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Asiantuntijapalveluja on vaikea esitelld, tuotteistaa, digitalisoida ja myyda aineettoman luon-

teensa vuoksi.

Asiantuntijaorganisaatiolla on paljon hyddyntaméatont&, huomaamatonta ja aineetonta paa-
omaa, joiden varaan uutta ansaintaa voidaan perustaa. Uusi palvelukonsepti voidaan raken-

taa esimerkiksi tietokannan syvaosaamisen ja hyvan asiakasosaamisen varaan.

Kehittamistyon toimeksianto liittyy digitalisoituun tietokantatoimittajasta riippumattomaan ai-

neettomaan asiantuntijapalvelukonseptiin.

Opinnaytetydn ensimmaiseksi tavoitteeksi ja paanakokulmaksi valittiin sisdisen tuotteistami-
sen tarkeys. Onko sisdinen tuotteistus yrityksen strategian hiomaton ja hyddyntaméatén voi-

mavara ja voiko se olla jopa yrityksen strategian mahdollistaja?

Opinnaytety6n toinen toimeksianto liittyy asiantuntijapalvelukonseptin haasteisiin. Haaga-
Helia ammattikorkeakoulun opinnoissani olen perehtynyt laajasti digitaalisten palveluiden ja
tuotteistamisen teorioihin, kehittamiseen ja markkinointiin seka uuden palvelumallin vaikutus-
ta organisaatioon ja jopa yrityksen strategiaan. Opintojeni aikana peilasin kokemuksiani teo-

riaan ja loysin useita selityksia ja ratkaisuja esille nousseisiin haasteisiin.

Opinnaytetydn tuotos on johdolle tarkoitettu portfolio palvelukonseptista.

Kehittamisty6n ulkopuolelle jaa seka muille ryhmille kohdennetut materiaalit, ettd varsinai-

seen asiantuntijapalveluun liittyvat tekniset maarittelydokumentit, kuvaukset ja toteutukset.
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1 Johdanto

Digitalisaatio on taman paivan trendisana. Digitalisoituminen tarkoittaa prosessien, asioi-

den tai esineiden osittaista tai taydellista digitalisoimista. Digitalisoitumisella ymmarretaan
usein sahkoistamista tai automatisoimista, mutta kasitteena se on laajempi. Digitalisaation
ansioista tullaan nédkemaan uusia innovaatioita ja uusia ulottuvuuksia, jotka tulevat vaikut-

tamaan laajalti nykyisiin prosesseihin ja toimintatapoihin.

Toinen paivan trendi on aineeton arvo, joka on digitaalisen liiketoiminnan sukulainen ja
joka myds tuo yrityksille menestysté useilla aloilla. Liiketoiminta sisaltdé hyédyntamatonta
ja joskus jopa huomaamatonta aineetonta paaomaa kuten oman alan syvaosaamista,

yrityskulttuuria, br&ndien arvoa, immateriaalioikeuksia ja asiakasosaamista.

Asiantuntijaorganisaatiolla on paljon hyddyntaméatontd ja huomaamatonta aineetonta paa-
omaa, jota hyddyntamalla voimme lanseerata uusia palveluja. Esimerkkiné tésta on tieto-

kannan syvdosaamisen yhdistaminen hyvaan asiakasosaamiseen, josta voi syntya toimi-

va palvelukonsepti.

Tietokantaan liittyva yll&apito, valvonta ja huolto ovat useimmiten IT-l&htoisesti toteutetut.
Kokemukseni mukaan harvoin huomioidaan asiakkaan liiketoiminnan vaatimuksia ja haas-
teita. ICT-alalla on usein kuilu asiantuntijan ja liketoiminnan valilla. Mielestéani kuilu johtuu
monesta syyst4, joista vuorovaikutuksen ja yhteisen kielen l6ytamisen haasteet ovat yksi
merkittdvimmista. Yhdistamalla asiakkaan, sovellustoimittajan ja IT-palvelutoimittajan eri
nakokulmat tietokantojen tarkeydesta ja luomalla digitalisoitu palvelukonsepti varmista-
maan tietokantojen eheyden ja toimivuuden, voidaan mielestani tuottaa uutta aineetonta

lisdarvoa kaikille osapuolille.

Kehittamistydn toimeksianto liittyy digitalisoituun tietokantatoimittajasta riippumattomaan

aineettomaan asiantuntijapalvelukonseptiin.

Opinnaytetytn ensimmaiseksi tavoitteeksi ja pd&nakokulmaksi valittiin siséisen tuotteis-
tamisen tarkeys. Onko sisdinen tuotteistus yrityksen strategian hiomaton ja hyédyntama-
toén voimavara? Pystytaanko asiantuntijoiden ja liiketoiminnan valinen kuilu kaventamaan
yhdistamalla osallistavan strategiatytn ja osallistavan tuotteistamisen tekijat kyseessa

olevan palvelun muotoiluun?

Opinnaytety6n toinen toimeksianto liittyy asiantuntijapalvelukonseptin haasteisiin. Haaga-

Helian ammattikorkeakoulun opinnoissani olen perehtynyt laajasti digitaalisten palveluiden
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ja tuotteistamisen teorioihin, kehittdmiseen ja markkinointiin sek& uuden palvelumallin
vaikutusta organisaatioon ja jopa yrityksen strategiaan. Opintojeni aikana peilasin koke-

muksiani teoriaan ja l0ysin useita selityksia ja ratkaisuja esille nousseisiin haasteisiin.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyon kehittamistyon toimeksiantaja Yritys Y Oy:n LIKA-yksikko (jaljempana LI-
KA) auttaa asiakkaita tehostamaan toimintaansa ja parantamaan asiakaskokemusta mo-
nipuolisilla ja monikanavaisilla palveluilla. Yritys Y:n historia juontaa juurensa Yritys X:n
Oyj -nimiseen yritykseen, joka perustettiin 1990-luvulla, sekd vuonna 1997 perustettuun
Yritys Z:n Oy:00n. Nama yhdistyivat 2005 Yritys XZ Oyj:ksi. Yritys XZ muutti nimensa Yri-
tys Y:ksi vuonna 2008.

LIKA:n kehittdmat ja yllapitamat sovellukset seuraavat tiiviisti yhteiskunnan digitalisointi-
tarpeita. LIKA:n sovellusten modernisointi ja manuaalisten tydvaiheiden automatisointi
ovat parhaillaan kaynnissa. Palveluprosesseja ja lisdarvopalveluja on kehitettava kiristy-
vassa kilpailussa. Tietojarjestelmien modernisointi ja manuaalisten tydvaiheiden automati-

sointi ovat tervetulleita keinoja tyon tehostamiseksi ja saastojen aikaan saamiseksi.

Liiketoiminnan riippuvuus erilaisista ICT-sovelluksista on korkea. Sovellusten yhdistavana
tekijana on tietokanta. Asiakkaan liiketoiminnan néakdkulmasta tietokanta on paikka, missa
liketoiminnan kriittinen data sijaitsee. Siitd nakdkulmasta katsottuna tietokanta on digitali-
saation mahdollistaja edellyttden, ettd tietokanta on toiminnassa keskeytyksetta vuoden
jokaisena paivana. Tietokannan ongelmiin liittyvat prosessit ovat yksi alue, mita halutaan
kehittaa, joten digitalisoitu tietokantatoimittajasta rijppumaton asiantuntijan palvelukonsep-

ti (jallempana XMahdollistaja) on jatkumo talle tavoitteelle.

1.2 Tutkimuksen tausta, tavoite ja rajaus

Toimeksiantajan sovellusten tietokantaratkaisut pohjautuvat Oraclen teknologiaan. LIKA-
yksikdiden oma asiakaspalvelu-tiimi (jaljempana Asiakaspalvelu) hoitaa yhdessa Yritys
Y:n IT- palvelupisteen kanssa (jaljempana LITEK-tiimi) asiakkailta tulleita tukipyyntdja.
Perusvalvonta kohdistuu paasaantoisesti sovelluksiin liittyvaan toimintaan. Proaktiivista
tietokantaan kohdistuvaa valvontaa- ja/tai monitorointiprosessia ei ole. Ongelmien selvi-

tysty® alkaa vasta, kun asiakkailta tulee viesti jarjestelman toimimattomudesta.

XMahdollistajassa on kyse aineettomasta digitalisoidusta tietokantatoimittajasta riippumat-
tomasta asiantuntijapalvelusta, joten palvelun tuoman asiakashyédyn kuvaaminen tuo

lisdhaasteita. Kokemukseni mukaan tietokantaan kohdistuva tyo tai palvelu herattaa har-
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voin innostusta, mika vaistamatta aiheuttaa lisdhaasteita palvelun myynnille. Siksi mieles-

tani on tarkeada luoda eri kohderyhmille kohdennetut siséiset tuotteistusmateriaalit.

XMahdollistajan Visio

Palvelukonseptin tavoite on palvella ja yhdistda asiakkaan ja sovellustoimittajan néke-
mykset ja vaatimukset tietokantaa kohtaan huomioiden seka IT- etté asiakaslahtoiset lah-
tokohdat, jotta sidosryhmékohtainen arvontuotto pysyy lupausten mukaisena.

XMahdollistajan Missio
Digitalisoitu asiakaslahtdinen tietokantatoimittajasta riippumaton asiantuntijapalvelukon-
septi, joka monitoroivalla, suunnitelmallisella, ennaltaehkaisevalla ja asiakaslahtdisella

toimintaprosessilla varmistaa tuotantokantojen toimintavarmuuden.

Kehittamistydn ensimmainen ja paatavoite on tarkastella sisdisen tuotteistuksen tarkeytta.
Miten palvelukonsepti tulee digitalisoida, kehittda ja tuotteistaa, jotta palvelun hyddyt,

edut, ominaisuudet ja lisdarvo olisivat selkedsti ymmarrettavissa, monistettavissa ja myy-
tavissa/ostettavissa. Loytyykod hiomaton ja hyddyntamaton mahdollisuus sisdisen tuotteis-

tuksen ja strategiatyon yhteen sovittamisella?

Kehittamistydn toinen toimeksianto liittyy XMahdollistaja-palvelukonseptin jalkautumisen
haasteisiin. Palvelukonsepti tulee muuttamaan toimeksiantajan nykyiset manuaaliset pro-
sessit mahdollisimman automaattisiksi. Erityisosaamista vaativa palvelu asettaa tietyt rajat
digitalisoinnille. Ennaltaehk&isevampi ja asiakaslahtdisempi toimintamalli luo eri kohde-

ryhmille uutta lisdarvoa.

Tehdessani opinnaytetydtani olen samanaikaisesti suorittanut Haaga-Heliassa 'Menesty-
va tydyhteisd’-kurssin. Tahan kuului oppimistehtéava, jonka tavoitteena oli analysoida esi-
miestyOta ja alaisten kayttaytymista. Palvelukonseptiin liittyen valitsin muutosjohtamisen
onnistumisen ja suoritin muutoskyvykkyyden tutkimuksen osastollemme. Muutoskyvyk-
kyyden tutkimuksella selvitettiin mahdolliset riskit ja haittatekijat seka haluttiin 16ytaa toi-
mintamalliehdotus, jolla tuleva XMahdollistaja-palvelun muutosprojekti saadaan menes-

tyksekkaasti lapiviedyksi.

Tutkimus suoritettiin ryhmaty6na toisen opiskelijan kanssa. Lahestymistapamme oli muu-
tosjohtaminen ICT-projekteissa ja yleiset projektien menestystekijat yksilon ja ryhméan
nakokulmasta. Muutoskyvykkyystutkimuksessa keskityttiin erityisesti yksilon ja ryhnmén

odotuksiin seka ennakkoajatuksiin ja lisdksi havainnoitiin toimintaa muutostilanteessa.



Tama on tarkeada, koska muutostilanteet saattavat olla seka yksil6lle ettd ryhmalle haasta-

via, eika kaikilla ole luontaisesti yhtalaisia muutosvalmiuksia (ks. liite 10).

Opinnaytetyon tuotos on johdolle tarkoitettu portfolio palvelukonseptista. Tama on tassa
virrallisessa opinnaytetydssa merkitty salassa pidettavaksi silté osin, kun sité ei voida sel-
laisenaan esittaé (ks. luku 5). Kehittamistyon ulkopuolelle jaa sek& muille ryhmille koh-
dennetut materiaalit, etta varsinaiseen asiantuntijapalveluun liittyvat tekniset maarittely-

dokumentit, kuvaukset ja toteutukset.

1.3 Tyon lahteet, liitteet, rakenne ja k&sitteet

Tietokantatoimittajasta riippumaton asiantuntijapalvelukonsepti on erityisosaamista vaati-
va ja aineeton palvelu. Taman vuoksi on tarkeaa laatia eri ryhmille kohdennettu dokumen-
taatio palvelusta. Opinnéaytetydn aiheeksi muotoutui yritysjohdon nakdkulma, joten muille
ryhmille kohdennetut materiaalit jaavat tAman tyén ulkopuolelle.

Opinnaytetydn lopussa l6ytyy lahdeluettelo ja liitteet, joista osa on salassa pidettavia.
Nama ovat tassa virrallisessa opinnaytetydssa merkitty "salassa pidettava liite” silta osin,

kun niita ei voida sellaisenaan esittdd. Keskeiset kasitteet [6ytyvat taulukosta 1.

