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1 Johdanto
1.1 Tausta

Opinnaytetydn otsikossa mainitulla kilpailuedulla tarkoitetaan asioita, joilla yritys erottuu
markkinoilla menestyksekkaasti. Markku Vierula (2021) kertoo kirjassaan Loyda kilpai-
luetusi, kasikirja strategian ja brandin kehittamiseen, etta perinteinen ajatus kilpailuedusta
on se, etta pyritdan voittamaan kilpailijat. Kun kilpailuetua ajatellaan asiakasarvon nakdkul-
masta, tarkeda ei ole kilpailijoihin vertaaminen, vaan tuottaa asiakkaalle arvoa hanen teke-
misistdan ja tarpeistaan. Kun kilpailijoiden seuraamisen sijaan keskitytdan tunnistamaan
asiakkaiden tarpeita ja tarjoamaan ratkaisuja niihin, luodaan kestdvampaa ja monipuoli-
sempaa kilpailuetua. Kun kilpailuetu perustuu asiakkaalle tuotettavaan arvoon, sen ei tar-
vitse kilpailla hinnalla. Kate on monesti parempi ja yritystoiminta on kannattavampaa. (Vie-
rula. 2021, 8-9.)

Digitalisaatiolla tarkoitetaan digitaalisen tietotekniikan yleistymista arkielaman toiminnoissa
ja sen hyodyntamista ja sisallyttamista sosiaalisiin ja liiketaloudellisiin prosesseihin. Digita-
lisaatio voi luoda mahdollisuuksia uudenlaiselle liiketoiminnalle, ja muokata jo olemassa
olevia toimintoja. Se on ennen kaikkea ajattelutavan muutos. Jotkut toiminnot haviavat, jot-
kut muuttuvat ja lisdksi syntyy aivan uusia tapoja tehda asioita. Digitalisaatio johtaa par-
haimmillaan toimintojen sujuvoitumiseen seka turhan ja toistuvan tydén vahenemiseen. (Di-

gitaalinen Helsinki.)

Viime vuosina maailmaa ovat muuttaneet maailmanlaajuinen pandemia seka sota euroop-
palaisessa valtiossa. Myds ilmastonmuutoksen vaikutukset ja niiden pienentaminen ovat
ajankohtaisia aiheita. Naihin teemoihin liittyen yhtena tutkittavana asiana opinnaytetydssa
on se, miten yritykset kokevat digitalisaation mahdollisuudet kulujen karsimisessa ja toimin-
nan kannattavuuden parantamisessa. Ja mitka asiat koetaan merkittavimmiksi silloin, kun
haetaan digitaalisista tyOkaluista apua toiminnan kehittdmiseen. Haastatteluissa kysytaan
my0s, nakevatko yritykset digitalisaatiossa mahdollisuuksia kehittaa toimintaa ymparistoys-
tavallisempaan ja kestdvampaan suuntaan, vahentamaan paastoja tai parantaa yrityksen

kiinnostavuutta asiakkaiden silmissa.
1.2 Yhteistydkumppanin esittely

Lunni Oy on suomalainen ohjelmistoyritys, joka myy ja tuottaa omalla tuotenimelld ohjel-
mistoa pilvipalveluna seka sita tukevia mobiilisovelluksia. Tuotekehitys alkoi alustan raken-

tamisesta. Ensimmaiseksi sen tydkaluja hyddynnettiin myyntitimien tyokaluna. Kehitys



kulki asiakastarpeiden pohjalta kohti kohteiden, laitteiden, huoltojen ja kartoitusten hallin-

taa.

Nykyaan yhtion tuote on kokonaisuus nimeltdan "Lunni360 & APPS”, joka koostuu noin
sadasta ohjelmisto-osioista ja 20 alustaa tukevasta mobiilisovelluksesta. Tuotteen kehitys
on lahtenyt liikkeelle asiakkaan ymparilta ja asiakastarpeiden mukaan se on kehittynyt ny-
kyiseen muotoonsa. Ohjelmisto tarjoaa monipuolisia tydkaluja laitehallintaan, huoltoliiketoi-
minnan ohjaukseen seka tydkaluja tyota resursoiville tydnjohtajille. Myds tydn ja huoltojen
dokumentointi, tiedon tallentaminen seka erilaisten kartoitusten kirjaaminen ovat Lunnin

ydintoimintoja. (Lunni Oy.)

Yritys on perustettu vuonna 2011. Myyntitiimi tydskentelee Lahdessa ja tuotekehitystiimi
Helsingissa. Yrityksen kohderyhmaa ovat huoltoliiketoimintaa tarjoavat yritykset ja yritykset,
jotka haluavat pitaa kalustotietonsa ajan tasalla, huolehtia huolloista saannodllisesti seka

dokumentoida tehtya tyota ja kayttaa tietoa myéhemmin hyvakseen. (Lunni Oy.)
1.3 Tavoite ja rajaus

Tyon tavoitteena on tuottaa tietoa ja mahdollisia kehitysideoita Lunni Oy:n tuotteistamis-
tydn- ja palveluprosessin kehittamiseen seka strategiatydn avuksi. Henkilékohtaisena ta-
voitteena tassa opinnaytetydssa on syventda omaa osaamistani tdssa aihepiirissa, koska
voin hyoédyntaa sita tydssani, seka tutustua paremmin ohjelmistoliiketoiminnan tuotekehi-
tykseen. Minua kiinnostaa myds se mika osuus asiakastyytyvaisyydesta muodostuu itse
tuotteesta ja mika vaikutus ihmisten valisilla suhteilla sekd kommunikaatiolla on tyytyvai-
syyden tunteeseen ja asiakasuskollisuuteen. Perehdyn myds aiempaa syvemmin tutkimus-

menetelmiin ja kehityn tutkimuksellisessa kirjoittamisessa.

Aiheen rajaaminen on opinndytetydssa hyvin tarkeda. Se on vaikeinta tyon alkuvaiheessa.
Rajaaminen kuitenkin kannattaa tehda huolellisesti, koska se auttaa myéhemmin ja sdastaa
ylimaaraiselta tydlta. Rajaaminen kannattaa tehda kriittisesti, ja suunnata huomio korkein-
taan kahteen rajattuun kysymykseen tai kehittdmistehtavaan, joihin etsii ratkaisua. (Hakala
2022, 53.)

