,8/5 koski tuotevalikoimaa. Tassa onkin suuri
haaste myyjille yrittaa kertoa kaikista tuotteista, joita tarjolla on. Kohdeyrityksen-
tuotevalikoima koostuu 22 tuotekategoriasta, joista jokainen kategoria sisaltaa
eri maaran tuotteita. Erilaisia tuotteita on asiakkaiden saatavilla yhteensa tuhan-
sia. Kuviosta 17 voidaan n&hda vastausten jakautuminen taman kysymyksen

osalta.



53

Millaisena koet saamasi tiedot yrityksen tuotevalikoimasta (22 tuoteryhmad)?
Keskiarvo 2,80 keskihajonta 1,44

Tuotevalikoimasta saamani tiedot
(vastauksia 5 kpl)

M Olen erittdin tyytyvainen saamaani
tietoon tuotteista ja [ tai
tuotevalikoimasta

Olen jokseenkin tyytyvainen
saamaani tietoon tuotteista ja /[
tai tuotevalikoimasta

M Olen jokseenkin tyytymaton
saamaani tietoon tuotteista ja [
tai tuotevalikoimasta

m Olen tyytymatdn saamaani tietoon

Kuva 17. Oppilaitoksilta saadut kyselytulokset liittyen kysymykseen, joka koski

kohdeyrityksen tuotevalikoimaa.

Koska tuotevalikoima on niin laaja ja tuotteita on useassa kategoriassa, on mie-
lekasta tunnistaa asiakkaan tarpeet ja tarjota niihin sopivia ratkaisuja eika selit-
taa kaikesta kaikkea. Oleellista on kuitenkin pystya kertomaan asiakkaalle tuo-
tevalikoiman laajuus ja esimerkit, jotta &killisessa tai uudessa tilanteessa asia-
kas muistaa tutkia myos hénelle vieraampien tuotteiden saatavuutta kohdeyri-

tyksen tarjoamasta joko itse tai yhteyshenkilon avustuksella.

Kolmanneksi vahiten pisteita 3,4/5 kertyi julkisiin hankintoihin saatavista uusista
ideoista ja tuesta. Tama asiakaskyselysta saatu tieto kytkeytyy myos kohdeyri-
tyksen henkilékunnan antamaan palautteeseen Julkisten hankintojen osaami-
sesta. Alla olevassa kuviossa 16 on esitetty vastausvaihtoehdot kohdeyrityksen

antamasta tuesta asiakkailleen oppilaitosten julkisiin hankintoihin liittyen.
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Koetko saavasi yritykselta vusia ideocita ja tukea julkisissa
hankinnoissa, jotka koskevat tulevia palvelu- ja tarvikehankintoja
Keskiarvo 3,40 keskihajonta 1,82

Kokemus yrityken antamasta tuesta ja

ideoista julkisissa hankinnoissa
(vastauksia 5 kpl)
m Koen ettd saan ideoita ja tukea
erilaisin hankintoihin erittain
helposti

Koen etta saan ideoita ja tukea
erilaisiin hankintoihin yleensa

m m Koen etta saan tukea hankintoihin
vain vahan

W Koen etta en sa3 ideoita tai tukea
hankintoihin liittyvissa asioissa

m En 0533 sanoa

Kuvio 18. Oppilaitoksilta saadut kyselytulokset liittyen kysymykseen kohdeyri-
tyksen antamasta tuesta ja ideoista, jotka liittyvat oppilaitosten julkisiin hankin-

toihin.

Kuviosta 18 on nahtavissa, ettd annetut vastaukset jakautuivat neljaan eri vas-
tausvaihtoehtoon. Osa kokee saavansa erittain helposti apua ja vastaavasti toi-
nen vastaaja kokee, ettei saa apua hankintoihinsa tai vastaajalla ei ole mielipi-
dettd asiaan. Kohdeyrityksen henkilokunnan lisakoulutuksella pystyttaneen saa-
maan tilannetta tulevaisuudessa paremmaksi, kun naille vastaajille, jotka ovat
kokeneet saaneensa vain vahan apua hankintoihin saadaan tuotua tukea ja ide-

oita entistd enemman.



55

6.5 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tieteellisen tutkimuksen luotettavuus tulee varmistaa reliabiliteetin ja validiteetin
avulla. Reliabiliteetilla tarkoitetaan mittausten pysyvyytta, eli sitd saadaanko uu-
sintatutkimuksella samat tulokset. Validiteetilla varmistetaan se, tutkittiinko oi-
keita asioita, eli mittasiko mittari sitd mita pitikin. Esimerkiksi lampdmittari mittaa
lAmp6a ja néin ollen se on validi mittausmuoto l[ampdotilan selvittamiseen. (Ka-
nanen 2014, 125-126.)

Kanasen (2014) mukaan luotettavuustarkastelussa on hankalaa se, ettd samat
luotettavuusmittarit eivat sovellu kaikkiin tutkimustyyppeihin. Kvantitatiivisen tut-
kimuksen laatua arvioitaessa mittarit toimivat hyvin, mutta kvalitatiiviseen tutki-
mukseen mittarit eivat sellaisenaan sovellu, koska lahtdkohta ja tavoitteet ovat
erilaisia. Kuitenkin kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuusmittareina on ollut
mahdollista kayttaa kvantitatiivisen tutkimuksen mittareita. Erityisen haasteel-
liseksi luotettavuuden mittarointi on toimintatutkimuksessa, joissa tavoitteena on

nimenomaan saada aikaiseksi muutos. (Kananen 2014, 126.)

Kvalitatiivinen luotettavuusarvostelu kohdistuu tassa tutkimus- ja kehitystydssa
haastatteluiden avulla saatuihin tuloksiin. Laadullisen tarkastelun reliabiliteettia
arvioitaessa, on mahdollista, ettda samaan lopputulokseen ei paastaisi uusinta
tarkastelussa. Tahan vaikuttaa haastattelun kulku, osallistujien kaytds, asenteet
ja mielipiteet. Kuitenkin huolellisella suunnittelulla ja kysymysten jaottelulla seka
muistiinpanojen huolellisella laadinnalla on pyritty dokumentoimaan saadut tie-
dot mahdollisimman tarkasti. Teamsin valityksella kaytyjen haastatteluiden tal-
lennus olisi auttanut varmistamaan haastattelutilanteessa saatua tietoa, mutta
tata toimintoa ei tutkimus- ja kehitystydssa kaytetty. Haastattelusta saatuja tu-
loksia on kayty lapi yhdessa tutkimus- ja kehitystydoryhman kanssa ja silloin on
ryhman jasenilla ollut mahdollisuus antaa palautetta haastattelun tuloksista. Kui-

tenkaan téllaisia palautetta ei tutkimustyon aikana tullut.