Ensimmaisessa teoriaosuudessa (ks. luku 2) viitekehysta tarkastellaan eri teorioiden asi-
antuntijoiden nakodkulmista, mitka mielestani selittavat XMahdollistaja-palvelukonseptin
jalkautumisprosessin aikana syntyneita haasteita. Tavoite on |8ytdd onnistumisen estei-
den syyt ja mista onnistumisen tahtiaineet luodaan, jotta palvelukonseptin jatkokehitys ja

toimintaedellytys vahvistuvat.

Toinen osuus kasittelee XMahdollistaja-palvelukonseptin perusperiaatteita yleiselld tasolla
(ks. luku 3). XMahdollistaja-palvelukonsepti perustuu neljaan kivijalkaan: asiakaslahtoi-
syys, digitaalisuus, asiantuntijuus ja ennaltaehkéisevyys. Osioissa luodaan johdolle tarkoi-
tettu palvelukonseptin portfolio (liitteet 1 - 12). Portfolion tavoitteena on selkeyttdd uuden
palvelukonseptin perusperiaatteet, OEH, ryhméakohtaiset SWOT-analyysit, asiakaslahtei-

syyden hyddyt, palvelun kustannusrakenne ja lisdarvon tuottolupaukset.

Kolmas osuus kasittelee LIKA-yksikdiden muutoskyvykkyyden tutkimuksen tulosta silta
osin, kun ei ole salassa pidettava (ks. luku 4). Tutkimus on suoritettu 'Menestyva tyoyhtei-
s0’- kurssin oppimistehtavana. Muutoskyvykkyystutkimuksen [6ydoksia tarkastellaan muu-
tosjohtamisen ja organisaation 'luottamuksen viisi dimensioita’ -teoriaa vasten. Muutosky-
vykkyystutkimus I0ytyy omana kokonaisuutena "salassa pidettava liite” osioissa (ks. liite

10).
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Pohdinnoissa tarkastellaan viitekehyksen eri teorioiden nakékulmasta palvelukonseptin
jalkautumisprosessin haasteita, sisaisen tuotteistuksen tarkeytta, jatkokehitysehdotuksia
seka liséksi reflektoin 'oma oppiminen’-osiossa, mité itse olen oppinut opinnaytetyon pro-

sessin aikana (ks. luku 6).



Taulukko 1. Kasitteet

Kasite

Selitys

Aineettoman arvo

"Asiakkaalle arvoa voivat tuottaa monenlaiset asiat kuten kes-

tavyys, eettisyys, esteettisyys, kaytettavyys tai jokin muu hen-

kilokohtainen tarve tai arvo.” (Ty0 - ja elinkeinoministerié 2017,
7)

Asiakaslahtdisyys

"Aito asiakaslahtoisyys merkitsee asiakassuhteen kehittamista
kertamyynti asiakkuudesta kanta-asiakkuuteen ja siitd kump-
panuus- ja partnerisuhteeseen seka suosittelija-asiakkuuteen.”
(Tiimiakatemia Global).

Asiantuntija

"Asiantuntijalla tarkoitetaan henkil6a, jolla on koulutuksensa ja
tyokokemuksensa perusteella muita inmisia paremmat tiedot
ja taidot joistakin tehtavista ja niiden hoitamisesta” (Vahvasel-
k& 2004, 35).

Asiantuntijaorganisaatio

”"Asiantuntijaorganisaatio tuottaa ja markkinoi asiantuntijapal-
veluita. Asiantuntijaorganisaation keskeinen paaoma on yksi-
I6ihin sitoutunut tietopd&oma, jota pyritdan johtamaan siten,
etta yritys voi tarjota likkeideansa pohjalta asiakkaalleen lisaar-
voa.”. Esim. Konsultointi, analysointi ja suunnittelu (Vahvasel-
ka 2004, 41.)

Asiantuntijapalvelu

”Asiantuntijapalvelut ovat usein aineettomia ja hyvin abstrakte-
ja. Aineettomuus merkitsee sitd, etta palveluja on vaikea esi-
tella ja myyda, ja ostaminen on ikaan kuin 'hyppy tuntematto-
maan”. (Vahvaselkd 2004, 35.)

Digitalisaatio

Liiketoimintamallien muuttaminen digitaalitekniikan avulla, jotta
syntyy uusia mahdollisuuksia, tuloja, tuottaa lisdarvoa ja syn-
nyttad uutta liiketoimintaa. Digitalisaatio (englanniksi digitalisa-
tion) on prosessi, jolla yritys siirtyy digitaaliseen liiketoimin-
taan. (Gartner.)

Digitalisoituminen

Tapahtuu, kun prosesseja, asioita tai esineité joko kokonaan
tai osittain digitalisoidaan. (llmarinen & Koskela 2015a, 22).

"muuntaa (aineisto) digitaaliseen muotoon.” (Tampereen tek-

Digitoida nillinen yliopisto).
(huom. digitoida = digitalisoida (Kielitoimisto).)
Digitoiminen Sana/selitys ei [6ytynyt 17.5.2017 (Kielitoimisto)
(englanniksi "Digitising” (Linguee))
DBA Tietokannan hallinnointity6ta tekeva henkild. (englanniksi Da-
tabase Administrator). (TechTarget 2005).
"Tarkoittaa yhteytta, joka mahdollistaa tiedon, osaamisen ja
Kumppanuus tietopadoman jakamisen osallisten kesken. Mitd enemman
yrityksella on tietopdédomaa, sitd kiinnostavampi se on kump-
panina.” (Tiimiakatemia Global.)
NDP Tuotekehitys (englanniksi New Product Development) (Tech-

Target 2016).

nen

Sisainen tuotteistami-

”palvelutuotannon kuvaamista ja yhdenmukaistamista. Palve-
luprosessin, toimintatapojen ja vastuiden kuvaaminen ja maa-
rittdminen ovat sisaisen tuotteistamisen perustehtavia”. (Tuo-
minen ym. 2015, 5.)

nen

Ulkoinen tuotteistami-

"asiakkaille nakyvien palveluelementtien kuvaamista ja kiteyt-
tamistd” (Tuominen ym. 2015, 5).

XMabhdollistaja

Digitalisoitu tietokantatoimittajasta riippumaton aineeton asian-
tuntijan palvelukonsepti




2 Ainekset aineettomaan asiantuntijapalvelun menestystarinaan

Mitk& ovat menestyneiden tuotteiden ja/tai palveluiden rakennusaineet? Tassa osuudessa
tarkastellaan teorioita, mitka mielestani vaikuttavat digitalisoidun aineettoman asiantunti-
japalvelun menestykseen. Nama ovat

- aineettoman palvelun lisdarvo (ks. luku 2.1)

- asiantuntijuus, asiantuntija ja asiantuntijaorganisaatio (ks. luku 2.2)

- digitalisaatio trendin mahdollisuudet, uhat ja mité digitalisaatio tarkoittaa (ks. luku

2.3)

- organisaation kayttaytyminen ja luottamuksen viisi dimensiota (ks. luku 2.4)

- palveluliiketoiminnan kehittdminen (ks. luku 2.5)

- tuotteistuksen kasite (ks. luku 2.6)

- strategia ja palvelutuotteistus (ks. luku 2.7).

2.1 Aineettoman palvelun lisaarvo

Tassa osioissa tarkastellaan, mitd on aineeton palvelu ja mihin aineettoman palvelun lisa-
arvo perustuu seka asiakkaan etté yritystoiminnan nadkokulmasta. Liséksi reflektoidaan
XMahdollistaja-palvelukonseptin ndkdkulmasta, 16ytyykd asiantuntijoiden esille tuomista

nakemyksista lisdarvon ja aineettomuuden tunnusmerkkeja.

Liiketoiminnan perusperiaatteiden mukaisesti yrityksen pitaisi tuottaa asiakkaalle lisaar-
Voa, josta asiakas on valmis maksamaan. Arvontuoton tulee olla tuotantokustannuksia
suurempi. Sellaisen yrityksen toimintaedellytykset ovat heikot, joka ei pysty tarjoamaan

asiakkaalle arvontuottoa. (Yritystoiminta 2017.)

Asiakkaan on helpompi arvioida fyysisen tuotteen kuten esimerkiksi auton, ruokakaupan
tuotteiden tai esimerkiksi lapion tuottamaa lisaarvoa verrattuna aineettomaan tuotteeseen

tai palveluun. (Tyo6- ja Elinkeinoministerio 2015, 6 - 7.)

Elinkeinoministeri Olli Rehnin (2015, 4) mukaan
Aineeton arvonluonti, sen tunnistaminen ja elinkeinopolitiikan jalostaminen sité tuke-
vaksi ovat se ehka eniten kehittdmista kaipaava Suomen menestymisen mahdolli-
suus. Sen sukulainen digitaalinen liiketoiminta saa kasvavaa huomiota, mutta sekin

kumpuaa vield suurelta osin teollisen valmistuksen ajatusmallista.

Puusan Anun mukaan (2015, 30) aineettomalla pAdomalla tarkoitetaan, ei konkreettista
paaomaa, joka tuottaa tulevaisuudessa seka voittoja etta arvoa, muttei ole suoraan ra-

hassa mitattavissa.



Jyrki Ali-Yrkon ja Mika Pajarisen (2015, 8 - 9) mukaan investoimalla aineettomaan paa-
omaan yritykset saavuttavat hyotyja kolmella eri osa-alueella (ks. kuva 1)

1. kokonaan aineettomuudesta syntyvé arvonlisa

2. tehokkuus-hyoty

3. arvon lisddminen aineettomalla investoinnilla fyysiseen tuotteeseen.

Alla olevassa kuvassa 1. nahdaan ylla mainitut hyddyt arvonlisén jalostusprosessina

MITEN AINEETTOMAT INVESTOINNIT MUUTTUVAT ARVONLISAKSI

YRITYKSEN TUOTTAMA

ARVONLISA MYYDAAN
YRITYSTEN ASIAKKAALLE

AINEETTOMAT ' TUOTTEENA
INVESTOINNIT ~ INNOVAATIOT TAI PALVELUNA

SISAISEEN
KAYTTOON
1. KOKONAAN 2. TEHOKKUUS- HYOTY

AINEETTOMUUDESTA
SYNTYVA ARVONLISA
Palvelut

3. ARVON LISAAMINEN
AINEETTOMALLA
INVESTOINNILLA

FYYSISEEN TUOTTEESEEN tuotteet

Fyysiset

(c)annsjokvist2017

Kuva 1. Aineettomat investoinnit arvonlisa (mukailtu Ali-Yrkké & Pajanen 2015, 8)

Ali-Yrkon ja Pajarisen nakemyksen (2015, 9) mukaan tuotteiden/palvelujen tuottamisen
tehostaminen, henkiléston koulutus, uusien myynti- tai markkinointitapojen kehittaminen
ovat esimerkkeja toiminnan parantamisesta. Aineettomilla investoinnilla tavoitellaan sisai-
sen toiminnan parantamisen hyotyja. Hyotyja tulee kuitenkin aina peilata saavutettujen

palvelujen tai tuotteiden myynnin ja kassavirran kautta.

Gavertin & Tikan (2015, 13 - 14) mukaan uuden aallon menestystarinoiden taustalta 16y-
tyy strategista designosaamista, verkottuneita liiketoimintamalleja, oivaltavaa kasvuhakke-
rointia seka alykkaita teknologioita
Arvonluonnin ja yritystoiminnan uudella aallolla yh& useampi yritys on oivaltanut, et-
ta pelkan taloudellisen ja funktionaalisen arvon luominen ei enaa riita markkinoilla
menestymiseen, vaan yrityksen tulisi pyrkia synnyttdmaan myds laajaa kulttuurista
ja sosiaalista arvoa. (Gavert & Tikka 2015, 13 - 14.)

Vuonna 2014 strateginen tutkimus- ja designtoimisto Wevolve julkaisi yndessa Tekesin

kanssa "Arvonluonnin uusi aalto”-raportin. Raportti perustuu tapaustutkimuksiin ja kah-
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teenkymmeneen asiantuntijahaastatteluun uuden aallon arvonluonnin ja innovaation
osaavista yrityksista seka Euroopassa etta Yhdysvalloissa. Yrityksia kuten Airbnb, IBM,
Intel, Patagonia ja Warby Parker osallistui tdh&n tutkimukseen. Raportti kuvaa miten ny-
kyajan menestyvét yritykset tulevat hyddyntamaan uuden aallon yritystoiminnan periaat-
teita ja tapoja. (Gavert & Tikka 2015, 13 - 14.)

Géavert ja Tikan (2015, 13 - 14) mukaan menestyksen edellytykset ja toiminnan lahtokoh-
dat voidaan jakaa neljaan periaatteeseen (ks. kuva 2)

- Muuttuvassa maailmassa tulee ennakoida toimialansa disruptiivisia muutoksia.

- Kehitysty6ta ohjaa yrityksen strategia ja visio.

- Yrityksella tulee olla innovatiivinen muutoshalukkuus.

- Palvelumuotoilu mahdollistaa uusia asiakaskokemuksia.