TyOssa selvitetaan asiakkaiden ajatuksia siita, mitka seikat ovat merkityksellisia ja paatok-
sentekoon eniten vaikuttavia asioita, silloin kun yrityksessa ollaan valitsemassa ohjelmistoa
tai valinetta huoltoliiketoiminnan ohjaukseen ja hallintaan. Haastattelun kohderyhmana toi-
mivat yritykset ovat huoltoliiketoimintaa harjoittavia ja ne voivat olla Lunnin tai jonkin toisen
ohjelmistoyrityksen asiakkaita. Ne voivat myos olla yrityksia, jotka eivat ole viela digitalisoi-
neet huoltotoiminnan ohjausta. Kirjassa Sinisen meren strategia (Chan Kim & Mauborgne

2015) kerrotaan ettd yritys ei kilpaile vain saman alan muiden yritysten kanssa, jotka



tuottavat samanlaista palvelua. Tallaiset ovat toistensa korvikkeita eli korvaavia tuotteita.
Vaihtoehtoihin sen sijaan kuuluvat laajemmin myos erilaiset valineet ja tuotteet, joilla voi
tehda samaa asiaa. (2015, 83) Toiset ohjelmistot ovat siis tassa tutkimassani aiheessa kor-
vaavia palveluja ja vaihtoehtoisia palveluja ovat esimerkiksi taulukkolaskentaohjelmat tai
kyna ja paperi. Tassa tydssa ei syvennyta yrityksen tdmanhetkisiin kehittdmissuunnitelmiin

tai strategisiin valintoihin, koska tavoitteena on 16ytaa uusia ideoita yrityksen kehittamiseen.

Tybssa pyritddn myos selvittdmaan mitka tekijat voisivat edistaa tai hidastaa digitaalisten
valineiden kayttoonottoa seka saada tietoa siitd, mika osuus vaikuttavista asioista liittyy itse
ohjelmistoon ja sen kayttoon ja mika osuus muihin tekijoihin kuten kayttéonottoihin tai muu-
hun ihmisten valiseen vuorovaikutukseen. Lahdekirjallisuuteen pohjautuen painopiste
tyossa tulee olemaan juuri tama kulma. Tiedon avulla voidaan ohjata tuotekehitysta niin,

etta ohjelmisto palvelisi paremmin kohderyhmaan kuuluvia yrityksia.
1.4 Tutkimuskysymys

Opinnaytetyolla pitaa olla ongelma, vaikka se on usein haastavaa l6ytda. Monesti on hel-
pompi miettia asiaa tutkimuskysymyksen nakokulmasta. Kysymyksella saadaan vastauksia
syista, mutta se ei suoraan paljasta ongelmaa. Kysymys taytyy aina kiinnittda johonkin ja
kysymysten kautta voi 16ytyd varsinainen tutkimusongelma. Jos ongelmaa ei l6ydeta, ei
myoskaan voida 16ytaa ratkaisua. Tutkimuskysymyksia pitéda olla vahintdan yksi ja lisaksi
voi olla apukysymyksia, jotka tuottavat tietoa tutkimuskysymykselle. Tutkimuskysymyksen

tarkoitus on ohjata aineistonkeraamista ja tutkimuksen tekoa. (Kananen 2019, 23-25.)
Tutkimuskysymys on:

Miten luodaan kestavaa kilpailuetua ohjelmistoyrityksessa, kun tuotteena on ohjelmisto pal-

veluna, ja kohderyhmana huoltoliiketoimintaa tarjoavat yritykset?
Apukysymykset:

Voiko digitalisaatio auttaa yrityksia kiristyneessa kustannustilanteessa ja toimintaymparis-

ton yllattavissa muutoksissa?

Mita asiakkaat arvostavat valitessaan tapaa hallinnoida huoltoliiketoimintaa?
1.5 Menetelmat

Kun tutkimusongelma- ja kysymys on Idydetty, valitaan tutkimusmenetelma. Ongelman
luonne maarittelee tutkimustavan, joka voi olla kvalitatiivinen tai kvantitatiivinen. Kvalitatiivi-

sen eli laadullisen tutkimuksen tavoite on ongelman ymmartaminen. Tulos vastaa



kysymykseen "Mista tassa on kyse?”. Tatd menetelmaa sovelletaan silloin kun ilmiéta tai
siihen vaikuttavia tekijoita ei tunneta. Kvantitatiivisen eli maarallinen tutkimuksen tarkoitus

on yleistaa ja siksi se vaatii ilmion tuntemista ennakkoon. (Kananen 2019, 25.)

Tutkimusmenetelman valinta on tehtava perustellusti. Tassa tydssa menetelmaksi on valittu
laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, koska halutaan tutkia ilmiota kokonaisvaltaisesti, ai-
neisto keratdan vuorovaikutteisesti ja aineiston keruu tapahtuu vaiheittain. TAma tarkoittaa
sitd, ettd aineistoa analysoidaan valilla ja aineiston keruuta jatketaan, jos toistuvuutta vas-
tauksissa ei havaita. (Kananen 2019, 26.) Saturaatio eli kyllaantyminen on yksi tapa ratkoa
aineiston riittavyytta. Silld tarkoitetaan tilannetta, jossa aineisto alkaa toistaa itseaan, el
tietyt vastaukset alkavat toistua. Ajatus tdssa on se, etta tietty maara aineistoa riittda nayt-

tamaan teoreettisen peruskuvion tutkittavasta asiasta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 99.)

Haastattelulla tarkoitetaan tapahtumaa, jossa haastattelija esittaa suulliset kysymykset ja
kirjaa tiedonantajan kertomat vastaukset muistiin. Haastattelun etuna voidaan pitaa jousta-
vuutta, koska haastattelijalla on mahdollisuus esittdd kysymys uudelleen, selventaa kysy-
mysta ja oikaista vaarinkasityksia. Haastattelussa on myds mahdollisuus kdyda keskuste-
lua tiedonantajan kanssa. Haastattelussa on myds mahdollista esittda kysymykset siina jar-
jestyksessa, kuin se tilanteen kannalta on parasta. Laadullisen tutkimuksen haastattelussa
on tarkoitus saada mahdollisimman paljon tietoa halutusta aiheesta. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 85.) Haastattelu voi olla lomakehaastattelu, teemahaastattelu tai syvahaastattelu.
Naiden ero on strukturoinnin eli jasentelyn asteessa pohjana olevassa kyselyssa ja tutki-
muksen toteuttamisessa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87.) Haastattelun etuna on se, etta kun
haastattelusta sovitaan etukateen, tiedonantajat harvoin kieltaytyvat osallistumasta, lisaksi
etuna on se, ettd haastateltaviksi voidaan valita henkil6ita, joilla on kokemusta ja tietoa tut-

kittavasta asiasta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 86.)