Oppilaitosten kyselytutkimusten luotettavuutta arvioitaessa, kyselytutkimusten

luotettavuus on hyva, koska kyseessa on kyselytutkimus, jossa vastaukset on
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annettu tiettyjen vastausvaihtoehtojen mukaan. Kyselytutkimuksen kysymyksia
on mietitty ja ne on tydoryhman kanssa harkittu, lapikayty ja hyvaksytty. Hyvalla
etukateissuunnitelulla, kysymysten muotoilulla ja kysymysten lapikaynnilla tyo-
ryhman kesken, on pyritty varmistamaan kysymysten ja annettujen vastausten
oikeellisuus. Kyselyssa oli vastaajan mahdollista antaa my6s vapaata pa-
lautetta, oman harkintansa mukaan. Henkilokunnalle tehtyyn kyselyyn saatiin 39
vastausta. Mikali joku vastaajista ei kokenut kysymyksia esimerkiksi omaan
vastuualueeseensa sopivaks,on h&n voi nut val-ahwehdo En o0s
don. Naita vastauksia ei kutenkaan ollut monia, eiké kukaan ole valinnut tata
vaihtoehtoa jokaisen kysymyksen vastausvaihtoehdoksi. N&in ollen kaikkia saa-
tuja vastauksia voidaan pitaé luotettavina. Kyselytutkimus olisi varmasti mahdol-
lista toistaa, joskin ndin suuressa vastaajamaarassa on mahdollista, etta pienta
vaihtelua vastauksissa tulisi olemaan, koska on mahdollista, etta osa vastauk-
sen antaneista henkilGista ei enaé kuuluisi ryhnmaan, jolle uusintakysely tehtéi-
siin. Haasteita olisi myds naissa vapaiden vastauskenttien vastausten saami-
sessa, uusintamittauksessa. Myods nama kyselytulokset ja niiden vastaukset on

dokumentoitu tyon aikana.

7 Ehdotetut jatkotoimenpiteet

7.1 Kehitysehdotukset kyselytutkimusten pohjalta

Alkukesasta 2022 kaytiin tutkimus- ja kehitystydryhmassa keskusteluja saa-
duista henkilostokyselyistéa ja asiakaskyselyistd. Saatuja kyselytutkimusten tu-
loksia kasiteltiin kysymyskohtaisten piirakkadiagrammien avulla seké vastaus-
ten keskiarvoja etta keskihajontaa vertaamalla. Diagrammeista oli visuaalisesti
nahtavissa ne kysymykset, joista oli saatu korkeimmat pisteet ja vastaavasti al-
haisimmat pisteet. Keskihajonnan avulla voitiin arvioida sitd, miten laajalla skaa-
lalla vastauksia oli annettu. T&ma antoi vihjeen siitd, miten erilaisia kokemuksia
tai tuntemuksia samoista kysymyksista vastaajilla oli. Kyselytutkimuksista saa-

dut vastaukset yhdistetdan oppilaitosten haastatteluista saatuihin vastauksiin ja
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nain saadaan muodostettua kokonaisnédkemys tarvittavista jatkotoimenpiteista

koulutussektoriasiakkuuksien asiakastoiminnan parantamiseksi.

7.2 Kehittamisehdotukset kohdeyritys X:lle

Tutkimus- ja kehittamistyon lopputuloksena ehdotetaan seuraavia toimenpiteita
jatkotoimenpiteiksi asiakasosaamisen ja asiakkuusosaamisen entista syvempaa

O0Saamista varten:

1. henkilokunnan koulutus, jaettuna kolmeen koulutusosioon

2. uusien toimintamallien kehittaminen hankintayksikdiden kanssa toimimi-
seen

3. asiakkuuden toiminnan kehitysty0 ja seuranta.

7.2.1 Henkildkunnan koulutus, kolme koulutusosiota

Koulutustarpeet olen jakanut kolmeen osa-alueeseen, jotta koulutuskerrat eivat
olisi liian pitkia. Ensimmaisena ja tarkeimpana toimenpiteend nden oman henki-
l6kunnan koulutuksen oppilaitosten haastatteluiden ja oppilaitoksille seka koh-
deyrityksen myyntiorganisaatiolle laadittujen kyselytulosten perusteella. Ensim-
maisessa koulutusosiossa keskitytaan alla oleviin asiakokonaisuuksiin, jotta
saadaan henkilokunnalle tukeva pohja tyon tekemiseen.

Koulutusosio I:n siséltd koostuu seuraavista aihekokonaisuksista:

1 julkinen hankintaosaaminen
1 kohdeyritys X:n sopimusmallit

1 kohdeyritys X:n kumppanuustoimintamallit.
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Toisessa koulutusosiossa keskitytaan asiakasosaamiseen, kuten oppilaitosasi-
akkaalla oleviin rooleihin ja niihin liittyviin euromé&aéaraisiin hankintarajoihin. Myods
hankintastrategiat ja -ohjeiden I6ytyminen tulee kayda lapi. Koulutuksessa kay-
daan ulkopuolisten hankintayksikéiden toimintaa lapi, koska oppilaitoksilta saa-
tujen tietojen mukaan hankintoja on jo siirretty ja jatkossakin tullaan antaman ul-
kopuolisten hankintayksikdiden hoidettaviksi. Oppilaitoksilla on entista enem-
man halua my6s osallistua puitejarjestelyihin. Lisaksi toisessa koulutusosiossa
tulisi kayda lapi oppilaitosten tulevaisuuden ndkymia. Naitd ovat kansainvali-
syys, digitalisuus sekd ymparistoon vaikuttavat arvot seka oppilaitosten kasvava

halukkuus kumppanuustoimintaan.

Koulutusosio II:n sisaltd koostuu seuraavista aihekokonaisuuksista:

Oppilaitos-asiakkaalla olevat roolit ja hankintarajat

0 roolit ja paatantarajat hankinnoissa
0 kumppanuustoiminnan yhteyshenkilo

Oppilaitosten hankintastrategiat ja -ohjeet

o hankintastrategian ja ohjeiden sijainti

o hankintaan liittyvat kriteerit
Ulkopuoliset hankintayksikot

0 kilpailutukset ja puitejarjestelyt
Oppilaitosten tulevaisuuden nakymat

o kasvava kumppanuustoiminta

o digitaalisuus

o kansainvalistyminen
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0 ymparistbarvot.