Lisdarvo

Kuva 2. Menestyksen edellytyksen nelja periaatetta (mukailtu Gavert & Tikka 2015, 14)

Anu Puusan (2015, 30 - 33) mukaan yhteiskunnassa olemme siirtyneet osaamisperustei-
seen talouteen. Puusan mukaan aineettoman paddoman merkitys on korostunut. Han ko-
rostaa, ettd yrityksen menestyminen riippuu siitd, miten halukas organisaation henkildstd
on jakaa tietoaan, taitojaan ja osaamistaan (ks. kuva 3).



Inhimillisen potentiaalin,
kuten osaamisen ja kokemuksen
hyodyntiminen, edellyttdd
otkeanlaista ilmapiirid
jajohtamistapaa,
jotka mahdollistavat ja
kannustavat tyontekijoitd
estmerkiksi jakamaan
itselleen kertynytti

arvokasta hiljaista tietoa.

Kuva 3. Johtaminen arvonluonnin valineena (Puusa 2015, 30 - 33)

XMahdollistaja-palvelukonsepti tayttaa hyvinkin mielestani aineettomuuden tunnusmerkit.
Tietokanta vaati yleisesti asiantuntijuutta ja erityisosaamista, mitkd kokemukseni mukaan
kehittyvat tyokokemuksen ja koulutuksen avulla. Seuraavaksi tarkastellaan, mita tarkoite-
taan asiantuntijuudella ja asiantuntijapalvelulla seka yksilén etté organisaation nakékul-

masta.

2.2 Asiantuntijuus, asiantuntijapalvelut asiantuntija-organisaatiossa

Vahvaselan (2004, 33 - 37, 41) mukaan aineettomat ja abstraktit asiantuntijapalvelut ovat
asiantuntijaorganisaation keskeinen padoma, joka on sitoutunut yksiléihin. Aineettomia
palveluita rakentuu ja henkildityy helposti yksittaisiin henkildihin, joiden varaan yrityksen
imago ja maine nojaa. Vahvaselka (2004, 33) korostaa yksilihin sitoutuneen tietopaa-

oman merkitysta.

"Asiantuntijaorganisaation keskeinen padoma on yksildihin sitoutunut tietopaaoma, jota
pyritddn johtamaan siten, etta yritys voi tarjota liikeideansa pohjalta asiakkaalleen lisaar-
voa” (Vahvaselka 2004, 33).

Osaamisen johtaminen on Vahvaselan (2004, 33) mukaan tarkeéssa ja keskeisessa roo-

lissa asiantuntijaorganisaatiossa. Yrityksen strategiasta, visioista ja yrityksen tavoitteista

syntyy ydinosaamisen ja muun tarvittavan osaamisen kuva. Jotta organisaation toiminta-

mallit ja prosessit, ty0 ja sen tuotokset voidaan muuttaa rahaksi, tulee ne dokumentoida

tavalla tai toisella. Asiantuntijuus kehittyy erilaisista tyokokemuksista ja koulutuksella. On
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normaalia, ettd asiantuntija siirtyy yhdesta osaamisen muodosta toiseen, noviisista harjoit-

telijasta erityisosaavaksi ekspertiksi ja samalla myds asiantuntijan arvoasema kasvaa.

Vahvaselan nakemyksen (2004, 33) mukaan on mygs tarkeaa, etta asiantuntijalla on so-
siaaliset taidot. Verkostoitumisen, viestinnan ja esiintymisen taidot ja kuulijan huomioimi-

nen luovat likke-elamalle lisdarvoa.

Keskisen ja Lipidisen (2013, 10) mukaan liikketoiminta rakentuu pitkalti pirstaloituneiden ja
erityisosaamista vaativien vastuiden varaan. Yrityksen toiminnan syvdosaaminen, data ja
informaatio ovat levinneet ja hajonneet hallitsemattomasti erilaisiin siiloihin yrityksen sisal-
l&. Nain ollen esimiehilld, tyontekijoilla ja etenkin johdolla on vaikeuksia ymmartaa liike-

toiminnan ja osaamisen kokonaiskuvaa.

Aineettoman pddoman johtaminen ja hyddyntaminen vaatii Anu Puusan (2015, 30 - 33)
mukaan johdolta valmiutta ja kykya kriittisesti analysoida johtamisen tapaa, omaa johta-

misosaamista ja omaa asennetta johtamiseen oman toimintaympariston nakdkulmista.

Tassa osiossa tarkasteltiin Tyo- ja elinkeinoministeritn teettaman tutkimuksen tuotosta,
jossa on muun muassa elinkeinoministeri Olli Rehnin ja muiden asiantuntijoiden nakemys
aineettoman paaoman merkityksesta, sen investointihyddyistd ja mahdollisista lisdarvon
tuottomahdollisuuksista. Lisaksi tarkasteltiin sitd, miten Vahvaselka ja Puusa nékee asian-
tuntijaorganisaation, yksildiden sitoutuneisuuden merkityksen ja halun jakaa kokemustaan

ja osaamistaan. Heidan mukaansa kaikki riippuu tyopaikan ilmapiirista ja johtamistavasta.

XMahdollistaja-palvelukonsepti perustuu asiantuntijuuteen, mika kokemukseni mukaan
vaati asiantuntijalta monen vuoden tydpanostusta. Toimeksiantajan yksikdille suoritetussa
muutoskyvykkyys tutkimuksessa vahvistui mielestani Puusan nédkemykset ilmapiirin ja
johtamisen tarkeydesta (ks. lite 10). Menestyvan tydyhteisén muutoskyvykkyys tutkimuk-
sen kautta selvisi kasittadkseni myos, etté asiakaslahtoisyys-kasitteen merkitys voi olla
ihmisilla erilainen. Toiselle asiakaslahtoisyys tarkoittaa "Installoin asiakkaan tilaaman so-
velluksen” ja toiselle se tarkoittaa "Kayn jatkuvaa vuorovaikutusta asiakkaan kanssa 16y-
taakseni ratkaisun hanen ongelmiinsa”. XMahdollistaja-palvelukonseptin neljasta kivijalas-
ta on tdhan mennessa tarkasteltu "asiantuntijuutta” ja sivuttu "asiakaslahtoisyyttd”. Seu-
raavaksi tarkastellaan "digitaalisuutta” eraiden asiantuntijoiden nakemyksen kautta. Mita

tarkoittaa digitalisaatio ja mista syntyy mahdolliset lisdarvon tuottomahdollisuudet?
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2.3 Digitalisaatio trendina

Aikakautemme suurin muutosvoima on digitalisaatio. Ihmisten tapa ostaa tuotteita, hoitaa
asioita, hankkia informaatiota, olla vuorovaikutuksissa muiden kanssa ja jakaa kokemuk-
sia on radikaalisti muuttunut ja tulee muuttumaan. Ellei yritykset uudista toimintatapojaan
ja osaamistaan, syntyy riski, etta yritystoiminta siirtyy havigjan joukkueeseen. (llmarinen &
Koskela 2015a, 13.)

lImarisen ja Koskelan (2015a, 22) mukaan digitalisaatio-termille ei ole virallista tai edes
kunnollista mééaritelmaa. Tarkistettuani 29.1.2017 sanoja "digitalisaatio” ja "digitalisoitumi-
nen” Kielitoimiston kotisivulta, tama nayttaa edelleen pitavan paikkansa (ks. kuva 4).

Kotimaisten kielten keskus Kotimaisten kielten keskus

Kielitoimiston sanakirja

Kielitoimiston sanakirja

LECENERELERY digitalisoituminen x ® LELNELEEE Etsi hakusanoista

[CE VPR igitalisaatio x ® LEDVETE Etsi hakusanoista
digitalis Sanaa el Ioytynyt digitalisoida Sanaa el IBytynyt
S'Q':ﬂ:‘f"ﬂ!“‘ﬂ « Kalso lahimmat osumat tulossanaluetielost  digitalisointi « Katso Iahimmat osumat tulossanaluetielosta
igitalisointi » Etsi koko tekstista » Etsi koko tekstista
» Kokeile Iahihakua » Kokeile lahihakua
2017 Kotimalsten Kelien keskus a Kieliane Oy 2017 Kotmalsten eften keskus Ja Kielion Oy
Date & Time  Time Zone  Clock Date & Time  Time Zone  Clock
e v
29/ 1/2017 ° 12:34:28 29/ 1/2017 ° 12:36:31 °

Kuva 4. Kielitoimiston hakutulos sanoilla "digitalisaatio” ja "digitalisoituminen” (29.1.2017)

liImarisen ja Koskelan vaite aikakautemme suurimmasta muutosvoimasta tuntuu mielesta-
ni myos pitdavan paikkansa. Tarkistin sanat kolme kuukautta my6éhemmin, jolloin toinen

sanoista loytyi (ks. kuva 5).

Kotimaisten kielten keskus Pasvenska | InEnglish | Auf Dt Kotimaisten kielten keskus Pa sver

Kielitoimiston sanakirja Kielitoimiston sanakirja

Haettava
toet QT -
’ digitalisoituminen td (]
sana:
digitalisaatio Haettiin "digitalisaatio" [ Jaali
Kielito_imiston | digitalisoida Sanaa ei Iytynyt
sanakijasta @ @ © digitalisointi « Katso lahimmat osumnat tulo:

» Etsi koko tekstista

digitalisaatio® digitaali- ja tietotekniikan ~
» Kokeile lahihakua

laajamittainen kayttédnotto ja hyddyntaminen.

ks. nom. digitalisaatio .
L 2 7y Date and Time

&

Date and Time ‘Addit\ona\ Clocks

Date:
29. huhtikuuta 2017

Date:
29. huhtikuuta 2017

\ 3 ) Time:

\/‘ - 110523

Kuva 5. Kielitoimiston hakutulos sanoilla "digitalisaatio” ja "digitalisoituminen” (29.4.2017)
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limarisen ja Koskelan (2015a, 22) mukaan digitalisaation taustavoima on digitalisoitumi-
nen, mitd tapahtuu, kun prosesseja, asioita tai esineité joko kokonaan tai osittain digitali-
soidaan.

Gartner on maailman johtava tietotekniikan tutkimus- ja konsultointiyritys. Heidan mu-
kaansa digitalisaatio on liiketoimintamallien muuttamista digitaalitekniikan avulla, jotta
syntyy uusia mahdollisuuksia tuottaa lisaarvoa, synnyttéé uutta liiketoimintaa ja naiden
avulla synnyttaa uutta kassavirtaa yrityksille. Digitalisaatio on prosessi, jolla yritys siirtyy
digitaaliseen liikketoimintaan. (Gartner.)

Aalto-yliopiston kauppakorkeakoulun professori Matti Pohjola on tutkimuksessaan (2014,
4) selvittanyt mika on digitalisaation merkitys Suomessa. Hanen mukaansa talouskasvu
on suuresti riippuvainen ICT:sta ja hdn nakee ICT-alan digitalisaation suurimpana tuotta-
vuusvaikuttajana ja mahdollistajana. Hanen mukaansa seka talouspolitikan paéattksen
teossa etta yritysten strategiavalinnoissa nakyy digitalisoitumisen tuottavuushyoétyjen ja

konkretisoimisten vaikutus.

Pohjolan (2014, 4) mukaan "Teollinen internet voi kiihdyttaa tydn tuottavuutta yhté paljon

kuin tieto- ja viestinta teknologia 1990-2000-luvuilla”.

EU:n Eurooppa 2020-kasvustrategian perusteella Suomi on ykkdnen mitattaessa talouden
osallistuvuutta, kestavyytta ja alykyytta. Suomi on talouden alykkyyden mittarilla paras
innovatiivisuudessa, koulutuksessa ja digitaalisuudessa. Naiden faktojen valossa lahto-

kohdat digitalisaation hyddyntamiseksi meilla ovat hyvat. (Pohjola 2014, 36).

Digitalisoituminen on talouskasvulle hyodyllinen ilmio ja on liiketoiminnan uudistamisen
valine. Yritysten kasvuun, laatuun ja kuluihin pystytdan vaikuttamaan digitalisaation avulla.
(lmarinen & Koskela 2015b, 25/195.)

Asiantuntijoiden mielesta Suomesta l6ytyy edellytykset menestymiseen. Riittdakd tama
tieto vai mitka edellytykset tulee 16ytya organisaatiolta, jotta digitalisaatio trendissa syntyy
innovatiivisuutta ja luovuutta? Tarvitaanko avointa yrityskulttuuria ja yritysjohdon luotta-
musta omaan henkildstoon ja henkildston luottamusta yritysjohtoon? Tarkoittaako digitali-
saatio automaattisesti vain mahdollisuutta vai voiko sen kokea myds uhkana? (mts. 4, 36)

Seuraavaksi tarkastellaan erdiden suomalaisten yritysjohtajien ndkemyksia tasta.
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Digitalisaatio, uhka vai mahdollisuus
limarisen ja Koskelan (2015a, 230) mukaan yrityksen johto joutuu myds kasittelemaan

inhimillistd muutosvastarintaa digitalisaation yleistyessa.

IBM:n toimitusjohtaja Haukkovaaran (Digitalist network) mukaan digitalisaatiossa muutos-
herkkyys vaatii edelleen vahvaa kokemusta perusliiketoiminnan ansaintamalleista seka
syvallistd ymmarrysté teknologian perusperiaatteista.

Teknologiajohtaja Ari Heinion Hitachi Data Servicesta (2017, 12) mukaan "Asiakkaiden
liiketoimintaymparistd muuttuu niin nopeasti, etteivat he en&aé kykene sitoutumaan kol-

men, saati viiden vuoden jaksoihin”.