Kun aineistoa keratdan haastattelun avulla, on otettava huomioon myds ajankaytéllisia ja
kaytanndllisia seikkoja. Haastateltava voi olla hyvin runsassanainen ja yhden haastattelun
nauhoitteen purusta voi syntyd monta sivua tekstia. Jos vastaajia on monta, voi haastatte-
luaineisto paisua liilan suureksi. Aineiston hankinta haastattelun avulla vaatii tarkkaa suun-

nittelua, harkintaa ja aikataulutusta. (Hakala 2022, 98.)

Haastattelun tai kyselyn perusteella ei kuitenkaan voida saavuttaa syvallista asiakasym-
marrysta, koska silld saadaan selville vain se, mitd ihmiset osaavat, muistavat ja haluavat
sanallisesti kertoa. Sitd miten ihmiset todellisuudessa kayttaytyvat tai mitéd he tuntevat tai
kokevat vaatisi erilaisia tutkimusmenetelmia, joita ovat esimerkiksi erilaiset luotaimet, ha-

vainnointi ja projektiiviset menetelmat. Opinnaytetyon laajuus kuitenkin luo reunaehdot



menetelman valinnalle (Koivisto ym. 2019, 44—-45.) TAman vuoksi tassa tydssa keskitytaan

perustutkimukseen haastattelun muodossa.

Kun aineistoa on kertynyt tarpeeksi, tulokset analysoidaan ja niiden pohjalta tehdaan johto-
paatdksia ja laaditaan mahdollisia jatkokehityssuunnitelmia ja ideoita. Jouni Tuomi ja Anneli
Sarajarvi (2018) kertovat kirjassaan, ettd laadullisen aineiston analysoimiseen voidaan
kayttaa esimerkiksi sisdllonanalyysia. Se on valja teoreettinen kehys, jonka avulla voi tehda
monenlaista tutkimusta. Laadullisen tutkimuksen analyysi jaetaan usein kahteen ryhmaan,
toisessa analyysia ohjaa teoreettinen tai epistemologinen tapa esimerkiksi grounded theory
ja toisessa taas ne, joita eivat ohjaa ndma tavat, vaan niihin voidaan soveltaa eri tapoja ja
nakokohtia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 103.)

1.6 Tyon rakenne

Tassa opinnaytetydssa selvitetaan, miten ohjelmistoyrityksessa voidaan luoda kestavaa kil-
pailuetua. Tavoitteena on kerata ja koostaa tietoa, seka ajatuksia siita, miten toimeksianta-
jayritys Lunni Oy voi kehittaa toimintaansa. Tyon aihe on mietitty yhdessa toimeksiantajayri-
tyksen kanssa, ja suunnitelmavaiheessa myods yrityksen hallituksen edustajat kommentoi-

vat suunnitelmaa.

Johdantoluvussa kerrotaan tydn taustaan, valittuihin menetelmiin ja toimenpiteisiin liittyvaa
pohjatietoa, seka esitelldan toimeksiantajayritys. Teoriaosassa pureudutaan lahdeaineis-
toon ja pyritaan selvittdmaan tutkittavaan ilmioon liittyvaa taustatietoa eri nakokulmista. Tut-
kimuksen toteutus -luvussa kuvataan, miten tutkimus tehdaan ja miten tietoa kasitellaan,
seka minkalaista tietoa sen avulla saadaan. Vastauksista saatu tieto koostetaan teemoittain
neljan eri nakokulman alle. Johtopaatokset ja kehitysehdotukset -luvussa tehdaan paatel-
mid haastattelun tuloksista ja ehdotetaan kehitysideoita seka uusia ajatuksia yrityksen ke-
hittdmistyon tueksi. Yhteenvetoluvussa kerrataan mika tyon tavoite oli, mita tehtiin ja mita

saatiin selville.



2 Tietopohja eli teoriaosa
2.1 Teoreettinen viitekehys

Taman tyon tietopohja keskittyy kuuden valjan teeman ymparille. Teemat on kuvattu alla
olevassa kuvassa (kuva 1.) Tiedon tuottaminen alkaa termien ymmartamisella ja maaritte-

lemisella, jotta lukija ja tiedontuottaja ymmartavat asiat samalla tavalla.

PALVELULIIKE-
TOIMINTA

KILPAILUETU KILPAILUKYKY

e yeOYREttINGN.
viitekehys

VUORO-
"‘“";""’ MAAILMAN
ASTAKAS.. TILANNE
KOKEMUS

ASIAKASARVO

Kuva 1 Teoreettinen viitekehys
2.2 Kilpailukyky vs. kilpailuetu

Kilpailukyky ja kilpailuetu tarkoittavat eri asioita. Kilpailukyky tarkoittaa niita sisaisia ja ulkoi-
sia tekijoita, joilla yritys voi erottautua vapaassa kilpailussa. Kilpailukyvyn osatekijoita ovat
mm. hinta, sijainti, tavoitettavuus ja tuotteet. Kilpailukyvyn pohjalle yritys voi rakentaa kil-
pailuedun. (Vierula 2021, 90.) Kilpailuedun kasitteen maarittely ei ole niin yksiselitteista.
Yksi tapa kuvata kasitetta on, etta yrityksen on kyettava tuottamaan asiakkaalleen arvoa
saavuttaakseen kilpailuetua. Tama voi tapahtua alentamalla asiakkaan kustannuksia tai pa-

rantamalla asiakkaan toimintoja. (Vierula 2021, 65.)

Aava & Bangin webinaarissa (2022) kerrottiin tutkimusten osoittavan, etta yritysten ylim-
mastakin johdosta vain 13 % osaa kertoa miksi yritys on olemassa. Yritysten olisi tarkeaa
selvittaa, miksi asiakas valitsisi juuri heidan palvelunsa, ja etta tata kannattaa miettia asia-
kasarvon tuottamisen kautta. Kun on saatu selville mitad arvoa yritys voi tuottaa asiakkaal-

leen, kirkastuu yritykselle mika sen kilpailuetu on. Vain 1-3 % yrityksista on selvittanyt



itselleen selkean kilpailuedun, ja viestii siitd tuloksekkaasti. (llkka & Vierula 2022.) Tunne-
tuin teoria kilpailuedun selkeyttamiseen on Michael Porterin 5 kilpailuvoiman malli, jota kay-
tetdan yleisesti strategisen suunnittelun tukena ja sita voi kayttaa toimiala—analyysin tukena
(Kuva 2).