Kolmannessa koulutusosiossa keskitytaan asiakastapaamiseen. Siihen miten
tapaamiseen tulee valmistautua, miten huomioidaan itse tapaamisen aikana ja
miten tulee toimia tapaamisen jalkeen. Tassa koulutusosiossa kaydaan lapi sita
materiaalia, jota kohdeyrityksell& on jo olemassa ja jonka avulla voidaan tukea
seka yrityksen myyntiorganisaatiota etta oppilaitoksien opettajia heidan toimin-
nassaan. Tallaisia hyvia oppilaitosten tulevaisuudennakymiin peilaavia aiheita
on muun muassa Viuhka, materiaalien kielivaihtoehdot ja verkkokaupan mah-
dollisuudet. Lisaksi kdydaan esimerkkien avulla lapi kumppanuustoimintaan liit-
tyvaa esittelymateriaalia ja muita hyvia esimerkkeja onnistuneesta yhteistoimin-
nasta asiakkaalla. On myos muistettava kertoa miksi naissa tapaamisissa,
joissa kumppanuustoimintaa lapikaydaan, tulee paikalla olla myds oppilaitoksen
kumppanuustoiminnasta vastaava asiakkuus-, kehitys-, tai kumppanuusp&al-

likk6 paikalla.

Koulutusosio Ill:n n sisalté koostuu Kaytannon toimenpiteista asiakastapaami-

sissa:

0 Kohdeyritys X:ll& valmiina oleva materiaali asiakastydskentelyyn,
kuten Viuhka, verkkokauppa yms.

o Esimerkkitapausten lapikayntia hyvasta yhteistydsta asiakkaiden

kanssa.

Koulutusosioissa kaksi ja kolme kaydaan asiakkuuteen liittyvia nakdkulmia l&api

ja n2ill 2 koulutuksilla tuetaan oOasi akka:
Mattinen kirjassaan (2006, 10) kayttaa termia asiakasempatiasta, jota kautta

paastaa syvallisempaan asiakkaan ymmartamiseen ja saavutetaan tiivimpaa ja
sitoutuneempaa asiakasyhteistyota. Kaikki koulutuksessa keskittyva toiminta

keskittyy ihmisten valiseen toimintaan ja ihmisten valiseen yhteistyohon.
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7.2.2 Uusien toimintamallien kehittdminen

Koska tutkimus- ja kehittamistyon aikana saatiin oppilaitosten yhteyshenkil6ita
tietoa siita, ettéa hankintoja on tehty ja tullaan jatkossakin organisoimaan ulko-
puolisten hankintayksikdiden kautta, myds kohdeyrityksessa tulee valmistautua
siihen, ettd entistd enemman julkisen hankinnan kilpailutuksia hoitaakin oppilai-
toksen valtuuttamana toinen hankintayksikkd. Koska uusi Kansallisten hankinto-
jen strategia pyrkii omalta osaltaan tukemaan hankinnoissa, muun muassa
mahdollistamaan hankintojen vaikuttavuutta ja uusien innovaatioiden synty-
mista, on suositeltavaa miettia myos naihin oppilaitosten hankintamalleihin uu-
sia toimintamalleja. Uusille toimintamalleille on varmasti kysyntaa. Voisikin miet-
tia, olisiko esimerkiksi allianssimallia-mahdollista kayttaa hankintaan. Se vaatii
kuitenkin kaikilta toimijoilta uskallusta, luottamusta, sitoutumista tuottaa uusia
ideoita ja kehittdmaan toimintaa. Myos entista tiivimp&a ulkopuolisten hankin-
tayksikdiden kanssa kaytavaa keskusteluyhteytta voisi kehittaa ja tiivistda. Nain
saataisiin varmistettua myos kohdeyrityksen ndkemykset suoraan kilpailutusta
hoitavalle organisaatiolle. Naiden uusien toimintamallien kehittely on niin laaja
kokonaisuus, etta jo itsessdén naiden toimintamallien kehittely olisi opinnayte-

tyon suuruinen kokonaisuus.

Jatkotoimenpiteena on varmasti hyva miettid myds markkinavuoropuheluihin
osallistumista. Markkinavuoropuhelu on varteenotettava toimintamalli, mikali

hankinnalla tavoitellaan jotain uutta, kuten esimerkiksi uutta toimitapaa.

Oppilaitosten kanssa kumppanuustoiminnan kehittdmiseksi, on suositeltavaa ot-
taa yhteytta seka opettajaan, ettd kumppanuustoiminnasta vastaavaan vastuu-
henkil66n. Haastattelujen pohjalta saatujen tietojen mukaan opettajat vastaavat
oman toiminta-alueensa toiminnasta kokonaisuudessaan ja siksi on hyva huo-
mioida heidan tarpeensa kumppanuustoiminnassa. Siksi yhteys my6s opetta-
jaan. Suositan, ettd kohdeyritykselle kootaan oma esite erilaisista kumppanuus-

toiminnan malleista ja niiden kytkemisesta osaksi kilpailutusta. Tallainen malli
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voisi tukea kohdeyrityksen myyntihenkil6&, kun han miettii oppilaitokselle sopi-

via yhteistydmalleja kumppanuuden tukemiseen.

7.2.3 Asiakkuuden kehittaminen

Kolmantena kehitystoimenpiteend ehdotan toteuttamaan asiakkuuden aktiivista
seurantaa. Taman toteuttamiseen suositetaan jo olemassa olevien seuranta-
mallien lisaksi tehtavia saannollisia asiakastyytyvaisyyskyselyitd sekd omalle
henkilokunnalle tehtavia tyytyvaisyyskyselyitd. Naiden kyselyista saatujen tieto-
jen pohjalta on mahdollista ndhdéa, miten asiakkuudessa menee, ja pyrkia selvit-
tdmaan yhteistyon suunta, mahdolliset muutokset ja niiden syyt. Asiakkaille
suositan teettdmaan saannollisia kyselytutkimuksia asiakkuuden tilanteen seu-
raamiseksi. Valilla ulkopuolisen toimijan tekema tutkimus tuo erilaista nakokul-
maa asiakaskyselyyn seka vastausten verrattavuutta muhin samantyyppisiin

asiakkuuksiin.

Omalle henkilokunnalle tehtéavien koulutusten jalkeen teetettévien vertailuky-
selyjen tulosten vertailu, antaisi tietoa siitd, kasvoiko henkilokunnan antamat ar-
vosanat siita, mita ne olivat tutkimus- ja kehitystydn alussa tehdyn kyselyn ai-

kaan. Eli saatiinko koulutuksella jaettua tarvittavaa tietoa.