CA Technologies:n Suomen maajohtaja Pasi Vilénin (2017, 13) mukaan "Tarkeinta on
ymmartaa, ettd muutos koskee koko organisaatiota ja etta sen toimintatapaa ja — proses-

seja tulee muuttaa”.

CGl:n asiakaslehdessa (2017, 13) korostetaan, etta "digitalisaatio pakottaa jokaisen toi-
mialan ja organisaation muutokseen. Samalla se tarjoaa mahdollisuuden tehda asiat te-

hokkaammin, tuottavammin ja asiakaslahtéisemmin”.

Cisco Systemsin tekninen johtaja Timo Jolkinin (2017, 13) mukaan "Isoin haaste yrityk-

sessa on kulttuurin, ihmisten kanssakaymisen ja tyon tekemisen muutos”.

Digitalisaatio tulee perinpohjaisesti muuttamaan seka teollisuuden etté kuluttajien néke-
myksid. TAma tuo kustannusséaastdja ja tehokkuutta liiketoimintaan. Erilaisia jarjestelmia
tullaan yhdistamaan datan avulla. Tullaan my6s nakemaan uusia palveluita ja uusia am-
matteja. (mts. 230, 12 - 13). Mantylan (2015) ndkemyksen mukaan rahan likkuminen tu-
lee muuttumaan, kun kuluttajat mieluummin ostavat palveluita perinteisten tuotteiden si-

jaan.

Digitalisaatio tulee tuomaan uusia toimintatapoja, prosesseja ja palveluja. Uusi trendi tuo
myds pelkoja ja epavarmuutta. Monen ihmisen ty6 tulee muuttumaan. Monien nykyinen

ty0 lakkaa ja on opiskeltava uusi ammatti. (Ilmarinen & Koskela 2015b, 84/185.)

Tassa osiossa todettiin, ettd eraiden asiantuntijoiden mukaan digitalisaation tuomat mah-
dollisuudet, haasteet ja uhat olivat laajaulotteiset. XMahdollistaja-palvelukonsepti tayttaa
mielestani digitalisuuden tunnusmerkit. Innovatiivisuus ja luovuus ovat mielestani tarpeen,

kun erityisosaamista ja asiantuntijuutta luontevasti digitalisoidaan. XMahdollistaja-
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palvelukonseptin ansioista on luotu uusia toimintamalleja, mika tehostaa tietokannasta
tulleiden hairidilmoitusten ratkaisun lI6ytamista ja asiakas kokee lisdarvona tietokannan
luotettavuuden. Seuraavaksi tarkastellaan 16ytyyko organisaation kayttaytymisen ja orga-
nisaation luottamuksen 'viisi dimensiota’ -teoriasta vastauksia muutoskyvykkyyteen ja/tai

muutosvastarintaan.

2.4 Organisaation kayttaytyminen

Opinnaytetyon yhtena tavoitteena on tarkastella eri teorioiden asiantuntijoiden nakokul-
mia, mitka voisivat selittdd XMahdollistaja-palvelukonseptin jalkautumisprosessin aikana
syntyneita haasteita. T&hdn mennessa on tarkasteltu aineettomuutta, digitaalisuutta, asi-
antuntijuutta ja naiden tuomaa lisédarvoa, tuottomahdollisuutta ja menestyksen tekijoita.

Edellisissa osioissa asiantuntijoiden mukaan digitalisaatio on tulevaisuuden mahdollistaja,
mika tulee muuttamaan nykyiset toimintamallit ja toimintaprosessit. Asiantuntijat mainitsi-
vat, etta digitaalisuus tulee myds synnyttamaan pelkoja ja vastarintaa ja tulee vaatimaan
yritysjohdolta ndkemysta ja rohkeutta. Tassa osioissa tarkastellaan pelkoja ja vastarintaa

organisaation kayttaytymisen ja luottamuksen soveltavan tieteen kautta.

Organisaation kayttaytyminen (englanniksi organizational behavior) on soveltava tiede.
Tama tiede perustuu joukkoon kayttaytymistieteité kuten antropologiaan, psykologiaan,
sosiologiaan ja sosiaalipsykologiaan. Sosiaalipsykologialla tutkitaan ihmisten vaikutusta
toisiinsa ja ihmisten valista vuorovaikutusta. Taman soveltavan tieteen paaasiallinen tut-
kimuskohde liittyy "muutokseen”. Sosiaalipsykologia tutkii my6s, miten eliminoidaan esteet

ja miten muutos otetaan vastaan. (Robbins & Judge 2015, 46 - 47.)

Robbinsin ja Judgen (2015, 46 - 47) mukaan sosiaalipsykologian avulla arvioidaan orga-
nisaation muutosta, ymmarretaan lainalaisuuksia, muutetaan asenteita, tunnistetaan vies-
tintdmallit ja rakennetaan luottamusta. Organisaation kayttaytymisen teorian mukaan so-

siaalipsykologia vaikuttaa ihmisten muutoskyvykkyyteen (ks. kuvat 6 ja 7).
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Kuva 7. Sosiaalipsykologia teorian avaintekijat (Robbins & Judge 2015, 47)

Study of

Organisaation kayttaytymisen teorian mukaan sosiaalipsykologia vaikuttaa ihmisten muu-
toskyvykkyyteen ja siksi mielestani sen merkitys ja ymmartaminen tulee nousemaan tar-
keéaéan rooliin, kun liiketoiminta suuntaa digitalisaation maailmaan. Syntyyké henkiléston
muutoskyvykkyys itsestaan, kun perustellaan digitalisaation hyddyt, mahdollisuudet ja sen
lisdarvo yritykselle? Vai onko tarpeellista ensiksi luoda luottamus johdon, tyntekijéiden ja

asiakkaiden valille? Seuraavaksi tarkastellaan, organisaation luottamuksen teorioita.

Organisaation luottamus - menestyksen tekija

Shockley-Zalabakin, Morrealen ja Hackmanin (2010, 22, 44 - 45) mukaan luottamus on

organisaation menestyksen tarkein tekija. He suorittivat maailmanlaajuisen tutkimuksen
vahvistamaan omia vaitteitd&n. Tutkittavia henkiloitd tuli neljalta eri mantereelta, eri kult-

tuureista ja uskontoryhmista. Naiden tutkittavien ihmisten arvot olivat hyvin erilaiset. Tut-
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kimustulokset osoittivat, etta organisaation luottamus on tarkea ja se perustuu viiteen pe-
ruspilariin. Nain syntyi Shockley-Zalabakin ym. niin kutsuttu "organisaation luottamuksen
indeksi” (ks. kuva 8). Epéaluottamus luo Shockley-Zalabak ym. (2010, 24) mukaan "Me

Te”-asetelman (englanniksi "Distrust Contributes to “We Versus Them” Behavior”).

Organizational Trust Index

@ Competence

@ Openness & Honesty

@ Concern for Employees / Stakeholders
@ Reliability

@ |dentification

Kuva 8. Organisaation Luottamuksen Indeksi (mukailtu Shockley-Zalabak ym. 2010, 45)

Shockley-Zalabakin ym. organisaation luottamuksen indeksi koostuu viidesta perusarvos-
ta, jotka seuraavaksi esitelladn vahan tarkemmin. Naista selvidad tarkemmin mista on ky-

se.

Competence Dimension: Strategy, decisions, quality, capabilities,

leadership, ethciency, effectiveness, achievement of objectives

Kuva 9. Kompetenssi - luottamuksen 1. ulottuvuus

Kompetenssin ("Competence”) rakennusaineet ovat Shockley-Zalabakin ym. (2010, 49)
mukaan organisaation strategia, johtaminen, paatokset, laatu ja kyky vastata toimintaym-
pariston haasteisiin (ks. kuva 9).

Openness and Honesty Dimension: Communication about
problems, constructive disagreements, job-related decisions, keep-
ing confidences, performance evaluations, job-related problems,

decision making, long-term strategic direction

Kuva 10. Avoimuus ja rehellisyys - luottamuksen 2. ulottuvuus
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Avoimuuden ja rehellisyyden ("Openness & Honesty”) rakennusaineet heijastavat Shock-
ley-Zalabakin ym. (2010, 52) mukaan muun muassa organisaation tapaa kasitella ja vies-
titta& ongelmat. Asiat, kuten rakentava palautteen anto, strateginen tulevaisuuden visio,
luottamus, suoritusten arviointi ja tydhon liittyvat vuorovaikutukset paatoksista ja ongel-
mista, vaikuttavat tahan ulottuvuuteen (ks. kuva 10).

Concern for Employees/Stakeholders Dimension: Listening to
employees, acting on employee ideas, concerns, needs; leadership
communication; leadership listening; leadership description of

employees, employment policies, and practices

Kuva 11. Valittaminen - luottamuksen 3. ulottuvuus

Valittamisen ("Concern for Employees / Stakeholders”) luottamuksen ulottuvuus syntyy
Shockley-Zalabakin ym. (2010, 54) mukaan viestinnan ja vuorovaikutuksen voimalla. Va-
littdmisen tunne nousee organisaatiossa, kun tyontekijoille ja sidosryhmille tulee tunne,
ettd heidan nakemyksiaan kuunnellaan, niista vélitetdan ja ne otetaan huomioon (ks. kuva
11).

Reliability Dimension: Commitments, follow-through, steadiness,

consistent behaviors, consistent explanations
Kuva 12. Luotettavuus - luottamuksen 4. ulottuvuus
Luotettavuuden ("Reliability”) rakennusaineet ovat Shockley-Zalabakin ym. (2010, 57)

mukaan ydinjohdon ja esimiesten annettujen lupausten taytantddnpanot, sitoutuminen,

johdonmukaisuus ja kayttaytyminen (ks. kuva 12).

Identification Dimension: Connection to peers, management,
the entire organization, values similar to peers, values similar to

management

Kuva 13. Yhteisoéllisyys - luottamuksen 5. ulottuvuus

Yhteisollisyyden ("ldentification”) rakennusaineet ovat Shockley-Zalabakin ym. (2010, 60)
mukaan normaaleja perusarvoja. Yksilon omat arvot ja arvomaailma heijastuvat seka
omaan etté koko organisaation, johdon ja tykavereiden paivittaiseen tyéhon (ks. kuva
13).
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Shockley-Zalabakin ym. (2010, 22, 38) mukaan luottamus on koko ajan lasna organisaa-
tiossa. Luottamusta joko on tai ei ole ja luottamus kohdistuu sek& organisaatioon etta yksi-
|66n. Yksilon luottamus perustuu omaan henkilokohtaiseen kokemukseen. Organisaation
luottamukseen vaikuttaa monta asiaa, kuten esimerkiksi ihmisten tunteet, tavoitteet, erilai-
set kaytésmallit, asioiden tulkinnat ja ymmarrys. Heiddn mukaan luottamuksen jatkumoa
tulee tarkastella kolmesta ndkokulmasta ja siksi he kehittivat “luottamuksen pyramidin”,
jolla asia havainnollistetaan (ks. kuva 14).

High Trust Organization

Optimal

Distrust Shallow

Fragile 1 Resilient

Low Trust Organization

Kuva 14. Luottamuksen pyramidi (mukailtu Shockley-Zalabakin ym. 2010, 38)

Shockley-Zalabakin ym. (2010, 39) mukaan luottamus on kaikki kaikessa toimivassa or-
ganisaatiossa ja heidan nakemyksensa mukaan se milla menestys rakentuu “Trust is

Fundamental for Bottom-Line Results”.

Tassa osioissa tarkasteltiin organisaation kayttaytymista ja mitk& ovat luottamuksen kivija-
lat. XMahdollistaja-palvelukonseptin jalkauttamisen haasteiden syiden selitykset paljastui-
vat "muutoskyvykkyys tutkimuksen” avulla (ks. liite 10). Yksikdssa koettiin, etta avoimuus.
luottamus, yhteisollisyys ja rehellisyys ovat tarkeita tydyhteisén toiminnan ja ilmapiirin
kannalta. On mielestani selvaa, etta ICT-muutosprojektin onnistumisen kannalta edella
mainittujen luottamuksen dimensioiden lisaksi on elintarkeaa I6ytaa resurssit, tahto ja

mandaatti, jolla XMahdollistaja kehitysprojektin onnistumisen mahdollisuudet kasvavat.
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Seuraavassa osioissa tarkastellaan asiantuntijoiden teorioita siité, mista menestyva palve-

luliiketoiminta syntyy ja mita tarkoittaa asiakaslahtoisyys ja IT-lahtbisyys.

2.5 Menestyva palveluliiketoiminta

Asiakaskeskeisyys ja menestyva lilkketoiminta eivat riipu siita tarjotaanko asiakkaalle fyysi-
sia tuotteita vai palveluja. Kyse on enemman siité, miten yritys suhtautuu asiakkaaseensa
ja miten syvalle asiakkaan tarpeisiin paneudutaan. Nahdaanko asiakas pelkastédén tuot-
teen vastaanottajana vai aktiivisena pitkaaikaisena kumppanina, jolle tarjotaan tavaran tai
palvelutuotteen sijaan valikoituja hyotyja ja ratkaisuja liiketoiminnan ja arjen prosesseihin.
Asiakkaan arjen ja liiketoiminnan kaytantdéjen ymmartaminen ja tunteminen ovat toimialas-
ta riippumatta menestyvan palveluliiketoiminnan keskeisia kulmakivia. (Arantola & Simo-
nen 256/2009, 1 - 4.)