Korvaavat

Uudet tulokkaat tuotteet

NYKYISET
KILPAILIJAT JA
KILPAILUN
LUONNE

Tavarantoimittajien Asiakkaiden

neuvotteluvoima neuvotteluvoima

Kuva 2. Porterin 5 kilpailuvoiman malli (mukaillen Aho 2016)

Nykyiset kilpailijat ja kilpailun luonne kertoo siita, millaisessa vaiheessa alan elinkaari on,
millainen Kysynnan ja tarjonnan tasapaino vallitsee, onko kilpailu aggressiivista vai riittdako
asiakkaita kaikille. My&s yritysten valitsema kilpailustrategia vaikuttaa kilpailun luontee-
seen, eli onko yritys paattanyt kilpailla esimerkiksi edullisella hinnalla tai korkealla laadulla.
(Aho 2016.)

Uudet tulokkaat -osio kuvaa asioita, jotka voivat tehda toimialasta houkuttelevan tai mitka
asiat toimivat alalle tulon esteina. Toimiala voi olla houkutteleva esimerkiksi siksi, etta se
tarjoaa korkeita tuotto-odotuksia. Alalle tulon esteina voivat olla suuri pAdoman tarve, bran-
diuskollisuus, jakelukanavat, kokemus, patentit seka lainsdadantd. Usein alalla, jossa on
paljon alalle tulon esteitd, on myds korkeimmat tuotto-odotukset. Alalle tulon esteet suoje-

levat jo alalla olevia, mutta hidastavat uusien toimijoiden alalle paasya. (Aho 2016.)

Korvaavat tuotteet ovat tuotteita, jotka tayttdvat saman asiakastarpeen. Jos asiakas joutuu
maksamaan siita, etta han vaihtaa olemassa olevan tuotteen uuteen, on kynnys vaihtami-

seen suurempi. Tahan vaikuttaa myo6s vaihtoalttius, eli kuinka sitoutunut asiakas on



nykyiseen toimittajaan. Tavarantoimittajan neuvotteluvoima ja asiakkaan neuvotteluvoima
kuvaavat sitd, kummalla on etu puolellaan silloin, kun keskustellaan tuotteen hinnasta, el
vaihdon kustannuksista, siitd onko markkinoilla korvaavia toimittajia kyseiselle tuotteelle ja

mika on toimittajan osuus asiakkaan kokemasta arvosta. (Aho 2016.)

Ainutlaatuisen kilpailuedun avulla asiakkaat valitsevat tietyn yrityksen eika kilpailijaa. Kilpai-
luedun pitda tuottaa asiakkaalle sellaista hydtya, jota asiakas ei saa muualta. Kilpailuedun
pohjana on yrityksen vahvuudet, jotka voivat liittya erityiseen osaamiseen, kustannuksiin,
uuteen teknologiaan, brandiin, sijaintiin tai muuhun toisista erottavaan tekijaan. Yrityksen
kilpailukykyd mietittdessa ja kehittdessd perehdytddn usein Kkilpailijoiden toimintaan.
Michael Porterin kirjassa Competitive Advantage (2018) olevan teorian mukaan yritys voi
saavuttaa kilpailuetua kahdella tavalla; kustannushyddylla tai erottautumalla Kilpailijoista.
(Apunen 2020, 39.)

Kun yritys kehittda uutta, samat asiat iimestyvat monesti myos kilpailevien yritysten tarjon-
taan. Talloin tuotetta tai palvelua kehitetdan kilpailevaa yritysta, ei asiakasta varten. On toki
hyodyllista tietdad mita kilpailijat tekevat, mutta se ei saa ohjata omaa toimintaa, vaan on
keskityttava tuottamaan lisdarvoa omille asiakkaille. Yrityksen menestyminen riippuu siita,
miten hyvin yrityksen asiakkaat menestyvat ja asiakkaita auttaa menestymaan yrityksen

palveluksista saatava lisaarvo. (Vierula 2021, 50, 52.)

Inkrementaali eli lisdava kilpailuetu perustuu markkinoilla jo olevan tuotteen tai palvelun
parantelemiseen. Tai se voi olla myds aivan uuden luomista, perustuen kuitenkin vank-
kaan toimialan tuntemukseen. Radikaali kilpailuetu taas on jotain sellaista, mita asiakkaat
eivat ole ymmartaneet edes odottaa, se mullistaa toimintatapaa kokonaisuudessaan. Erot-
tumiseen riittda monesti inkrementaalikin kilpailuetu, jonka parannukset ja muutokset ovat

hienovaraisempia. (Vierula 2021, 76.)

Erottautumistekijoita voivat olla esimerkiksi asiantuntemus, formaatti, paketointi, palvelu-
malli, tuottavuus ja asiakaskokemus. Palvelulla voi olla useita menestystekij6ita, mutta on
usein jarkevaa keskittyd muutamaan tarkeimpaan, jotta niiden kehittdmiseen keskittyy
kunnolla. Kilpailuedun rakentamisessa keskiossa voi olla aluksi vain yksi vahvuus ja muita
vahvuuksia kehitetdan vasta sen jalkeen. (Apunen 2020, 49-50.) Tata ajatusta sivutaan
myo6s Markku Vierulan kirjassa (2021), jossa kerrotaan, etta fokusoituminen kannattaa.
Yrityksen kannattaa keskittya joko kapeaan kohderyhmaan tai johonkin kapeampaan

osaamisalueeseen, ja pyrkia olemaan siina paras. (Vierula 2021, 78.)

Kirjassa LOyda kilpailuetusi (2021) jaetaan kilpailuetu kolmeen ryhmaan: strategiseen Kkil-
pailuetuun, ratkaisevaan kilpailuetuun ja erottelevaan kilpailuetuun. Strateginen kilpailuetu

syntyy, kun yritys tuottaa radikaalia uutta, eli sellaista, jota kukaan ei ole edes osannut



odottaa tai kukaan toinen ei ole pystynyt tekemaan tai kenenkaan toisen ei ole kannattanut
tehda. Tallainen liikeidea voi olla hyvin vaikea saada markkinoille, jos hetki ei ole taysin
oikea. Ratkaiseva kilpailuetu on merkittava, kaanteentekeva tai johtaa ratkaisuun. Se luo
jotain uutta olemassa olevaan tarjontaan. Ratkaiseva kilpailuetu voi olla lIahes jokaisen yri-
tyksen ulottuvilla. (Vierula 2021, 81-82, 91.)