Kohdeyrityksessa on kesén 2022 lopussa kaytt6on uusi CRM-jarjestelma. Sen
tiivista kayttoa suositellaan, jotta asiakkaaseen liittyvat asiat saadaan merkittya
muistiin ja tarvittaessa niihin voidaan palata. Tiedot on syyta tarkastaa viimeis-
t&&n ennen kuin tavataan asiakasta seuraavan kerran. Suositan varsinkin asia-
kaspaallikoita tutustumaan CRM:sta saataviin asiakastietoihin ja raportteihin

myds muulloin, jotta asiakkaan tilanteesta on realistinen kasitys olemassa.

Edellda mainittujen toimenpiteiden lisdksi suositetaan paivittdmaan kohdeyrityk-
selta jo ennestdan loytyvad materiaalia oppilaitosasiakkuuksiin liittyen. Suositel-

tavaa on myds miettid, onko joitain sellaisia tapahtumia tai tilaisuuksia, joihin
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voitaisiin kutsua erityisesti oppilaitosten asiakkaita. Tutkimus- ja kehitystyon ai-
kana todettiin, ettei kohdeyrityksella ollut tietoa siitd, miten oppilaitokset osallis-

tuvat erilaisiin tilaisuuksiin.

8 Johtopéaatokset ja tutkimuksen onnistumisen arviointi
8.1 Mitattavat tulokset

Elokuussa 2022 pidetyssa tutkimus- ja kehitystyéryhman palaverissa sovittiin
kohdeorganisaation kanssa yhteistyon paattamisesta kehitysehdotusten lapi-
kaymiseen. Sen vuoksi alkuperainen tavoite kouluttaa kohdeorganisaation
myyntihenkildsta taman opinnaytetydn aikana ei toteutunut. Tahan vaikutti ko-
rona-aikana syntyneet muut koulutustarpeet kohdeyrityksessa. Tasta syysta tut-
kimus- ja kehittamistyon painopiste muuttui ja ty® keskittyi lopulta alkuperéista
suunnitelmaa enemman haastatteluiden ja kyselyiden pohjalta esille noussei-
den asioiden kokoamiseen ja kehittamisehdotusten esittamiseen, jotta kohdeyri-
tyksen toiminnassa lisataan asiakasymmarrysta ja mahdollistetaan nain entista

enemman onnistuneita asiakaskontakteja.

Tutkimus- ja kehitystydn onnistumista mitattiin tekemalla tutkimus- ja kehitysty6-
ryhmalle kysely lokakuussa 2022 siita, onnistuttiinko tutkimus- ja kehittamis-
tydssa tuomaan esille asiakkaiden toiminnasta julkisissa hankinnoissa oleellista
tietoa hankinnasta ja paatoksenteosta ja saatiinko tietoa asiakkaiden kumppa-
nuustoiminnasta, seka heidan tulevaisuudennékymistaan. Ja pystyttiinké ehdot-
tamaan konkreettisia jatkotoimenpiteita koulutussektoriasiakkuuksien yhteistyén
parantamiseksi, joista myds tydoryhma koki oleva hyotya. Kysely teetettiin kyse-
lytutkimuksena tutkimus- ja kehitystydryhman jasenille. Kyselysséa oli vastaus-
vaihtoehtoja viisi, joista vastaaja valitsi itselleen sopivimman vastausvaihtoeh-
don. Vastaukset oli pisteytetty siten, ettd kukin vastaus oli pisteytetty vélille 0-4
pistetta. Parhaimmat 4 pistettd oli mahdollista antaa kysymykseen, mikéli vas-
taaja koki saaneensa eritdin hyodyllisté/ tarkeda tietoa. Kolme pistetta sai vas-

tauksesta, jossa tieto oli koettu tarkeaksi/hyodylliseksi. Vastaavasi kaksi pistetta



63

sai, mikali saatu tieto oli vain vahan tarkeaa/hyodyllista. Mikali tieto oli hyddy-

tonta, oli mahdollista antaa yksi piste. Jos vastaajav al i t si vai ht oehdoa
s a n o akysymys pisteitta. Tutkimus- ja kehitystyota pidetiin onnistuneena, mi-

kali aihealueittain vastausten keskiarvoksi saatiin vahintaan 3. Arvosana kuvasi

sita, etta tyo oli koettu hyddyllisena ja sen avulla oli saatu tuotua oleellista tietoa
kohdeorganisaatiolle. Seuraavassa taulukossa on esitetty vastausvaihtoehdot ja

niistd annettavat pisteet. Jokainen aihealue sisalsi muutaman kysymyksen, joi-

hin kaikkiin oli pakollista vastata.

Taulukko 1. Tutkimus- ja kehitystydn arvioinnissa kaytetyt esimerkki vastaus-
vaihtoehdot ja niista saatavat pisteet.

pisteet WVastausvaihtoehdot:
4 Koin saamani tiedot erittdin hyddyllisiksi
3 Koin saamani tiedot hy&dyllisiksi
2 Koin saamani tiedot vain vahan hyodyllisind
1 Koin saamani tiedot hyodyttoming
0 En osaa sanoa

Tutkimus- ja kehitystydn onnistumista arvioitaessa, oli kyselytutkimuksella tehty
kysely jaettu neljaan aihealueeseen. Aihe-alueita olivat oppilaitosten hankinnat,
oppilaitosten kumppanuustoiminta, oppilaitosten tulevaisuuden nakymat hankin-
noissa ja jatkotoimenpide-ehdotukset. Jokainen aihealue sisélsi muutaman ky-
symyksen, joihin kaikkiin oli pakollista vastata.

8.2 ltsearviointi tyosta

Opinnaytetyona tehtavan tutkimus- ja kehitystyd koin mielekkaana. Se avasi uu-
sia ndkdkulmia oppilaitosten tydskentelyyn ja siella tapahtuviin prosesseihin.

Sain osallistua ja tutustua kohdeyrityksen toimintaan, jonka koin mutkattomana,



64

ihmislaheisena ja avuliaana organisaationa, jossa on hyva fiilis tydn tekemi-

seen.

Tutkimus- ja kehitystydssa onnistuin hyvin luomaan haastattelutilanteista luotta-
muksellisia ja koin saaneeni oleellista tietoa ndiden kautta. Koi myds tyoryh-
mamme tyoskentelyn sujuvana. Sain paljon tukea opinnaytetyon tekemiseen
kohdeyrityksen yhteyshenkilGilta.