Miten tulee vahvistaa asiakaskokemusta, jotta asiakkaan uskollisuus pysyy? Keskisen ja
Lipiaisen (2013, 157) mukaan tarkeimmaét kehitysneuvot ovat:
- Pyri ymmartamaan motiivit ja kontekstit, jossa asiakkaat kayttavét palveluitasi ja
tuotteitasi.
- Jatkuva henkilokohtainen vuorovaikutus asiakkaan kanssa on elintarkea.
- Kayta kerattya asiakastietoa. Esim. kanta-asiakuuteen liittyvat lupaukset eivat saa
pettaa.
- Analogisten viestintakanavien arvostus on digitaalisen viestinnan aikakaudella
noussut. Monet "Premium” — asiakkaat arvostavat henkilékohtaista puhelua, perin-

teista paperipostia tai kasvokkain kayta keskustelua.

Tuotelahtdinen ajattelumalli

Monilla yrityksilla on hyvin tuotel&htdinen liiketoimintamalli, jolloin tarvitaan tayskaannos,
jotta organisaatio oppii katsomaan tuotteita ja palveluja asiakkaiden silmin. Pelk&astaan
omaan tuotteeseen tai palveluun tuijottaminen ei valttamatta auta asiakasta héanen tar-
peessaan. Asiakastarpeen huomioiminen ja systemaattinen johtaminen ovat menestyva
strategia, mik& johtaa parhaimmillaan symbioosiin ja ylivoimaiseen kilpailuetuun. (Keski-
nen & Lipiainen 2013, 11 - 12.)

Yrityksen arvokeskusteluissa ja pohdinnoissa tuote ja sen toiminallisuus ovat keskeisessa
asemassa. Asiakas "saa” arvoa kun palvelutapahtuma suoritetaan tai tuote vaihtaa omis-

tajaa. Palvelun arvo mitataan usein hinta-laatu-suhteena. (Arantola & Simonen 256/2009,

2.)

Asiakaslahtdinen ajattelumalli
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Palveluyrityksen arvokeskusteluissa ja pohdinnoissa asiakkaan omat tavoitteet ja tarve
tulee huomioida. Arvotuottomalli syntyy asiakkaan ja palvelutuottajan symbioosista ("value
co-creation”, "value in use”). Arvoa ei yksipuoleisesti tuoteta tai luovuteta, vaan se syntyy
yhteisen prosessin tuloksena, vuorovaikutuksena ja osallistavana arvon tuottamisena.

(Arantola & Simonen 256/2009, 2.) (ks. kuva 15).

Asiakkaan prosessi

Liiketoiminnan Myynti ja
kehittdminen markkinointi Palvelut m
4 OH O 4 O
| 1]
Liiketoiminnan Myynti ja
kehittaminen /' markkinointi

Pavelt  Halinto

Palveluyrityksen prosessi
Kuva 15. Asiakkaan ja palveluyrityksen prosessit kohtaavat (Arantola & Simonen
256/2009, 3)

Yritystoiminnassa kertyy paljon informaatiota asiakkaasta monesta eri kanavasta ja yksi-
kosta. Asiakkaasta keratty informaatio harvoin siirtyy toimintojen tai liiketoimintayksikoiden
rajojen yli vaan on siiloutunutta. Harva yritys analysoi asiakkuutta samalla mééaratietoisella
tavalla kuin talousraporttia, yksikkdtoimintaa ja kannattavuutta analysoidaan.

Hiljaista tietoa asiakkaiden tarpeista ja haasteista on kumuloituna asiakaspalveluun, mutta
harva yritys on kehittanyt prosessia, jolla tama tieto siirrettdisiin markkinointiin ja palvelu-

yritykseen toimintaan. (Arantola & Simonen 256/2009, 5.)

Palvelun kehittdmisen eri nakdkulmat

Yrityksen liiketoimintastrategia ja uusien palveluideoiden yhteensovittaminen tulee arvioi-
da analysoimalla. Jatkuvan palvelun kehittdmisen kannalta on tarkeé luoda asiakkaaseen
tiivis vuorovaikutus, jotta muuttuviin asiakastarpeisiin osataan vastata ja reagoida oikealla
hetkella. Asiakkaiden ja markkinoiden tarpeet ja muutokset tulee ennakoida ja kehittaa

palveluja namé huomioiden (ks. kuva 16). (Jaakkola, Orava & Varjosen 2009, 4, 6, 13.)
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Aslakkaiden tarpeet ja markkinoiden

mahdollisuudet Yrityksen ydinosaaminen ja resurssit

LIKETOIMINTASTRATEGIA

PALVELUTARJOOMA
Palveluryhmd 1 Palveluryhmé 2 Palveluryhmé 3

Palvelu A | ‘ Palvelu A ‘ Palvelu A ‘
Palvelu B | ‘ Palvelu B ‘ | Palvelu B ‘

Palvelu C | ‘ Palvelu C ‘ | Palvelu C ‘

PALVELUJEN ARVIOINTI JA ANALYSOINTI:
kannattavuus, sopivuus strategiaan elinkaaren vaihe, riskit jne.

} } |

PALVELUJEN KOHDENTAMINEN ASIAKASSEGMENTEILLE

Kuva 16. Esimerkki palvelutarjpoman analysoinnista (Jaakkola ym. 2009, 13)

Jaakkola ym. (2009, 3) mukaan yrityksen liiketoimintastrategia on palvelujen kehittamisen
lahtokohtana. Yrityksen liikketoimintastrategiassa tulee olla nakemys siitd, miten resurssit
saadaan parhaiten kytkettyd toimialan mahdollisuuksiin ja miten ndmaé voidaan paketoida
myytavaksi palveluksi, jotta suunniteltu kasvu ja kannattavuus saavutetaan. Palveluinno-
vaation uutuusarvo voi liittya esimerkiksi asiakkaalle tarjottuun hyotyyn, asiakkaan koh-
taamiseen tai tapaan tuottaa palvelu.

lImarisen ja Koskelan (2015a, 136) mukaan liiketoimintamalleissa on kolme elementtia,
mitk& vaikuttavat menestykseen:

- Miten arvo tuotetaan.

- Mista arvo syntyy ja miten se paketoidaan.

- Mika on arvon ansaintamalli.

Arantolan ja Simosen (256/2009, 6) mukaan yllattavan vahan huomioidaan asiakasym-
marrysta palvelun kehittamisvaiheessa. Perinteinen palvelun kehittamisprosessi alkaa
usein, kun syntyy ajatus uudesta palveluliiketoiminta-alueesta, palvelusta tai kun halutaan
kehittaa nykyista palvelua. Asiakkaan nakdkulma tulee ottaa huomioon alusta alkaen pal-
velun kehittdmisessa. Asiakaslahtdinen palvelu syntyy, kun palvelukehitys tapahtuu yh-

dessa asiakkaan kanssa, jolloin asiakasndktkulma on mukana prosessissa.

Yrityskilpailu on tdné paivana kovaa ja ne yritykset, jotka onnistuvat rakentamaan tar-
jooman sellaiseksi kokonaisuudeksi, mistd asiakas kokee saavansa lisdarvoa, tulee me-
nestymaan. Palvelutuotteen kerrokset on hyva kuvata, jotta palvelun siséltd selkeytyisi

seka yritykselle itselleen etté asiakkaille (ks. kuva 17) (Bergstrom & Leppénen 2015, 179.)
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Kanta- Help Desk
asiakasedut fEkipalvelit g 4/7

Lisapalvelut

saavutet- sujuvuus Palvel
tavi velu-
bréandi

nsiokvist(c}2017

Kuva 17. Palvelutuotteen kerrokset (Bergstrom & Leppénen 2015, 179)

Palvelun vakioiminen

Jotta palveluprosessi tai palvelu voidaan monistaa ja toistaa usealle asiakkaalle, se pitda
vakioida. Nain palvelutuotannosta tulee kannattavampi, tasalaatuisempi ja tehokkaampi.
Palvelun vakioimattomien ja vakioitujen osien suhde on yrityksen strateginen valinta. Va-
kioitu palveluprosessi on helpompi tuotteistaa ja kuvata. Mika on palvelun tuotteistamisen
aste, riippuu yrityksen liiketoimintastrategiasta ja palvelun luonteesta. (Jaakkola ym.
2009,19.)

XMahdollistaja-palvelukonseptin kehittdmisen lahtokohtana on ollut asiakkaan lilketoimin-
nan tarpeet tietokannan toimivuudesta keskeytyksetta vuoden jokaisena paivana. Siksi
mielestani on ollut itsestdén selvaa perustaa palvelu asiakaslahtdiseen toimintamalliin
perinteisen IT-lahtdisen toimintamallin sijasta. Tietokannan ongelmien ennustavuus on
mielestani haastava, joten vakioituja, hyvin dokumentoituja ja selkeitéa prosesseja luodaan
jatkuvana prosessina. Seuraavassa osioissa tarkastellaan asiantuntijoiden teorioita siita,

mista tuotteistuksen monet kasvot syntyvat.

2.6 Tuotteistuksen monet kasvot

Simulan, Lehtim&en ja Salon (2008, 4) mukaan tuotteistus-kasitteen virrallista selitysta ei
[6ytynyt vuonna 2008 englannin kielesta (englanniksi productisation). Heidan nakemyk-
sensd mukaan sen ajan kirjallisuudessa kasite on yleisesti epatarkasti maaritelty ja jattaa-

kin usein lukijan oman tulkintansa varaan.

Opinnaytetydprosessin aikana syntyi itselleni kasitys, etta vaite edelleen pitda paikkansa.

Mielestani oli haastavaa loytaa sisaiseen tuotteistukseen liittyvaa kirjallisuutta.

Simulan ym. (2008, 4) mukaan Myers ym. vdite, jolla he yhdistavat tuotteistus-kasitteen
teknologian kypsyysasteeseen, aiheuttaa haasteita lukijoille. Simula ym. mukaan Myerin
ym. tapa olla kirkastamatta tuotteistuksen kasitetta kontekstissa jattaa lukijan ‘'oman on-

nensa nojaan’.
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Simulan ym. (2008, 4) mukaan tuotteistus-kasitteen epatarkka ja moniulotteinen kasitys
aiheuttaa lisdhaasteita esimerkiksi IT-sovellustuotantoon, missa vallitsee korkea tuotteis-

tuksen abstraktiotaso.

A shift from unique service-intensive customer projects towards tangible standard-
ized products aimed at international mass markets and productization is just a task
that needs to be done in a course of time before technology becomes successful.
(Simula, Lehtimaki & Salo 2008, 4)

Simulan ym. (2008, 6) mukaan teknologiateollisuuden tuotteistuksen tavoite on paketoida
palvelu tai tuote selkeaksi kokonaisuudeksi. Nain se voidaan lisata yrityksen tarjoomaan
ja asiakas saa helposti kasityksen tuotteen lisdarvosta. Tuotteistusprosessin aikana tulee
yhdistaa seka yrityksen tavoitteet etta asiakkaan hyddyt. Tuote jatkojalostuu elinkaarensa
aikana, mika tarkoittaa parempaa palvelua tuotteen kypsyessa. Tuotteistustason ansioista
tuotteen/palvelun abstraktisuus vahenee ja vuorovaikutus asiakkaan kanssa helpottuu (ks.
kuva 18).

Extended product
&
High Productized service

Core product
&
Service description

Productization level

Low Technology
&

‘willing to serve’

Ambidextrous Concrete
Abstration level

Kuva 18. Tuotteistuksen taso palvelun ja teknologian kontekstissa (Simula ym. 2008, 6.)

Simulan ym. (2008, 7) mukaan teknologiateollisuudessa tulee siséisen ja ulkoisen tuot-
teistuksen suhde tuotekehityksen ja myynnin valilla (ks. kuva 19) olla sopiva ja tuotteista-
misen vaiheet tulee vahintdan sisaltda seuraavat asiat

- lopulliset méarittelyt (englanniksi Final design specifications)

- materiaalivalinta ja hankinta (englanniksi Material selection and sourcing)

- tuotantovdlineet (englanniksi Production tools (moulds, jigs, ))

- valmistuksen kaynnistaminen (englanniksi Manufacturing ramp-up)

- tuotetietojen hallinta (englanniksi Product data management)

- testausprosessit ja laatu (englanniksi Testing process and quality control)

- sertifiointi ja akkreditointi (englanniksi Certifications and accreditations)
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A core product that meets An extended product that
design criterias and delivers customer value and
provides provides complimentary assets
basic functionalit
siciunctionallty PRODUCTIZATION
NPD Marketing
Inbound productization Outbound productization
From technology to a core From a product to an
product. |.e. Ability to make extended product. i.e.
Ability to sell

Kuva 19. Tuotteistamisen kasitteellinen kuva (Simula ym. 2008, 7.)

Tuomisen, Jarvin, Lehtosen, Valtasen ja Martinsuon (2015, 1) mukaan késite "tuotteista-
minen” tarkoittaa ihmisten toiminnan ja ajattelutapojen muuttamista. Tuotteistamista ei voi
eristaa niista inmisista, jotka ovat muutoksen kohteena. Toisin sanottuna tyontekijat ja
asiakkaat tulee huomioida tuotteistuksen aikana eika tuotteistamista voida my6skaan tay-

sin ulkoistaa.