Erotteleva kilpailuetu on syntynyt modernin ja mediallisen ympariston mahdollistamana. Sa-
mankaltaisesta tarjonnasta voi erottua viestinnan kautta, josta esimerkkina sosiaalisen me-
dian heimot ja ryhmat. Taman kilpailuedun keskiéssa on sosiaalisen pddoman luominen.
Vaikka tuote olisi taysin samanlainen kuin markkinoilla olevat muutkin tuotteet, viestinta voi
auttaa erottumaan joukosta. Erotteleva kilpailuetu rakentuu usein yritystd edustavan per-
soonan varaan. Viestinnassa taytyy olla johdonmukainen ja siina taytyy olla puhuttelevaa
sisaltda. Asiakaskyselyt ja muut yrityksen saamat palautteet toiminnassaan ovat arvokasta
pohjaa kilpailuedun selvittamiselle. Koska kestavan kilpailuedun luominen tulee perustua
asiakkaalle tuotettavaan arvoon, ei niinkaan kilpailijoihin vertaamiseen. (Vierula 2021, 81—
82,91.)

2.3 Palveluliiketoiminta

Maailma on muuttunut ja muuttuu koko ajan enemman kohti palvelupohjaista maailmaa.
Kaikkialla maailmassa hallitaan jo tuotteiden valmistus ja tehokas tuotanto, joten ne eivat
voi olla enda kilpailutekija. Nykyisin palvelu on se, mista maksetaan, ei pelkka tuote. Asiak-
kaan kokemus, tunne, on se tekija, jonka tuottamasta lisdarvosta myds yritys voi hyotya
rahallisesti. Tunnejalked on myds vaikeaa, jopa mahdotonta kopioida, joten sen tuottama

kilpailuetu on jokaisella yrityksella ainutlaatuinen (Tuulaniemi 2011, 55).

Liiketoiminnan palvelullistumisesta (servitization) on alettu puhua etenkin teollisuussekto-
rilla. Talla tarkoitetaan sita, etta tuotteen ja palvelun raja hamartyy. Se voidaan nahda myds
muutosprosessina, jossa yritys uudistaa toimintaa pelkasta tuotteiden valmistamisesta, pal-
velujen tarjoamisen suuntaan ja luo esimerkiksi tuote- ja palvelukokonaisuuksia. Myds tek-
nologinen kehittaminen vaatii asiakaslahtoisyytta, jos digitaalinen palvelu kehitetaan tekno-
logia edelld, saatetaan luoda toimintoja ja palveluita, jotka ovat tarpeettomia tai eivat tuota
asiakkaalle minkaanlaista arvoa. Kun asiakas otetaan mukaan tuotekehitykseen ja asiak-
kaalle tuotettava arvo ohjaa kehitysta, paastaan parempaan lopputulokseen. (Koivisto ym.
2019, 17, 20.)

Yritysten ajattelumalli arvonluonnista on muuttunut palvelutalouden kehittymisen myo6ta.
Moni yritys on jo siirtynyt tuotelahtoisyydesta (goods-dominant logic), joka on perinteinen

ajattelutapa, kohti palvelulahtdista ajattelua (service-dominant logic). (Koivisto ym. 2019,
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18—-19.) Tuotelahtdisyydella tarkoitetaan sita, etta ensin mietitdan mita tuotteita yrityksella
on ja sitten vasta mietitaan, kenelle ne sopisivat, eli ei kehitetd sen mukaan, mille on tar-
vetta. (Vierula 2021, 9.)

Markkinalahtoinen ajattelu l1ahtee siita, etta jo tuotetta kehitettdessa Iahtokohtana on asiak-
kaan tarpeet ja se mita asiakkaan pulmaa silla ratkaistaan. (Vierula 2021, 9.) Tuotelahtdisen
ajattelutavan perustana on ajatus siita, etta tuotteen arvo syntyy valmistushetkelld ja siirtyy
asiakkaalle tuotteen hankintahetkelld. Asiakkaan rooli on ollut talléin vain tuotteen vastaan-
ottaja, joka tuhoaa valmistuneeseen tuotteeseen liitetyn arvon. Palvelulahtdisessa ajatte-
lussa arvo syntyy yrityksen ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa seka siihen liitty-
vissa prosesseissa, malleissa ja hyddyissa. Palvelu nahdaan paremminkin kaiken vaihdan-
nan perustana ja konkreettiset tuotteet ovat vain apuvalineitd palvelun tarjoamisessa. (Koi-
visto ym. 2019, 17-19.)

Palvelulahtbisen ajattelun lisdksi puhutaan myds asiakaslahtdisesta ajattelusta (customer-
dominant logic), jossa huomioidaan vield palvelulahtdisyyttakin laajemmin yrityksen roolia
asiakkaan elamassa tai liiketoiminnassa ja jonka pohjana on kattava ymmarrys asiakkaan
tarpeista. Asiakaslahtoéisyys mahdollistaa onnistuneen palvelullistamisen. Palvelullistami-
sella voidaan parantaa yrityksen kilpailukykya. Se voi merkita siirtymista tuotteiden omista-
juuteen perustuvasta liiketoimintamallista kuukausimaksulliseen kayttdoikeuteen perustu-

vaan malliin. (Koivisto ym. 2019, 17-19.)

Viimeisen kymmenen vuoden aikana ostamisen tapa ja kuluttamisen muutos on ollut suurta.
Tuotteista ja palveluista maksetaan entistd useammin kayton tai kasvun mukaan. Tama
madaltaa kayttamisen aloittamisen kynnysta, kun suuren alkuinvestoinnin sijaan makse-
taan tasaista kuukausimaksua. Boston Consulting Groupin tutkimuksen mukaan ohjelmisto-
ja laitemyynnissa jopa 96 % kasvusta tulee palvelumyynnista. Tarkeimmat hyodyt palvelua
tuottavalle yritykselle tAmankaltaisessa mallissa ovat parempi kate ja asiakkaiden sitoutu-

minen palveluntarjoajaan. (Apunen 2020, 187.)