Koska itse tydskentelin varsinaisen tutkimus- ja kehitystydorganisaation ulko-
puolella, oli toisinaan haasteita ymmartaa kohdeyrityksen toimintaa tai ole-
massa olevia kaytantoja tai materiaaleja. Toisaalta tama saman voi nahda
myds peilin toiselta puolelta positiivisena tutkimus- ja kehitystyon kannalta. Or-
ganisaation ulkopuolelta tulleena ei ollut ennakkoasenteita tai ndkemysta asi-
oista tai kaytanndista. Haasteena toisinaan oli myds aikataulujen yhteensovitta-
minen, niin kohdeyrityksen toiminnan kuin omankin arjen kanssa. Opinnaytetyo-

hon kaavailema aika venyi siitd, mita optimistisena olin alkuun suunnitellut.

8.3 Arviointi kehittamistydn onnistumisesta

Tutkimus- ja kehitystydn onnistumista kartoittava kyselytutkimus suunnattiin vii-
delle tutkimus- ja kehitystyéryhman jasenelle. Vastaukset kyselytutkimukseen
saatiin neljaltd. Taulukoon 2 on koottu kysymykset aihepiireittain ja kysymyksille

annettujen vastausten keskiarvo on laskettu annettujen vastausten perusteella.
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Taulukko 2. Tutkimus- ja kehitystyon avulla saatujen tietojen ja esitettyjen jatko-

toimenpiteiden onnistumisen arvioinnista laadittu yhteenvetotaulukko.

Oppilaitosten hankinnat: 331
Miten hyddyllizek.zsi koit opettajien roclista hankinnoissa saamasi tedot? 3.5
Miten hyddyllisek.zsi koit tiedat rocleihin littywistd hankintarajoista? 3
Miten hyddyllizek.zi koit oppilaitosten hankintastrategicista ja -ohjeista sekd sopimus=ajoista saamasi tiedot? 3.5
Miten hycdyllisek.si koit iedat jotka koskewat o

Oppilaitosten tulevaisuudenndkymat hankinnoissa

Miten tarkeak=i koit tiedat jotka likkys 3t oppilaitosten tulewaizuuden hankintoibin, kuten kanz ainealistymiseen,

digitaalisuutesn ja ymparistSndkokulmiin 320

Mliken tirkedksi koit tiedon ulkopuolisten hankintayksikdiden kdytSstd wlevaisuudessa

Tutkimus- ja kehitystydn yhteispisteet tyon onnistumisesta:

Parhaimmat kokonaispisteet 3,75 pistettd kohdistuvat kumppanuustoimintaan ja

toiseksi parhaimmat kokonaispisteet 3,5 pistettd kohdistui esitettyihin jatkotoi-
menpiteisiin. Saatavissa olevat maksimipisteet olisivat olleet nelja.
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Yksittaisista kysymyksista tydoryhman yksimieliset vastaukset koskivat koulutuk-
siin liittyvia jatkotoimenpiteitd, uusien toimintamallien kehittdmista hankintayksi-
koiden kanssa toimimiseen ja oppilaitosten kumppanuustoimintaan liittyvia tule-
vaisuuden nakymia. Naille kaikille oli annettu paras arvosana jokaisen vastaa-
jan toimesta, eli tieto oli koettu erittain tarkeaksi. Alhaisimmat pisteet sai kysy-
mys, joka koski esitettya jatkotoimenpidettd, jolla asiakkuuksien kehittymista jat-
kossa seurattaisiin CRM- ja asiakastyytyvaisyyskyselyiden perusteella. Tama
kohta oli ainut kyselyn kysymys, jossa jaatiin 2,5 pisteeseen ko. kysymyksen-
kohdalla. Aihe-alue, johon tama kysymys sisaltyi, sai kuitenkin kokonaispis-
teeksi 3,5 pistettd. Laskettaessa koko kyselytutkimuksen kaikki annetut pisteet
yhteen, paastiin koko tyén onnistumisen arvioinnissa pistemaaraan 3,46 pis-
tettdq, maksimipistemaaran ollessa edelleen 4 pistettd. Naiden saatujen arvosa-
noihin perustuvien pisteiden perusteella voidaan todeta tyon olleen onnistunut

ja tuottaneen kohdeorganisaatiolle hyodyllista tietoa hyddynnettavéaksi jatkossa.

Mielenkiintoista olisi ollut tietaa tapahtuuko asiakkuustasoissa muutoksia ty6sséa
ehdotettujen jatkotoimenpiteiden jalkeen, eli onnistutaanko asiakkaan toiminnan
entistd paremmalla ymmartamisella nostamaan nykyisia asiakkuuksia seuraa-
ville asiakkuustasoille ja olisiko paremmalla asiakkaan ymmarryksella saatu
kasvua liikevaihtoon. Tassa seuranta-aika tulisi olla 2-3 vuotta ennekuin tuloksia

alkaisi nakya.

Tutkimus- ja kehitystydssa saavutettiin hyddyllista tietoa kohdeyrityksen kayt-
toéon, joskin syklisyyden osittaiseen puuttumiseen ja erityisesti kokeilusta saatu-
jen tulosten puuttuminen vaikuttaa tutkimustyon luotettavuudenarviointiin. Alun
perin tutkimus- ja kehitystydhon suunniteltujen enneni ja jalkeen mittausten tu-
lokset olisivat olleet hyodyllisia myos luotettavuustarkastelun kannalta. Erityisen
iloinen olen tydn onnistumisesta ja siita etta sen avulla saatiin tuotettua kohde-
organisaatiolle tarkeaa tietoa heidan asiakkaistaan. Tiedon pohjalta on kohdeor-
ganisaation hyva lahtea suunnittelemaan jatkotoimenpiteita, joita tydssé on eh-
dotettu.
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Liitteet

Liite 1
(1/2)

Tutkimus- ja kehitysrynmadn
haastattelurunko

Esittytyminen

= Opinndytetyd, toimintatutkimus: Koulutussektori-asiakkuuksien
kehittaminen kohdeyritys X:n myyntiorganisaatiossa (kohdeyrityksen
v astuuhenkildt nimetadn tassd)

= Tutkijan esittaytyminen:
= AMK rakennusinsindéri, jatko-opinnot YAMK Julkiset hankinnat (kesken)

= Tyd8kokemus: Kiinteistéjen yllépito (17v) ja konsultointi (4v)

= Haastateltavan esittaytyminen:
= Tehtavat, tydhistoria ja toimialat kohdeyrityksessé

= Vapaat kommentit
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(2/2)

Kysymykset:

= Millainen on ollut Sinun paras asiakastapaaminen?
= Mikd& on parasta Sinun tyGssde

= Haasteet, Koulutussektoriasiakkuuksissa (julkinen
hankintalaki)

Haaste (ongelma) on este, joka tekee vaikeaksi saavuttaa halutun p&dmdadran, kohteen tai
tarkoituksen. Haaste viittaatilanteeseen, ehtoon tai asiaan, jota ei ole vield ratkaistu

= Haasteet asiakastapaamiseen valmistautumisessa?
= Haasteet asiakastapaamisessa?