Tuotteistamiselle ei ole olemassa yhta yleisesti hyvaksyttya maaritelmaa. Tuotteis-
tamiseen liittyvista toimista puhutaan myés palvelujen konseptointina tai systemati-
sointina. Joskus tuotteistamisella tarkoitetaan palvelun standardoimista tuotteen kal-
taiseksi, taysin vakioiduksi hyddykkeeksi. (Jaakkola ym. 2009, 1.)

Jaakkolan ym. (2009, 5) mukaan "Tuotteistamista voidaan hyédyntaa seka uuden palve-
luidean kehittdmisessa toistettavaksi palvelukonseptiksi, etta olemassa olevien palvelujen

tehostamisessa ja laadun parantamisessa.”

Mahdollisuudet muuttaa ja innovoida ajatusmallit ja toimintatavat kasvavat osallistavalla
tuotteistamisella, koska se sitouttaa ja motivoi osallistujat. Osallistava tuotteistamispro-
sessi luo yhteistéa ymmarrysta, silla osallistujien vuorovaikutus kasvaa. (Tuominen ym.
2015, 2.).

Jaakkolan ym. (2009, 1) mukaan ei I6ydy yhta ja samaa tuotteistamisprosessia eika tapaa

tai kaavaa sen kaytannon toteuttamiseen. Mik& prosessi ja mika kaytannon toteutus riip-

puu yrityksen omista strategiasta ja tavoitteesta.
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Siséinen ja ulkoinen tuotteistaminen
Tuomisen ym. (2015, 5) mukaan tuotteistamisessa on kyse kahdesta tasosta:
- Asiakkaille nakyvien palveluelementtien kiteyttamista ja kuvaamista kutsutaan ul-
koiseksi tuotteistamiseksi.
- Palvelutuotannon yhdenmukaistamista ja kuvaamista kutsutaan sisdiseksi tuotteis-

tukseksi.

Tuotteistamista ei tule Jaakkolan ym. (2009, 19) mukaan rinnastaa standardointiin. Stan-
dardoinnilla tarkoitetaan tietynasteista raatalointia, mik& kuuluu palveluun. Tuotteistami-

sen tavoitteena on l0ytaa tasapaino raataldinnin ja vakioinnin vélille (ks. kuva 20).

Vakioidut osat
Vakioimattomat osat
Téysin tuotieistettu < » Taysin ainutlaatuinen
palvelu palvelu

Kuva 20. Tuotteistuksen asteet (Jaakkola ym. 2009, 19)

XMahdollistaja-palvelukonseptia on lahdetty ensi sijaisesti sisdisesti tuotteistamaan. Pal-
velukonseptin kehittdmisen aikana on mielestani pyritty seka kuvaamaan etta yhdenmu-
kaistamaan palvelun prosessit ja toimintamallit, jotta kuva siitd mika on ydinpalvelua, lisa-
palvelua ja tukipalvelua kehittyisi. Tietokantatoimittaja kohtaiset erot voivat mielesténi vai-
kuttaa palvelun vakioinnin ja raataldinnin valiseen tasapainoon. Seuraavaksi tarkastellaan
mitka ovat tuotteistuksen hyddyt, tavoitteet, riskit ja milloin palvelusta tulee tuotteistamis-

kelpoinen.

Tuomisen ym. (2017, 7 — 9, 20) mukaan tuotteistamisen hytdyt ovat laajat. Heidan néke-
myksensad mukaan tuotteistamisen seurauksena kehittyy ymmarrys palvelun funktiosta ja
on samalla mainio keino linkittaa muihin palveluihin ja myos yrityksen strategiaan. Tuomi-
sen ym. (2015, 7) mukaan tuotteistuksen hyodyt ja tavoitteet ovat (ks. kuva 21)

- tasalaatuisempi palvelu

- toistettavuus

- sisainen yhteistyd & tiedonjako tehostuu (kuvattu palvelu)

- myynti ja markkinointi helpottuvat

- synergioiden ja riippuvuuksien tunnistus

- jatkokehitys helpottuu.

26



* Palvelusta tulee tasalaatuisempi.

* Palvelusta tulee toistettava.

* Sisdinen tiedonjako ja yhteistyo
tehostuvat.

* Palvelun markkinointi ja myynti
helpottuvat.

* Riippuvuuksien ja synergioiden
tunnistaminen helpottuvat.

* Palvelun jatkokehittdminen helpottuu.

(Tuominen ym. 2015, 7)

Kuva 21. Tuotteistamisen hyotyja (Tuominen ym. 2015, 7) (Freepik)

Tuomisen ym. (2015, 7 - 8, 20) mukaan palvelun tulee sopia yrityskuvaan ja soveltua yri-

tyksen strategiaan, jotta johdon tuki vahvistuu. Tuomisen ym. mukaan tuotteistuksen riskit

ovat

asiakasnakokulma puuttuu

koetaan uhkana (hiljaisen tiedon mustasukkaisuus)

palvelu liian jaykka

henkildstén motivaatiossa ongelmia (liian tiukasti méaritellyt toimintata-
vat/prosessit)

innovointi laskee (pitkalle viety vakiinnuttaminen).

Tuominen ym. (2015, 8) mukaan tuotteistamiskelpoisten palveluiden tunnusmerkkeja ovat

on toistuva asiakastarve

toistuvia osia loytyy

on yrityskuvaan sopiva

on yrityksen strategian mukainen
edellytykset olla taloudellisesti kannattava

kokemusta ja osaamista I6ytyy seka toteuttamiseen etta tuotteistamiseen.

Edella tarkasteltiin asiantuntijoiden ndkemyksia tuotteistuksen merkityksesta, kriteereista,

hyodyisté ja riskeistéa. Nakemykseni mukaan XMahdollistaja-asiantuntijapalvelukonsepti

on tuotteistuskelpoinen. Palvelu tuo asiakkaalle toimintavarmemman tietokannan asiak-

kaan oman liiketoiminnan vaatimusten nakokulmasta. Palvelukonseptin tunnusmerkit ovat

toistuva, yrityskuvaan sopiva, yritysstrategian mukainen, lisdarvoa tuottava. Yrityksessa

I6ytyy myos kokemusta seké osaamista palvelun rakentamiseen ja pyorittdmiseen. Seu-

raavassa osioissa tarkastellaan asiantuntijoiden teorioita siité, mista strategia ja palvelu-

tuotteistus syntyvat ja mita ne tarkoittavat.
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2.7 Strategia ja palvelutuotteistus

Jaakkola ym. (2009, 3) mukaan yrityksen liiketoimintastrategia on palvelujen kehittamisen
lahtékohta. Yritysjohdolla on oma ndkemys yrityksen resursseista ja osaamisesta ja nii-
den kyvykkyydesta hyddyntaa niita liiketoiminnassaan, jotta saavutetaan parempaa kan-
nattavuutta ja kasvua. Heidan mukaansa palvelujen kehittdmishankkeissa tulee maarittaa
palvelutarjpama vertaamalla sita yrityksen tarjoaman nykytilanteeseen ja yrityksen strate-

gisiin tavoitteisiin.

Kehusmaan (2010, 18 - 19) mukaan strategiatydn kehityspolku koostuu kuudesta tasosta.
Hanen mukaan elava, jatkuva ja uudistuva strategia voidaan ajatella ideaalimalliksi, mita
harvalla tai ehka ei millaédn organisaatiolla ole talla hetkella kaytdssa. Kehusmaan mu-
kaansa strategiaty® on yrityskohtainen ja kyse on aina kasvupolusta. Toisella yrityksella ei
ole lainkaan strategiaa ja toiset ovat jo siirtyneet seuraaviin tasoihin. Nama kehityspolku-
jen tasot ovat (ks. kuva 22)

- kaynnistava strategiatyod

- projektimainen strategiatyo

- viestinnalla implementoitava/toteutettava strategiatyo

- toteuttamista painottava strategiaty®

- keskusteleva strategiatyod

- elavaja alykas (merkityksellinen) strategiatyd.

Kuva 22. Strategiatyon kehityspolku (Pauli Juutin mallia mukaillen) (Kehusmaa 2010, 19)

28



Kehusmaan (2010, 25) mukaan strategian taytantéoénpanon ja strategiatytn valilla on

usein haasteita. Se johtuu vahvasti siita, ettei strategiatyota mielleta kiintedna osana or-

ganisaation paivittaista toimintaa eiké jatkuvana strategiaprosessina.

Kehusmaan (2010, 61, 84) mukaan "Keskusteleva, elava ja alykas strategiatyd on oppi-

mista, kehittamista ja kehittymista vuoden jokaisena paivana”. Liséaksi Kehusmaan nake-

myksensa mukaan "El&van strategiatydn mallia toteuttaessa organisaation sitoutuminen

varmistetaan strategiatyon joka vaiheessa.”.

Kehusmaan (2010, 60) mukaan strategiatydn kehittamisessa huomioitavat keskeiset asiat

ovat esimerkiksi tasokohtaisesti (ks. kuva 23)

kaynnistava strategiatyd -> selkeat tavoitteet

projektimainen strategiaty® -> merkityksen ymmartaminen

viestinnalla implementoitava strategiaty® -> koko organisaation strategisen ajatte-
lun kehitys

toteuttamista painottava strategiaty® -> strategiaty® jatkuvaksi prosessiksi
keskusteleva strategiaty® -> jatkuvan keskustelun yllapito

elava ja alykéas (merkityksellinen) strategiaty® -> luovuuden jatkuva yllapito.

Kuva 23. Strategiatyon kehittamisessa huomioitavat keskeiset asiat (Kehusmaan 2010,

60)

XMahdollistaja-palvelukonseptin aineettomuus ja abstraktisuus aiheuttavat itsessaan

haasteita tuotteistuksen, myynnin ja markkinoinnin nakdkulmista ja siksi mielestani ol
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luontevaa luoda seka missio etté visio kyseiselle konseptille (ks. luku 3). Mielestéani stra-
tegian avulla voidaan kirkastaa ja tasmentaa palvelukonseptin tulevaisuuden tahtotilaa.
Seuraavassa osiossa tarkastellaan mista syntyi ajatukset tietokantatoimittajasta riippumat-
toman asiantuntijapalvelun tarpeellisuudesta, palvelun perusperiaatteista ja sen haasteis-
ta.

3 XMahdollistaja-palvelukonsepti

Aloitin Yritys Y:n toimeksiantajan LIKA-yksikdiden osastolla PL/SQL ohjelmoijan tehtévis-
sa joulukuussa 2015. Yksikodiden oma sovellustuotanto nojaa Oracle tietokantateknologi-
aan. Yksikko on perinteinen sovellustoimittaja, jonka lahtdkohta on kehittaa omille asia-
kassegmenteille vahvalla substanssiosaamisella hyvia sovelluksia. Yksikoiden strategian
mukaisesti fokusointi on viime vuosina ollut sovelluskehittaminen eika tietokantaan liitty-
vaa erityisosaamista vaativaa hallinnointia ole nahty tarpeellisena kehityskohteena. Tama
sovelluskehityksen toimintamalli on kokemukseni mukaan hyvin perinteinen l&hestymista-
pa monella sovellustoimittajalla.

LIKA-yksikdiden oma asiakaspalvelu-tiimi (jaljempé&né Asiakaspalvelu) hoitaa yhdessa
Yritys Y:n IT- palvelupisteen kanssa (jaljempé&na LITEK-tiimi) asiakkailta tulleita tukipyyn-
t6ja. Perusvalvonta kohdistuu paésaantoisesti sovellukseen liittyvaan toimintaan. Proaktii-
vinen tietokantaan kohdistuvaa valvontaa- ja/tai monitorointiprosessia ei ole, vaan ongel-

mien selvitystyd alkaa vasta, kun asiakkaalta tulee viesti jarjestelman toimimattomudesta.

Perinteisesti tietokantaan liittyva toiminta tai prosessit itsessaan ei herata kokemukseni
mukaan liiketoiminnan kiinnostusta. Luotetaan siihen, etta erilaisten jarjestelmien kautta
syotetty data on aina oikeassa muodossa ja oikeaan aikaan saatavissa, kun liiketoiminta
sitd tarvitsee. Liiketoiminnan raportit, analyysit ja erilaiset sovellukset hyddyntavét tieto-

kannassa olevaa dataa ja tietokantojen valisia integraatioita.

Kuva 24. Asiakas - sovelluksen asiakaspalvelu - tietokanta — IT palvelupiste yhdessa toi-

miminen (Pixabay)
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Tietokantaan liittyva yllapito ja huolto ovat useimmiten IT-lahtdisesti toteutettuja ja harvoin
niitéd ohjataan asiakkaan liiketoiminnan vaatimuksesta tai haasteista. Kokemukseni mu-
kaan tietokanta voidaan rinnastaa autoon. Kuten auto, tietokannan toimintavarmuutta ei
voida taata ilman saanndllista huoltoa ja ennaltaehkaisevia toimenpiteita. llman saannol-
listé& huoltoa ja monitorointia kokee liikketoiminta ennen pitk&a tuotantohdirion johtuen tie-
tokannan toimimattomuudesta. LIKA-yksikdiden asiakkaat, oma asiakaspalvelu ja IT-
palvelupiste ovat kaikki huomanneet taméan saman ilmion. LIKA-yksikoiden asiakaspalve-
lulle on tullut kasvava maaré hairidita ja ongelmia, jotka kohdistuvat tietokantaan ja/tai

sovelluspalvelimen toimimattomuuteen.