Seuraava askel palvelujen tuottamisessa on suunnata ajatuksia enemman kokemusten
tuottamisen suuntaan. Janne Loytanan ja Katleena Kortesuon kirjassa (2011) todetaan, etta
jos yritys luo kokemuksia, se voi erilaistaa toimintaansa jopa ainutkertaiseksi, ja kun palve-
lukokemus on ainutkertainen, ei hintakilpailu ole uhka yritykselle. Suurin ero pelkan palve-
lun ja kokemuksen tuottamisen valilla on, ettd kokemus syntyy aina asiakkaan tulkintana.
Kun yritys luo pelkan palvelun tarjoamisen sijaan kokemuksia asiakkaalle, se luo samalla

mahdollisuuksia kasvattaa asiakkaan saamaa arvoa. (Loytana & Kortesuo 2011, 19.)
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2.4 Asiakasarvo, vuorovaikutus ja asiakaskokemus

Kaiken palvelun keskitéssa on aina ihminen. Palvelua ei ole ilman ihmista ja vuorovaiku-
tusta. Asiakasymmarrys ja sen hankkiminen on oleellisen tarkeaa. liman sita ei voida tuot-
taa eika kehittdd mitdan palveluita. Hyva asiakasymmarrys pohjaa siihen, etta palveluntar-
joaja tietdad asiakkaiden todelliset motiivit ja arvot, joiden pohjalta he toimivat. On myds
I6dydettava se asia palvelussa mika tuottaa asiakkaalle arvoa, josta han haluaa maksaa.
(Tuulaniemi 2011, 71.)

Toiminta voi tuottaa arvoa. Se tarkoittaa etua tai hyotya, mutta se on tuotettava asiak-
kaalle sellaisessa muodossa, jossa asiakas sen ymmartaa. Arvo ei ole absoluuttinen
suure, vaan se on sellainen, miksi se koetaan. Arvo ei ole mikaan yksi asia, vaan se voi
muodostua useista tekijoista. Arvo on tapa suhteuttaa asioita toisiinsa, mika asia tuottaa
eniten arvoa suhteessa toisiin asioihin. Se myoés joustaa, eika silla ole pohjaa tai kattoa.
(Salonen ym. 2014, 95-96, 102-103.)

Asiakasarvon keskeinen merkitys on, etta tarjottu palvelu tarjoaa lisdarvoa asiakkaan
omaan liiketoimintaa. Tama arvo voi esimerkiksi olla toiminnallista, eettista, taloudellista
tai sosiaalista sekd naiden yhdistelmia. Lahtdkohtana asiakasarvoajatuksessa on se, etta
keskidssa on asiakas, ei tuotteita tai palveluja tarjoava yritys. (Vierula 2021, 9, 48.) Asiak-
kaalle kannattaa tuottaa arvoa myymisen sijaan ja koko palveluprosessin ajan. Arvon tuot-
tamisen ytimessa kannattaa pitaa ajatusta kokemuksen tuottamisesta ja ne kannattaa
suunnitella niin ettd ne vetoavat tunteisiin, koska silloin asiakas muistaa yrityksen parhai-
ten. (Loytana & Kortesuo 2011, 71-73.)

Almquist ym. (2018) jaottelee yrityksenvalisessa liiketoiminnassa asiakasarvoa tuottavat
elementit viiteen kategoriaan. Antti Apunen sen sijaan puhuu kirjassaan Haastajasta hitti-
palveluksi (2020) neljasta erilaisesta ryhmasta hyodtyja. Alla olevassa listassa nakyy koot-

tuna naita ajatuksia:

e Vahimmaisvaatimusten tayttaminen

e Funktionaalisen arvon tuottaminen

e Liiketoiminnan helpottaminen

e Yksilollisen arvon tuottaminen

e Inspiroivan arvon tuottaminen (Koivisto ym. 2019, 24; Apunen 2020, 101-105,
145.)

Vahimmaisvaatimusten tayttaminen tarkoittaa asioita, joita voivat olla asiakkaan tekniset

vaatimukset tai lakisdateiset vaatimukset. Nama ovat asioita, joilla ei yleensa voi erottua
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kilpailijoista vaan ne ovat asioita, joihin yrityksen on vastattava ollakseen mahdollinen pal-
veluntarjoaja. (Koivisto ym. 2019, 24; Apunen 2020, 101-105, 145.)

Funktionaalisen arvon tuottamista voi olla esimerkiksi asiakkaan kustannusten pienenta-
minen tai laadun parantaminen. Ne ovat asioita, joilla yritys perustelee itselleen investoin-
nin hyddyllisyyden. Rahallisten hyotyjen perustelua kutsutaan myos nimella dollarisaatio,
se on tarkea tyovaline, kun havainnollistetaan mita hyotya palvelusta on asiakasyrityk-
selle. Hyotylaskelmassa konkretisoidaan asiakkaan saama hyoty kayttaen asiakkaan to-
dellisen ymparistdén muuttujia. Lisaksi siind verrataan palvelun kayton etuja tilanteeseen,
jos asiat sailyvat ennallaan tai tehdaan vaihtoehtoisella tai korvaavalla toimintatavalla.
Dollarisaatio kertoo saastaako palvelu asiakkaan rahaa vai tuottaako se sita lisaa. (Koi-
visto ym. 2019, 24; Apunen 2020, 101-105, 145.)

Liiketoiminnan helpottaminen, voi olla toimintojen tai tekemisen yksinkertaistamista tai ris-
kien minimointia. Jotta yhteistyd voi olla syvallista, taytyy palveluntarjoajan ja asiakkaan
toimintakulttuurit ja mallit sopia yhteen. Yhteistydhon voi kuulua myés kolmansia osapuo-
lia, jolloin my&s tuotantoalustan ja ekosysteemien merkitys korostuu. Asiakasyritykset voi-
vat olla digitalisaatiossa eri vaiheissa ja tamakin on osattava huomioida. (Koivisto ym.
2019, 24; Apunen 2020, 101-105, 145.)

Yksildllisen arvon tuottaminen, voi tarkoittaa tilaajan uran edistamista tai huolien poista-
mista. Se voi olla asioita, jotka motivoivat ostajaa kayttdmaan aikaansa palveluun. Vaikka
on kyse yritysten valisesta kaupasta, henkilokohtaiset hyddyt ovat merkittava asia kaupan
syntymisessa. Asiakas ei kiinnostu palvelusta, vaikka se hyoddyttaisi yleisesti yritysta, jos
se ei ratkaise hanen tydlistansa tarkeimpia ongelmia. Inspiroivan arvon tuottaminen on
sita, ettd voidaan tarjota merkitysta tai nakemysta synnyttavia asioita. (Koivisto ym. 2019,
24; Apunen 2020, 101-105, 145.)

Asiakkaiden odotukset ovat kasvaneet nykyaan myos yritysten valisessa liiketoiminnassa.
Vaikka B2B kaupassa korostuvatkin funktionaaliset tarpeet, koostuvat yrityksetkin lopulta

ihmisista ja yrityksen toiminta on inhimillistd kanssakaymista. (Koivisto ym. 2019, 24.)