» Haasteet tapaamisen jdlkeisissd jatkotoimenpiteiss&?



Oppilaitoksen nimi

Haastateltavan henkildn nimi ja yhteystiedot

Asiakkuustaso (kohdeyritykselta)

Oppilaitoksen toimintealue
= Hankintastrate giafohjeistus
= Onko hankintaohjetta tai hankintastrategia
= Mita kriteerejd hankinnoille on
= Hankinnoissa korostuu tulevaisuudessa
nkinnat
= Hankinta-osasto (oma vai ulkoistettu)
= Jos ulkoistettu niin kuka toimii oppilaitoksen edustajana

= Kilpailutukset (mitk& hankinnat kilpailutetaan ja mita ei
kilpailuteta

= Ollaanke mukana yhteishankinnoissa Hansel, Sarastia
fms..)

= Kaytetadnkd sopimustoimittajia?

= Millaiset hankintarajat on oppilaitoksella kéaytdssa,
kuka hankinnoista vastaa/paattaa

= Sopimuskaudet / optiovuodet

= Budjetoitavat hankinnat

Oppilaitosten
haastattelurunko
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Liite 2

(1/1)

= Kumppanuuden toiminta ja mallit
= Millaisia malleja kaytossa
= Kuka on yhteyshenkild kumppanuusasioissa
= Millaisia kokemuksia kumppanuustoiminnasta
= Hankintojen ja kumppanuustoiminnan yhdist&dminen
= Kumppanuustoiminta tulevaisuudessa

= Muuta

Oppilaitosten yhteistyd ja tietojen vaihto hankinnoissa
(kontakfoituminen

= Muiden oppilaitosten kanssa

= Muiden alan teimijoiden kanssa

= Tulevaisuus
= Millaisia asioifa on nakopiirissé fulevaisuudessa

= Millaisia muutoksia ja mika muutoksiin vaikuttaa
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Liite 3

(1/4)

Oppilaitosten haastattelujen
yhteenveto

20.5.2022/ Nina Volanen

Oppilaitosten haastattelut

= Haastattelut tehtiin puhelinhaastatteluina tai Teams haastatteluina v dlilla
elokuu 2021-tammikuu 2022.

= Haastatteluihin osallistuvia oppilaitoksia oli 5 (1 yksityinen oppilaitos ja muut
kuntayhtymien tai vastaavien omistamia oppilaitoksia)
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Hankinnat 1/2

» Oppilaitokset ovat mukana erilaisissa yhteisissd hankinnoissakuten
kaupunkien hankintatoimissa Hansellissaja Sarastiassa

= Kaikilla/suurimmalla osalla ei ole omia hankintaosastoja.

= Hankitaan kilpailutusosaamista erilisest& hankinkgksikdlta. Speksit
fulevat oppilaitosten opettdijilta (koulutusaloita ndkemys)

» Voidaan ajatella, etta kertaosto (svorahankinta)on eriasia kuin
varsinainen kilpailutuksen kautta tehty hankinta. Siksi ostetaan
pienid yksittdisia eria.

®» Sisdinen ohje voi vaaticesim pyytdmdadn 3 tarjousta 3000e
hankinnasta.

= Hankintajaksot ovat 2v

Hankinnat 2/2

= Hankinnoissa hankintarajat, jotka liiftyvat henkilén asemaan.

= Hdllitus (yli 100 000€) => rehtori => Talousjohtaja => Toimialajohtaja =>
opettajat/padliksdt (n. 10 000€)

= On olemassa hankintaohjeistuksia.

= Organisaatiolla voi olla myds erilaisia hankintaohjeitaesim yli 10 000e
hankinta ftulee kilpailuttaa.

= Tavoitteena on ett& omia varastoja ei tarvita
® Ympdristdystavallisyys, vastuulisuuyms asiat nousevat esille, mutta

monella ei vield ole tarkkaan mietittyj&/madriteltyjd kriteereja
®» |nvestointien esittdminen hyviss@ ajoin budjettiin,-2v etuk&ateen.
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Kumppanuus

Kumppanuus toimintaa on kaikilla oppilaitoksilla ja niita voi olla eri tasoisia.
Koetaan eftéd kumppanuuksia tarvitaan/ne kiinnostavat entista enemman

®» Kumppanuuksia oppilaitoksilla oli kymmenistd satoihin

Halutaan kehittév &n osaamista ja kasv attav an kehittamista (tarvitaan
tySel@mdn kanssa yhteistysta ja tehokkuutta esim. laitteiden/tilojen
kayttoon

Haetaan laadukasta yhteistystd yritysten kanssa(tivistd yhteisty&td kuten
ohjausryhmat, vuosisuunnitelmat, ensin hankinta ja v asta sitten
kumppanuus, yms.

®» | aadulle asetetut mittarit.

Omat sopimukset kumppanuudelle ja omat hankinnalle.Koettu ettd on
laitonta yhdist&d naita!!

=» Oppilaitoksia on haluttu niin ettd kumppanuustoiminnassa ei kasitella rahaa.
Kaupallisuus halutaan erottaa kumppanuudesta.

Kumppanuustoiminta tulisi olla pitkgjanteistd (2 -3v on liian lyhyt)

Oppilaitosten vdlinen yhteistyo

Yhteistyota oppilaitosten kesken on melko vahan
Varotaan paljastamasta kilpailuv altteja toisille oppilaitoksille
AMK-paiv at yhdistav at

Erityisesti kiinnostaa kansainv dlinen toiminta oppilaitosten kanssa..