Luomalla ennaltaehkéaisevampi ja asiakaslahtdisempi tietokantatoimittajasta riippumaton
asiantuntijapalvelukonsepti, voidaan saavuttaa uutta yhteista etua ja lisdarvoa toimittajalle
ja asiakkaalle (ks. kuva 24). Maaritelman mukaan aineettomuus on ei-materiaalista, joten
mielestani XMahdollistaja- palvelukonsepti tayttda nain ollen aineettomuuden maaritel-

man.

Kevaalla 2016 esitin LIKA-yksikoille uuden digitalisoidun asiakaslahtdisen tietokantatoimit-
tajasta riippumaton asiantuntijapalvelukonseptin, joka tulee muuttamaan nykyiset manu-
aaliset prosessit uusiksi automaattisiksi kokonaisuuksiksi silté osin, kuin erityisosaamista
vaativa palvelu voidaan digitalisoida. Lisdinfoa palvelukonseptista I16ytyy salassa pidettava

lite-osioissa (ks. liite 3).

XMahdollistajan Missio
Digitalisoitu asiakaslahtdinen tietokantatoimittajasta riippumaton asiantuntijapalvelukon-
septi, joka monitoroivalla, suunnitelmallisella, ennaltaehkaisevalla ja asiakaslahtdisella

toimintaprosessilla varmistaa tuotantokantojen toimintavarmuuden.

XMahdollistajan Visio
Palvelukonseptin tavoite on palvella ja yhdistdd asiakkaan ja sovellustoimittajan néke-
mykset ja vaatimukset tietokantaa kohtaan huomioiden seka IT- etta asiakaslahtoiset lah-

tokohdat, jotta sidosryhmékohtainen arvontuotto pysyy lupausten mukaisena.

Kevaalla 2016 esitin ensimmaisen version palvelukonseptista. Palvelun nelja kivijalkaa
ovat ennaltaehkaistavyys, asiakaslahtoisyys, digitaalisuus ja asiantuntijuus. Esitimme pal-
velukonseptimme erdélle asiakkaallemme, joka ilmoitti kiinnostuksensa palvelua kohtaan.
Vahvistuksen jalkeen sovittiin palvelun jalkauttaminen pienimuotoisella koulutustilaisuu-

della asiakaspalvelun IT-palvelutuotantomme tuki-tiimille (=LITEK-tiimi).

31



Jalkautuksen yhteydessa huomattiin, etta IT-palvelutuotannossa oli osaamisvajetta pysty-
aksemme hoitamaan Oracle-tietokannan erityisosaamista vaativaa palvelukonseptia. Tas-
ta syntyi tarve nostaa palvelukonseptin digitalisuusasteen tasoa ja kehittd& mallia, jolla
voidaan yhdistaa hairio-ilmoitukset ratkaisuehdotuksiin. Palvelukonseptin edistaminen
laitettiin LIKA-yksikoiden johdon pyynn0dsté passiiviseen tilaan johtuen LIKA-yksik6iden,
LITEK-tiimin muista tyokiireista ja myyntijohtajan vanhempainlomasta.

Alkukesalla 2016 sai tietokantatoimittajasta riippumaton asiantuntijakonsepti laajemmin
kiinnostusta osakseen Yritys Y:lla ja esitin palvelukonseptia eraille osastoille. Palvelun
toinen kivijalka, asiakaslahtdisyys, yhdistettyna tietokantaan oli vieras nakdkulma perintei-
selle IT-painotteiselle organisaatiolle. Keskustelut palvelukonseptin ymparilla on kasit-
taakseni liitetty Oracle-tietokantaan eikd ymmarretty tata tietokantatoimittajasta riippumat-

tomana palvelukonseptina.

Loppuvuonna 2016 ja kevaalla 2017 LIKA-yksikdiden asiakkailta tulleiden tietokannasta
johtuvien tukipyyntdjen maara alkoi kasvaa. Manuaaliset ja jalkijattdiset ongelmaselvitys-
tyot tyollistivat henkildita lisdantyvassa maariin. Uuden tietokanta-asiantuntijapalvelun
tarpeellisuus nousi jalleen pintaan. Palvelun vaiheet, nykytila ja kehitysehdotukset 16ytyvét

"salassa pidettava liite”-osioissa (ks. liite 12).

Seuraavassa osioissa tarkastellaan tutkimusta silté osin, mika ei ole salassa pidettavaa

aineistoa.
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4 Muutosjohtaminen ja muutoskyvykkyys tutkimus

XMahdollistaja palvelukonseptin jalkautumisen aikana esiintyneiden haasteiden vuoksi
suoritin 'Menestyva tydyhteison’- kurssin oppimistehtavana erééan toisen opiskelijan kans-

sa tutkimuksen toimeksiantajan yksikossa.

Tutkimus ja sen tulokset ovat itsendinen kokonaisuus ja esitelty salassa pidettavassa liit-

teessa 10.

4.1 Tutkimusmenetelméa

Tutkimus suoritettiin haastattelemalla tyontekijoita ja esimiesta. Heille l&hetettiin etukateen
ennakkoviesti ja kysymysrungot. Kysymykset olivat muodoltaan puoliksi strukturoituja eli
avoimia vastauksia sai myds antaa. Varsinainen kysely suoritettiin 7-8.3.2017. Esimiehen

kysely tehtiin 20.3.2017. Tutkimukseen osallistui 16 tyontekijaa ja yksi esihenkilo.

Haastattelun keskeisimpana tavoitteena oli saada vastauksia tyontekijoiden kokemuksista
muutosjohtamisesta seka XMahdollistajaan liittyvista teknisisté osa-alueista. Esimiehelta

toivoimme liikkeenjohdollista nakemysta kyseiseen palveluun.

Kyselyn jalkeen haastattelimme kaikki vastaajat saadaksemme varmuuden, etta olimme

ymmartéaneet vastaukset oikein.
Haastatteluihin kului varattua pitempi aika johtuen tyéntekijoiden halusta keskustella asi-

oista. Haastatteluissa keskityimme jalleen muutostilanteisiin organisaatiossa seké haasta-

teltujen ndkemyksiin XMahdollistaja-palvelusta.
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5 Tuotos - Johdon palvelukonseptin portfolio

Asiantuntijaorganisaatiolla on paljon hyddyntaméatontd, huomaamatonta ja aineetonta

paaomaa, joiden varaan uutta ansaintaa voidaan perustaa. Uusi palvelukonsepti voidaan

rakentaa esimerkiksi tietokannan syvaosaamisen ja hyvan asiakasosaamisen varaan (ks.
kuva 25).

Kehittamistytn tuotokset ovat toimeksiantajan johdolle tarkoitettu siséinen palvelukonsep-

tiportfolio (salassa pidettavat liitteet). Johdon sisainen palvelukonseptiportfolion sisaltt

koostuu alla luetelluista salassa pidettavista liitteista

palvelukonsepti pahkindkuoressa (ks. liite 1)

XMahdollistajan Demingin keha (ks. liite 2)

palvelukonseptin OEH analyysi (ks. liite 3)

SWOT-analyysit (ks. lite 4 — 8)

asiakassegmentit - kohderyhmat (ks. liite 9)
muutoskyvykkyys tutkimus (ks. liite 10)

hinnoittelu, kustannus rakenne (ks. liite 11)

digitalisoidun palvelukonseptin kehitysehdotukset (ks. liite 12)

Tietokantatoimittajasta riippumaton palvelukonsepti

v ~ A

", )

u‘a e

Kuva 25. Tietokantatoimittajasta rippumaton asiantuntujapalvelukonsepti (Pixabay; Free-

pik)
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6 Yhteenveto ja pohdinta

Asiantuntijapalveluja on vaikea esitelld, tuotteistaa, digitalisoida ja myyda aineettoman

luonteensa vuoksi.

Toimeksiantajani antoi tehtavakseni kehittaa digitalisoitu tietokanta-asiantuntijan palvelu-
konsepti, jotta manuaaliset tydvaiheet vahenevét, synnytetdan ennaltaehkaisevampi toi-
mintamalli ja kasvatetaan tietokantaosaamista. Palvelua kutsutaan opinnaytetydssa
XMahdollistajaksi.

Opinnaytetydn ensimmainen ja paatavoite oli tarkastella sisdisen tuotteistamisen tarkeys.
Onko siséinen tuotteistus yrityksen strategian hiomaton ja hyddyntamé&ton voimavara?
Kokemukseni tydelaméssa yhdistettyna opintoihini perusteella olen vakuuttunut, etta si-
sainen tuotteistus on hiomaton, hyddyntamatén voimavara ja mahdollisuus. Opinnayte-
tydn prosessin aikana nousi itselleni ajatus, ettei strategian, palvelutuotteistuksen ja sisai-
sen tuotteistuksen tarkeytta sovi vahatella. Mielesténi, kun ndma kolme yhdistetaan palve-
lukonseptin alkuvaiheessa, luodaan palvelun menestyksen edellytyksen kolme kivijalkaa.

Osallistava strategiaty6 tarvitsee aluksi yritysjohdon strategiandkemysta, joka jalkautetaan
organisaation toimintaan osallistamalla. Siséinen tuotteistus on siksi mielestani tarkeassa
strategisessa roolissa. Palvelukehittdminen itsendisena ja irrallisena prosessina ei myos-
k&an mielestani luo palvelun menestyksen vaativaa sitoutuneisuutta. Strategian ja sisai-
sen tuotteistuksen yhteen sovittamisen puute on mielestani ollut hidaste palvelun jalkau-
tumisessa. Mielestéani osallistava sisdinen tuotteistus tulee olla strategiatytn yksi tytkalu.
Nain syntyisi luonteva palvelukonsepti, joka taydentéisi ja konkretisoisi yritysstrategian

tavoitteita.

Strategiajohtamisen asiantuntija Kirsti Kehusmaa mainitsi osallistavan strategiatyén hyo-
dyista. Jaan nakemyksen hédnen kanssaan, etta henkildston arki muuttuu merkitykselli-
semmaksi ja tehokkaammaksi, kun organisaation strategia konkretisoituu yksilon arkityds-
sé. Mielenkiintoista oli mielestéani myds huomata, etta seka tuotteistuksen ettd palveluke-
hittdmisen asiantuntijoiden nakemys osallistavan prosessin hyddyista olivat samalaiset
kuin osallistavan strategian hyddyt. Osallistavan tuotteistamis- ja palvelukehittamispro-
sessien hyddyt syntyvat siitd, ettd yhteinen ymmarrys palveluista tai tuotteista kasvaa suh-

teessa osallistujien vuorovaikutukseen.

Kysyin opinnaytetydn alussa, pystytaanko kuilua asiantuntijoiden ja liiketoiminnan valilla

kaventamaan yhdistamalla osallistavan strategiatyon ja osallistavan tuotteistamisen tekijat
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kyseessa olevan palvelun muotoiluun? Mielestani kuilu tulee kapenemaan ja organisaati-
on tavoitteiden "suunnistuskartta’” muokkautuu ketterasti ja luontevasti itsestaan osallista-
van toimintamallin ansioista ja ndin mahdolliset strategian jalkautumisen haasteet vahe-

nevat luontevasti itsestaan.

Opinnaytetyon toinen toimeksianto liittyy ylla mainitun palvelun lanseerauksessa havait-
tuihin haasteisiin. Asiakaslahtoisen tietokantatoimittajasta riippumattoman asiantuntijan
palvelukonseptin jalkautuminen osoittautui haastavaksi perinteisessé sovelluskehitysve-
toisessa organisaatiossa. Viitekehyksissa kaytiin lapi eri teorioiden nakdkulmia, mistéa uu-
den asiantuntijapalvelukonseptin jalkautumisongelmat johtuivat. Muutoskyvykkyystutki-
muksen tulos vahvistaa taméan nakemyksen (salassa pidettava liite 10).

6.1 Jatkokehitysmahdollisuudet

Yksikon ilmoittama tarve tdman tyyppiselle palvelulle ei pelkéastaan riittdnyt. Prosessin

aikana syntyi kasitys, etta palvelun taytantdédnpanon jadhdytys oli turvallisempi vaihtoehto
kuin jalkautumisen laajentaminen. Huoli osaamistasosta tai kyvykkyydesta kohdentaa

tietokannasta tulleet halytykset sekd vuorovaikutuksen, luottamuksen ja strategian maara
lienevat syitd tahan tilanteeseen. Muutoskyvykkyyden tutkimusraportissa johto mainitsee,
ettd tietokantaan liittyvien manuaalisten téiden tuntimaara on yllattanyt, mika taas puoltaa
palvelun jalkautumista laajemmin. Kehitysehdotukset on esitetty toimeksiantajan versios-

sa (salassa pidettava liite 12).