Lahtokohtaisesti ihmiset ovat aina ihmisia, ja vasta sitten asiakkaita, sidosryhmia tai tyon-
tekijoita. Kaikki ihmisten valinen toiminta on pohjimmiltaan vuorovaikutusta. Siksi on tar-
keaa tunnistaa ihmisten syvimmat inhimilliset vaikuttimet. Taman jalkeen omaa toimintaa
voi muokata ihmislahtdiseksi. Inmistietoisessa liiketoiminnassa sovelletaan tuntemusta ih-
misten luonnollisista kayttaytymisperiaatteista ja reaktioista. Kun yrityksen liiketoiminta on
ihmislahtodista, myds sopeutuminen muutoksiin on helpompaa. lhmiset pyrkivat saasta-
maan energiaa, ja hyddyntavat siksi ajattelun oikopolkuja aina kun se on mahdollista. Ih-

miset pitavat lahtdkohtaisesti tutuista asioista. Jos keskusteluissa I6ytyy jokin yhteinen
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tekija esimerkiksi harrastus, kotipaikkakunta tai lapset, vuorovaikutus tapahtuu heti kuin
tuttujen kesken, ja tdma on hyvaksi myds liiketoiminnalle. (Salonen ym. 2014, 26, 41, 62,
137.)

Liiketoimintaa ei voi ymmartaa, jos ei ymmarra ihmisia.
2. Kyky ymmartaa inmisia ja tukea ihmisten kayttaytymista nakyy yrityksen
menestymisena.

3. Tarkein kilpailuetu on ymmartaa ihmisia. (Salonen ym. 2014, 32.)

Kilpailuetua rakentaessa vahvuuksia voi miettia asiakkaille syntyvien tunteiden kautta.
Naita voivat olla muun muassa luottamus, eli asiakkaan on voitava luottaa, etta heidan tie-
tojaan kasitellaan luottamuksellisesti ja huolella, turvallisuus, etta yhteistyd on kestavalla
pohjalla tulevaisuudessakin ja toiminnalla on nahtavissa jatkuvuutta seka ostamisen help-
pous, jolloin asiakas kokee, ettd hanen ostamansa palvelu toimii sujuvasti ja tulokset ovat
ymmarrettavia. Suositteluhaluiset ja tyytyvaiset asiakkaat auttavat houkuttelemaan uusia
asiakkaita. Kun tyytyvaiset asiakkaan pysyvat ja ostavat lisaa palveluita kasvaa asiakkuu-

den elinkaaren mittainen arvo. (Apunen 2020, 80-81.)

Asiakaslahtoisyytta pidetaan yleensa hyvana toimintamallina, myds siina on kuitenkin
omat haasteensa. Jos yritys pitaytyy liian tiukasti nykyisissa asiakkaissaan ja asiakasryh-
missaan, saattaa potentiaalisia asiakkaita jadda huomaamatta. Myoskaan tuotelahtoisyys
ei ole aina huono nakdkulma, tuotehan voi olla fyysisen tuotteen ohella myds aineeton
hyodyke. Kun asiakkaiden vaatimukset ovat kasvaneet ja kilpailu kiristynyt, on myds pal-
velujen osuus liikketoiminnasta kasvanut. Se ei kuitenkaan poista fyysisten tuotteiden mer-
kitysta. Tuoteldhtdisyys on ongelma vain silloin, jos asiaa ajatellaan liian kapea-alaisesti
keskittyen vain itse tuotteeseen ja ominaisuuksiin. Talldin toiminta ei valttamatta ole riitta-
van asiakas- ja tarvelahtoista ja se voi vahentaa yrityksen menestymisen mahdollisuuksia.
(Kamensky 2015, 44-45, 231.)

Joillain toimialoilla kilpaillaan paaosin hinnalla ja pyritdan tdssa mahdollisimman hyvaan
toiminnallisuuteen ja hyotysuhteeseen. Toisilla aloilla taas kilpaillaan tunteilla, ja luodaan
kilpailuetua tunteiden avulla. Useimpien yritysten ja tuotteiden kohdalla ei ole kyse vain
toiminnallisuudesta tai tunteesta, vaan arvo syntyy naiden yhdistelmana. Ne yritykset,
jotka eivat jumiudu vain toiseen naistd menestyvat paremmin. (Chan Kim & Mauborgne
2015, 104.)

Asioita on siis hyddyllista katsoa useammasta kulmasta ja mieluummin ajatuksella seka—
ettd, kuin joko—tai. Siksi kilpailuedunkaan ei tarvitse syntya vain asiakaskokemuksesta tai
pelkastaan tuotteesta, vaan se voi olla kokonaisuus naistd molemmista. Naita sopivasti

yhdistelemalla yritys voi menestya paremmin. (Kamensky 2015, 4445, 231.)
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Apunen kysyy kirjassaan Haastajasta hittipalveluksi (2020) Millainen olisi palvelu, joka
muuttaisi asiakkaasi maailmaa nopeasti ja merkittavasti? Kysymykseen vastatakseen jou-
tuu miettimaan, milta asiakasyrityksen bisnes nayttaa sen jalkeen, kun yritys on ottanut
tuotteen kayttéon. Onko asiakas saanut vain uusia raportteja ja lisaa tyota, vai tuottaako
hankinta aitoa hy6tya asiakkaan arkeen ja uusia taloudellisesti kannattavia bisnesmahdol-
lisuuksia. Perinteisissa yrityksissa kehitystyo lahtee liikkeelle nykytilanteesta, josta lahde-
tdan kohti uutta. Parempi tapa voisi kuitenkin olla se, ettd lahdetaan liikkeelle tavoitetilasta
ja puretaan se askel askeleelta nykyhetkeen. Silloin ndhdaan selkedmmin mita eri toimia

tavoitteeseen paaseminen vaatii. (Apunen 2020, 24.)
2.5 Maailman tilanne

Tassa luvussa kerrotaan taustaa sille, miten yritykset kokevat maailmanlaajuisen pande-
mian ja Ukrainan sodan aiheuttamat toimintaymparistén epavarmuudet. Lisaksi selvitetdan
sitd, miten yritykset voisivat vastata paremmin ymparistonsuojelun ja ilmastonmuutoksen
torjunnan aiheuttamiin vaatimuksiin seka voisiko saanndllisella ja ennakoivalla koneiden
kunnossapidolla tai paremmalla tyonsuunnittelulla olla naita tavoitteita edistava vaikutus.
Tasta paastaan myos siihen, voisivatko digitaaliset tyokalut auttaa yrityksia ohjaamaan toi-

mintaansa ennakoivampaan ja suunnitelmallisempaan suuntaan.