Oppilaitosten haasteet nyt ja
tulevaisuudessa

= Digitaalisuuden aiheuttamat haasteet
= Tydeldmdn muutokset, mm muuttuv at ammatit
= Globadlisuus, mm. Eurooppalainen tutkintopassi

» Hankintaan littyv & suunnitelmallisuus ja osaaminen sekd sdhkoiset
jarjestelmat hankintojen tekemisessa

Julkisiin hankintoihin liittyv & ep&v armuus

Kohdeyritys X:n toiminta
kumppanina/palveluntarjogjana

= Kielivaihtoehdot materiaaleissa
= Kemikaalikumppanuus on hyvd, erityisesti tydturvallisuus osiot

= Kumppanuustoiminta, kehittdv aé ja laadukasta

75

(4/4)



76

Liite 4
(1/1)
SYl1Atl 1dzyyl y

¢dzi {AG L @y &dz2ai dzy dza ' &AF11dzdzRSY K2AG2
Anht Sy albl ydzi (dzilAYdzoSR29SB8yuAdISye ¥ERANSNY & éé)sualla)\l
KFEtdzky 23l tt Adddadzl ydz@an ¥ de| AGESIBGE Ydza 6Ky aAaNt t Iy
Gdzi 1 A Ykl & BEf dzl 2a £ €08 & G dzt Au+d|;uLBI_A|_Yd.7[1 aY‘%(SSyyk

AUNBAZ2 aAGN YAGSY ddzyySa |+
CNRGe@l1aSy araNAySy G2AYAydl KSyl1Atl AGN
A1 NWA 2 A ,I-éAI;l‘ldzdz‘lé}\Sy a2LA YdzZl aAAy 2} 1At|_J|7\fdzudz‘1é7\7\y
AAANAAGN YR 2YAMAYAE T | NR A 3
A2LAYdAGSyattyisSaial 229t %@?ﬂﬁ"’a zy@/IAYISAtnyII PRV
G2AYAYGEF&A Y&l & LIAGUNE N AaAAIONEASUEENA |+ NDA 20 oSG24A
Avy28G12 &l @rar (Gdzl St FYYL aAéA@SVRéSH$W&&$@I&MBMV&
1SKAGNYA &S] AR KEYy{AYyGFEE LAY LIAANRAY 1 dzdz
Ahyl2 a8R2aalah YAAGN @I | /Su:dz“llsm it 4 eYWSyakh aNE E N YY
ASdNI | OAAKR Yyl aK g8 tigaSi2 2t I &\ dzii dza
A+l LI+ 12YYSyk



s

Liite 5

(1/1)
hLILAET I AG2a0SY
Y2KRS&aNAK (& a Y2KRSe@NRGel1aSy LIf @Stdzi 2
A NDARAZRYN 1 F gt Ol ae 2f Barakl KaeSyaS 215G at Yl aa
12KRSEMAN e&ENE Gy KSEN 2 NAG AT S O £0Af 822 ¥ 5 8B KYNN
| NJZ})ZAauI- ,8I YI-’ |;ymtsdzs;sa }i")\at 5 LUAN“VQJ)’?",A YAVl AEEYEEx
ALNDAZ2 aAGN YAGSY GF @24 (Wit qRKREENR (81 a8y
eKOSeaKkSy ALl yKiEA 2KUS88K3Y LAt NG ¢
Atb Lt 12YYSyk AarttrAaasi 12| BruRaSNR apy

GSNY 121K dzLJ a ik
Y2KRSENAGEA 2LIIAE I AG2aGASy fdeYALPLB V] Adxcist € | A&ANN &S
A'NJZ?\E YAEEEAaSYE 1286 ot YN ANpdg A“fzzé‘ﬁf’(f}éféi‘é/é’
KEYylAyy2A&84al Axl LI I 12YYsyk

AY28(i]12 atl OFar dzdzaAl ARS2AGL i dzl St
12KRSENRG21aSt GN 22 1A &aAaaL r<|y17\yy27\
124180104 (&l SOk NDRIKSRKSE ¢/ YizA v U 2
Anht St12 ablydzi aStG2I W2KRSENARG&1'aSY 'Ydzy LI y dzdza
G2AYAKYF &Gl
Axl LI 12YYSyk



78

Liite 6

(1/8)

- Yhteenveto oppilaitosten
kyselytuloksista

Kyselytutkimus kev &t 2022 / Nina Volanen

Oppilaitosten kyselytutkimus

= Kyselytutkimuksen gjankohtal8.3. — 6.4.2022

= Vastadjia 5 (oppilaitokset, jotka sovittu kohdeyrityksen ja oppilaitosten
yhteyshenkildiden kanssa)

= Vastausten numerolliset arvot: 1-5 (5= paras, 1= heikoin= en osaa sanoda)
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Arvio sitd@, miten kattavasti olet saanut tietoa kohdeyrityksesta X yrityksend, sen

historiasta, arvoista ja maantieteellisestda toiminta-alueesta
Keskiarvo 4,40 keskihajonta 0,55

Kohdeyrityksestd, yrityksen3,
saamani tiedot

H Olen erittdin tyytyvéinen
saamaani tietoon

1 Olen jokseenkin tyytyvdinen
saamaani tietoon

. M Olen jokseenkin tyytymatén
0% saamaani tietoon

M Olen tyytymétdn saamaani
tietoon

M En osaa sanoa

Arvioi sitd, miten tavoitat kohdeyritys X:n yhteyshenkilén tai -yhteyshenkil6t
Keskiarvo 4,60 keskihajonta 0,55

Kohdeyrityksen yhteyshenkilon
tavoittaminen

m Tavoitan yhteyshenkilén /
yhteyshenkil6t helposti

Tavoitan yhteyshenkilén /
yhteyshenkil6t melko helposti

m Yhteyshenkilon /yhteyshenkil 6i
0% den tavoittaminen on vaikeaa
(]

B Yhteyshenkilén/yhteyshenkil 5i
0% den tavoittaminen on joskus
vaikeaa

m Minulla ei ole yhteyshenkil 63
9
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Vapaat kommentit: Kohdeyritys ja
yhteyshenkild (1)

Koen sekd kohdeyrityksen organisaationa, ettd yhteyshenkilén olevan avoin
molempien osapuclien huomioonottavan yhteistydn kehittémiseen ja
uusien toimintamallien kokeilemiseen.

Laadukasta toimintaa ja hyv & kumppani

Helppo asioida yrityksen ja yhteyshenkildiden kanssa

Kohdeyritys toimii laajasti ja v ahv asti "riesanpoistobusineksessd’
teollisuudessa ja muilla dloilla. He ovat pitkadn pyrkineet palv elutoiminnalla
tekemddn asiat asiakkaalle helpoksi.