Strategian, palvelutuotteistuksen ja sisaisen tuotteistuksen tarkeytta ei mielestani sovi
vahatella. Kun nama kolme yhdistetaan palvelukonseptin alkuvaiheessa, luodaan palvelun
menestyksen edellytyksen kolme kivijalkaa. Naiden alojen asiantuntijoiden kirjallisuudesta
en loytanyt selkeaa kannanottoa siihen, missa tuotaisiin esille selkedmmin siséisen tuot-
teistuksen palvelumuotoilua. Tiina Tuomisen ym. sivusi pintapuolisesti aihetta omissa ra-

porteissaan, mutta jain kaipaamaan syvempéaa nakokulmaa aiheesta.

Kasitykseni, etta sisdinen tuotteistus on hiomaton ja hyddyntdméatén strateginen voimava-
raa vahvistui opinnaytetyoprosessin aikana. Sisdinen tuotteistus on mielestani tarkeassa
strategisessa roolissa. Palvelukehittdminen itsendisena ja irrallisena prosessina ei myos-

k&&n mielesténi luo palvelun menestykseen vaativaa sitoutuneisuutta.

Strategian ja sisaisen tuotteistuksen hiomatonta ja hydodyntamatonta voimavaraa ja sen

yhteen sovittamisen puutetta tulisi tutkia laajemmin.
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6.2 Opinnaytetydn prosessi ja oma oppiminen

Riikinruotsalaisena suurin haaste lopputydn tekemisessa oli suomen kieli. Se tuotti sa-
maan aikaan seké haasteita, tydmaaran lisaysta, ettd uuden oppimista. Oli palkitsevaa

huomata suomen kielen taidon kehittyminen.

Toinen positiivinen ja miellyttava kokemus oli havaita oma kyvykkyyteni yhdistdd saatujen
Haaga-Helian opintojen eri kurssien teorioiden osaamistaidot ty0arjessa tapahtuvan pal-
velukonseptin kehittamistyd opinnaytety6hon.

Opinnaytetyon kirjoittaminen tapahtui ketterilla menetelmillé ja iteroiden. Teoriaosuus ja
empiirinen osuus muokkaantuivat jatkuvana prosessina kevaéasta 2017 lahtien reflektoi-
malla palvelukonseptin kehittdmisen ja jalkauttamisen haasteiden ansioista. Riittavan ajan
[6ytyminen oli ajoittain haasteellista johtuen tydssa kaynnin, Haaga-Helia opiskelun ja
vapaa-ajan harrastusten vuoksi.

37



Lahteet

Ali-Yrkkd, J. & Pajarinen, M. 2015. Aineettomat investoinnit. Teoksessa Tarjanne, P. &
Perttunen, A-K. (toim.). Aineeton arvo - Talouden uusi menestystekija, s. 8 - 9. Ty6- ja
elinkeinoministerid. Helsinki. Luettavissa:
https://tem.fi/{documents/1410877/3169892/Aineeton+arvo+-

+Talouden+uusi+menestystekija/. Luettu: 10.2.2017.

Arantola, H. & Simonen, K. 256/2009. Palvelemisesta palveluliiketoimintaan, asiakasym-
marrys palveluliiketoiminnan perustana. Tekes. Helsinki. Luettavissa:
https://www.tekes.fi/globalassets/julkaisut/palvelemisesta_palveluliiketoimintaan.pdf. Luet-
tu: 20.3.2017.

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2015. Yrityksen asiakasmarkkinointi. 16. Edita. Helsinki.

CGI. 2017. CGI:n asiakas- ja sidosryhmalehti. Ratkaisu, 01, s. 12 - 13.

Gartner. IT Glossary. Luettavissa: http://www.gartner.com/it-glossary/digitalization/. Luet-
tu: 25.1.2017.

Gavert, N. & Tikka, V. 2015. Uuden aallon yritykset menestyvat luomalla runsaasti arvoa.
Teoksessa Tarjanne, P. & Perttunen, A-K. (toim.). Aineeton arvo - Talouden uusi menes-
tystekija, s. 13 - 14. Tyo6- ja elinkeinoministerid. Helsinki. Luettavissa:
https://tem.fi/{documents/1410877/3169892/Aineeton+arvo+-

+Talouden+uusi+menestystekija/. Luettu: 10.2.2017.

Heinio, A. 2017. CGI:n asiakas- ja sidosryhmaélehti. Ratkaisu, 01, s. 12 - 13.

llmarinen, V. & Koskela, K. 2015a. Digitalisaatio yritysjohdon kasikirja. Talentum. Helsinki.

lImarinen, V. & Koskela, K. 2015b. Digitalisaatio yritysjohdon kasikirja. EllibslLibrary,
https://www.ellibslibrary.com/book/9789521426278. Tydkalu: Adobe Digital Editions versio
4.5.3.162045. MacbookPro versio.

Jaakkola, E., Orava, M. & Varjonen, V. 2009. Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua:
Opas yrityksille. 4. Tekes. Helsinki. Luettavissa:
https://www.tekes.fi/globalassets/julkaisut/palvelujen_tuotteistamisesta_kilpailuetua.pdf.
Luettu: 20.2.2017.

38



Jolkin, T. 2017. CGI:n asiakas- ja sidosryhmalehti. Ratkaisu, 01, s. 12 - 13.

Kehusmaa, K. 2010. Strategiatyd: organisaation voimanlahde, Helsingin Kamari, Helsinki.

Keskinen, T. & Lipiainen, J. 2013. Asiakkaan matkassa tuotekeskeisyydesta symbioosista
strategiaan. Talentum. Helsinki.

Kielitoimisto. Kielitoimiston sanakirja. Luettavissa: http://www.kielitoimistonsanakirja.fi.
Luettu: 5.2.2017.

Digitalist network. Digitalisaation keskella pysyvaa yritykselle ovat vain arvot. Luettavissa:
http://digitalistnetwork.com/digitalisaation-keskella-pysyvaa-yritykselle-arvot/. Luettu:
11.2.2017.

Linguee. Luettavissa: http://www.linguee.com/english-finnish/. luettu: 17.5.2017.

Mantylda, M. 2015. Digitalisaatio mullistaa teollisuuden ja yhteiskunnan. Aalto-yliopisto.
Luettavissa: http://www.aalto.fi/fi/current/news/2015-10-28-002/. Luettu: 31.1.2017.

Pixabay. Luettavissa: https://pixabay.com/en/business-world-cooperation-puzzle-463338/
kopioitu: 2.2.2017.

Freepik. Luettavissa: https://image.freepik.com/free-photo/hands-delivering-mail-
package_1101-289.jpg. Luettu: 17.5.2017.

Pohjola, M. 2014. Suomi uuteen nousuun ICT ja digitalisaatio tuottavuuden ja talouskas-
vun lahtein&. Teknologiateollisuus ry. Helsinki. Luettavissa:
https://www.epressi.com/media/userfiles/10944/1409740291/ict-ja-digitalisaatio-

tuottavuuden-ja-talouskasvun-lahteina.pdf. Luettu: 29.1.2017.

Puusa, A. 2015. Johtaminen arvonluonnin vélineend. Teoksessa Tarjanne, P. & Perttu-
nen, A-K. (toim.). Aineeton arvo - Talouden uusi menestystekija, s. 30 - 33. Ty6- ja elin-
keinoministeri6. Helsinki. Luettavissa:
https://tem.fi/{documents/1410877/3169892/Aineeton+arvo+-

+Talouden+uusi+menestystekijd/. Luettu: 10.2.2017.

39



Rehn, O. 2015. Esipuhe. Teoksessa Tarjanne, P. & Perttunen, A-K. (toim.). Aineeton arvo
- Talouden uusi menestystekija, s. 5. Tyo- ja elinkeinoministerid. Helsinki. Luettavissa:
https://tem.fi/documents/1410877/3169892/Aineeton+arvo+-
+Talouden+uusi+menestystekijd/. Luettu: 10.2.2017.

Robbins, P. S & Judge, A. T. 2015. Organizational Behavior. 16. Pearson education lim-
ited. Harlow.

Simula, H., Lehtim&ki, T., & Salo, J. 2008. Re-thinking the product : from innovative tech-
nology to productized offering. Researchgate.net. Luettavissa:
https://www.researchgate.net/publication/228344311_Re-
thinking_the_product_from_innovative_technology to_productized_offering. Luettu:
20.3.2017

Shockley-Zalabak, P., Morreale, S. & Hackman, M. 2010. Building the High-Trust Organi-
zation. ProQuest Ebook Central,
http://ebookcentral.proguest.com/lib/haaga/detail.action?docID=510098. Wiley. Hoboken.
Tyokalu: Adobe Digital Editions versio 4.5.3.162045. MacbookPro versio.

TechTarget. 2005. Luettavissa: http://searchsqlserver.techtarget.com/definition/database-
administrator. Luettu: 20.1.2017.

TechTarget. 2016. Luettavissa: http://searchcio.techtarget.com/definition/product-
development-or-new-product-development-NPD. Luettu: 20.1.2017.

Tuominen, T., Jarvi, K., Lehtonen, M.H., Valtanen, J. & Martinsuo, M. 2015. Palvelujen-
tuotteistamisen kasikirja. Aalto-yliopisto. Tuotantotalouden laitos. Luettavissa:
https://aaltodoc.aalto.fi/bitstream/handle/123456789/16523/isbn9789526062181.pdf. Luet-
tu: 24.2.2017.

Tyo- ja elinkeinoministerid. 2017. Aineettoman arvon merkitys liiketoiminnassa. Luettavis-

sa: http://tem.fi/aineeton-arvonluonti. Luettu: 10.2.2017.

Ty0- ja elinkeinoministerid. 2015. Aineettomat investoinnit. Teoksessa Tarjanne, P. &
Perttunen, A-K. (toim.). Aineeton arvo - Talouden uusi menestystekija, s. 6 - 7. Ty6- ja-
elinkeinoministerio. Helsinki. Luettavissa:
https://tem.fi/{documents/1410877/3169892/Aineeton+arvo+-

+Talouden+uusi+menestystekijd/. Luettu: 10.2.2017.

40



Vahvaselkd, |. 2004. Asiantuntijan myyntitaito — onnistuneen markkinoinnin ja myyntityon

perusteita. Oy Finn Lectura Ab. Helsinki.

Vilénin, P. 2017. CGl:n asiakas- ja sidosryhmalehti. Ratkaisu, 01, s. 12 - 13.

Viljanen, J. 2016. Tuotteista tahti-tuotteita. Helsingin Kamari Oy. Helsinki.

Yritystoiminta. 2017. Luettavissa: http://www.tieto.osaavayrittaja.fi/yritystoiminnan-
perusteet. Luettu:11.2.2017

41



Liitteet

Liite 1. Palvelukonsepti pahkindkuoressa (salassa pidettava liite)

Tama on salassa pidettava ja liitetdan toimeksiantajan versioon.

42



Liite 2. Palvelukonseptin Demingin keha (salassa pidettava liite)

~ - . — v - ™
XM&hd@lllS{&Ja VY, g o T

A A

! P

N
DO

- Rigitalisoitu tietokanta-asiantuntijapalvelu agiSiguist(c)2017

Tama on salassa pidettava ja liitetddn toimeksiantajan versioon.

43



Liite 3. Palvelukonseptin OEH analyysi (salassa pidettava liite)

Tama on salassa pidettava ja liitetdan toimeksiantajan versioon.

44



Liite 4. SWOT — XMahdollistajan palvelukonsepti nakdkulma (salassa pidettava liite)

y -

-
e

-

o.\: o Sl
SiSainen arvioirl’gg
_ e ol

[ .
W5
)

A,

. » ‘N “ y
SYWEL B
e N\ Y .

S —

o o

A
il arviointi

SMEI201 7 Ann S|dkvist

Tama on salassa pidettava ja liitetddn toimeksiantajan versioon.

45



Liite 5. SWOT — XMahdollistaja - Johdon nakdkulma (salassa pidettava liite)

-

Tama on salassa pidettava ja liitetddn toimeksiantajan versioon.

46



Liite 6. SWOT — XMahdollistaja - Asiakaspalvelun nék6kulma (salassa pidettava lii-
te)

Tama on salassa pidettava ja liitetdan toimeksiantajan versioon.

a7



Liite 7. SWOT - XMahdollistaja - Sovelluskehityksen nakékulma (salassa pidettava
liite)

..'.

K :
Slsalnen arwomr

bt [

SW

Tama on salassa pidettava ja liitetddn toimeksiantajan versioon.

48



Liite 8. SWOT — XMahdollistaja - Asiantuntijan ndkdkulma (salassa pidettava liite)

SiSaifen |arVieit

Ulkoinen|| arviomitims

\nn Siokﬂ*ﬁimn

Tama on salassa pidettava ja liitetdan toimeksiantajan versioon.

49



Liite 9. Asiakassegmentti — kohderyhmat (salassa pidettava liite)

Tama on salassa pidettava ja liitetdan toimeksiantajan versioon.

50



Liite 10. Muutoskyvykkyys tutkimus (salassa pidettava liite)

Tama tutkimus on salassa pidettava ja liitetdan erillisena pdf-tiedostona toimeksiantajan

versioon.

51



Liite 11. Hinnoittelu - kustannus rakenne (salassa pidettava liite)

Tama on salassa pidettava ja liitetaan erillisena pdf-tiedostona toimeksiantajan versioon.

52



Liite 12. Digitalisoitu asiantuntijapalvelu - kehitysehdotus (salassa pidettava liite)

Tama on salassa pidettava ja liitetaan erillisena pdf-tiedostona toimeksiantajan versioon.

53