Millaisena koet saamasi fiedot yrityksen tuotevalikoimasta (22 tuoteryhmaa)?
Keskiarvo 2,80 keskihajonta 1,64

Tuotevalikoimasta saamani tiedot

(vastauksia 5 kpl)

W Olen erittdin tyytyvainen saamaani
tietoon tuotteistaja /tai
tuotevalikoimasta

Olen jokseenkin tyytyvdinen
saamaani tietoon tuotteista ja /
tai tuotevalikoimasta

60 % 0% Olen jols'ee.nkin tyytymé@n _
saamaani tietoon tuotteista ja /

m tai tuotevalikoimasta

m Olen tyytym&tdn saamaani tietoon



—T=T
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Millaisena koet saamasi fiedot kohdeyrityksen palveluista
Keskiarvo 4,00 keskihajonta 1,73

Palvelusta saamani tiedot

m Olen erittdin tyytyvdinen
palveluista saamaani
tietoon

1 Olen jokseenkin tyytyvdinen
palveluista saamaani
tietoon

m Olen jokseenkin tyytymaton
palveluist saamaani

tietoon

m Olen tyytymaton

0%
< palveluista saamaani tietoon

m En o533 sanoa

Vapaat kommentit: tuotevalikoimaan
ja palveluihin liittyv&t kommentit

= Hankinfojen ja tuoteryhmien osalta oleellista on hankintayksikén ja
koulutusjohtajan saama fieto. Oma tyéni koskee verkosto- ja
tySeldmdayhteistyotd sindnsa.

» | agja valikoima tuotteita
= Tuotevalikoima on kattava ja palvelu asiantuntevaa

= Tarkedd on, ettd kohdeyritys pyrkii myynnin ja tuotteiden liséksi myds
tarjoamaan lis&arv oa koulutuksen kautta
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Millaiset kokemukset sinulla on kohdeorganisaaton verkkokaupasta
Keskiarvo 2,40 keskihajonta 1,95

Kokemukset verkkokaupasta
(vastauksia 5 kpl)

m Olen erittdin tyytyvaisen
verkkokaupan toimintaan

m Olen jokseenkin tyytyvdinen
verkkokaupan toimintaan

ki = Olen jokseenkin tyytymaton

| RN verkkokaupan toimintaan
e 20 %
- / m Olen tyytymaton verkkokaupan
“e toimintaan
m Verkkokauppa ei ole minulla

kytossi

Haluatko kuulla lisaa verkkokaupan toiminnasta esimerkiksi tuotehankinnoissa
tai osana opetustyota
Keskiarvo -, keskihajonta -

Haluatko lisatietoa verkkokaupasta?

m En tarvitse lisatietoa
verkkokaupasta

= Haluaisin tietaa lisaa
verkkokaupan toiminasta ja
sen mahdollisuuksista
oppilastydssa

—T=T
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Yhteydenottopyynndt liittyen
verkkokauppatoimintaan
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» Kuten edellé, hankinnat tehdadn koulutusjohtaja/toimiala/koulutusyksikkd/

tasolla, hankintalakia noudattaen.

Arvio millaisena koet tilaajan roolin julkisissa hankinnoissa
Keskiarvo 3,60 keskihajonta 1,67

Kokemus tilaajan roolista julkisissa
hankinnoissa

W Tilaajan roolin julkisissa

w Tilaajan roolin julkisissa
hankinnoissa koen melko tuttuna

m Tilaajan roolin julkisissa
hankinnoissa koen erittain
epdselvand ja vaikeana

X} = Tilaajan roolin julkisissa
hankinnoissa koen melko
epaselvana

M En osaa sanoa, en ole mukana
hankinnoissa

hankinnoissa koen erittdin tuttuna
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Koetko saavasi yritykselta vusia ideoita ja tukea julkisissa
hankinnoissa, jotka koskevat tulevia palvelu- ja tarvikehankintoja
Keskiarvo 3,40 keskihajonta 1,82

Kokemus yrityken antamasta tuesta ja

ideoista julkisissa hankinnoissa
(vastauksia 5 kpl)

m Koen etta saan ideoita ja tukea
erilaisin hankintoihin erittain
helposti
Koen etta saan ideoita ja tukea
erilaisiin hankintoihin yleensa

0%
m Koen ettd saan tukea hankintoihin
vain vahan

M Koen etta en saa ideoita tai tukea
intoihin liittyvissa asioi:

m En 0s3a sanoa

Oletko saanut tietoa kohdeyrityksen Kumppanuus-toiminnasta?
Keskiarvo 4,40 keskihajonta 0,55

Asiakkaan saama tieto kumppanuudesta

¥ Koen saaneeni tietoa
kump panuustoiminnasta erittain

hyvin
Koen saaneeni tietoa
kump panuustoiminnasta melko hyvin

® Kumppanuustoiminnasta olen saanut
vain vahan tietoa

= Kumppanuustoiminnasta en ole
saanut tietoa

m ® En 05aa sanca
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Vapaat kommentit: Yhteistyd ja
kumppanuus

» FEsittely on kattava, mutta tuoteryhma/opiskelijayhteistydhon keskittynyt.
Kiinnostav aa olisi esim. lahiesimiestydn, liketoiminnan tuen, myynnin -
teemassa oppisopimuksella.

= Yhteisty6td on tehty laadukkaasti

» Kohdeyrityksen kanssa tehty pitk&dn innov afiivista koulutuksen ja
palv elu/tuotetarjonnan yhdistév aé yhteisty6ta
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- Henkildkunnan
kyselytulokset

Kyselytutkimus kev &t 2022 / Nina Volanen

Kyselytutkimuksesta yleisesti

Tutkimus toteutettiin aikav dlilléa 18.3 -6.4.2022

Vastadjia 32 (henkildt jotka ovat tydn puolesta tekemisissé oppilaitos-
asiakkuuksien kanssa)

Vastaukset anonyymisti

Vastausv aihtoehtoja arv oitu asteikolla 1-5 (5=paras ja 1=heikoin=en tiedd)
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Arvio asiakkuuksien sopimuksiin ja kilpailutuksiin liittyvaa sisaista tiedottamista. Onko
sinulla riittavasti tietoa sopimusten tilanteesta jotta voit suunnitella omaa toimintaasi, myés
pitkalla aikavalilla?

Keskiarvo 3,87 keskihajonta 0,73

Asiakkuuksien sopimuksiin ja
kilpailutuksiin liittyva sisdinen
tiedottaminen

m Olen erittdin tyytyvdinen
saamaani tietoon

m Olen jokseenkin tyytyvainen
saamaani tietoon

m Olen jokseenkin tyytymatdn
saamaani tietoon

Olen tyytyma&tdn saamaani
tietoon

m En 0saa sanoa