Syksylla 2022 Suomen yrittdjat tekivat kyselyn, johon vastasi 1011 pk-yritysten edustajaa.
Vastaajista kolmasosa kertoi, etta yleinen epavarmuus on vahentanyt tilauksia ja koki kan-
nattavuutensa heikenneen. Suurimmaksi vaikuttavaksi tekijaksi mainittiin energian hinta,
mutta myo6s raaka-aineiden ja kuljetusten kallistuminen vaikuttaa kannattavuutta heikenta-
vasti. Lahes viidesosa vastaajista kertoi vahentdvansa investointeja kriisin vuoksi. Lahes
yhta suuri osa yrittajista eli 19 % kuitenkin kertoi, ettei kriiseilla ole vaikutusta heidan toimin-
taansa. Niiden mielesta, jotka kertoivat kriisien vaikuttavan toimintaansa, kolmasosa vas-
taajista koki sodan vaikutuksen suuremmaksi kuin koronapandemian. Toisaalta kaksi kol-
masosaa vastaajista piti koronapandemian vaikutuksia liiketoimintaan edelleen huomatta-

vasti merkittdvampana, kuin Ukrainan sotaa. (Pentikdinen 2022.)

Huoltoliiketoiminnan ohjauksen ja dokumentoinnin laatu on kustannusten kurissapitamisen
lisdksi myds askel ymparistoystavallisempaan maailmaan. Kun laitteita tai tuotantokoneita
huolletaan saanndllisesti, ne kestavat pidempaan, jolloin uusien koneiden tuottaminen ja
sen vaatima raaka-aineiden tarve vahenee. Digitaaliset valineet helpottavat tiedon tallenta-
mista ja jakamista, jolloin paastaan parhaassa tapauksessa ennakoivan huollon lisdantymi-
seen ja akillisten vikaantumisten vahenemiseen, mika on kustannustehokasta, koska pa-
himmillaan yhden koneen vikaantuminen voi katkaista koko tuotannon toiminnan. (Garl-
Melkas 2022, 12, 14.)
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Kunnossapito ja ennakoivan huolto vaikuttavat suuresti siihen, etta laitteet ja koneet toimi-
vat parhaalla mahdollisella tavalla. Kunnossapitoa voidaan pitda osana yrityksen strategista
pitkan ajan toiminnansuunnittelua, ei ainoastaan vikojen korjaamisena tai tuotantokatkosten
vahentamisena. Oikein ja ajallaan suoritettu kunnossapito voi pienentaa tuotantokustan-
nuksia, saastaa energiaa ja pitda laatutason korkeana. Sen merkitys on suuri myds ty6- ja
ymparistoturvallisuuden nakoékulmasta. Nykyisin on tullut yha tarkedammaksi huomioida kes-
tavan kehityksen periaatteet kaikessa toiminnassa. (Valisalo & Nissild 2022.) Myds kunnos-
sapidossa ja huoltotoiminnassa on siirrytty entistd enemman ymparistévaikutukset huomioi-

vaan ja ennakoivaan suuntaan (kuva 3).

KORJAAVA EHKAISEVA LEAN VIHREA KESTAVA
KUNNOSSAPITO KUNNOSSAPITO KUNNOSSAPITO KUNNOSSAPITO KUNNOSSAPITO

(TALOUDELLISET (TALOUDELLISET- JA (TALOUDELLISET-,
B YMPARISTO- JA SOSIAALISET
ASPEKTIT) YMPARISTO- ASPEKTIT)
ASPEKTIT)

Kuva 3. Kunnossapidon kehitys kohti kestavaa mallia (mukaillen Jasiulewicz-Kaczmarek
2018)

Vihreallda kunnossapidolla tarkoitetaan sita, ettd kunnossapidossa huomioidaan erityisesti
henkilokunnan ty6turvallisuus ja jatteen maaraa pyritdan vahentamaan. Tasta seuraava as-
kel on kestava kunnossapito, johon sisaltyy laajasti taloudellisten nakokulmien seka sosi-
aalisten- ja ymparistonakokulmien vaikutukset. Kestavan kehitysten periaatteiden noudat-
taminen myos huolto- ja kunnossapitotoiminnassa tulee tulevaisuudessa olemaan naita pal-
veluja tuottavalle yritykselle selkea kilpailutekija. Yleensa on ajateltu, ettd kunnossapidon ja
huollon rooli on vain huolehtia tuotantojarjestelmista. Tulevaisuudessa kiinnitetdan vaiku-
tuksiin huomiota paljon laaja-alaisemmin, kuten huoltotydn kestavyyteen ja siihen pysty-
tdankd kunnossapitotoimilla saamaan paastdévahennyksia ja sdastoja prosessin kayttamien

hyddykkeiden maarassa. (Valisalo & Nissila 2022.)

Uusimmassa, vuosittain julkaistavassa digitaalisen kehityksen katsauksessa, Digibarometri
2022 kerrotaan, ettd Suomi menestyy verrokkimaihin ndhden hyvin digitalisaation hyddyn-
tamisessa. Barometrin mukaan yritysten tuottavuus kasvaa, kun toimintaa digitalisoidaan.
Voidaan puhua digitaalisen intensiteetin kasvusta, jolla kuvataan kehityksen astetta, missa

maarin yritykset ovat ottaneet kayttdon digitaalista teknologiaa. Tuottavuuskehitys ei ole
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sidoksissa yrityksen kokoon tai digitaaliseen lahtétasoon, vaan investoinnit digitaalisiin tek-
nologioihin paransivat poikkeuksetta tuottavuutta. Raportissa kerrotaan, etta vuosina 2018—
2020 liikevaihto, kannattavuus ja henkildstomaara kasvoivat eniten niilla teollisuusyrityk-
silla, joilla vuoden 2018 katsauksen mukaan oli korkea digitaalinen intensiteetti. Eri toimialo-
jen valilla on kuitenkin eroja ja matalin digitaalinen intensiteetti oli metallien jalostuksessa.
Korkea digitaalinen intensiteetti on suuri etu yrityksille, ja se helpottaa myos yritysten vih-
reda siirtymaa. Puhutaan myds digivihreasta siirtymasta, joka tarkoittaa sita, etta digitaalis-
ten teknologioiden avulla voidaan mahdollisesti paasta tehokkaammin eroon fossiilisesta

energiasta ja kulkea kohti kestavampaa toimintaa. (Mattila ym. 2022.)

VTT:n teettdman tutkimuksen mukaan suomalaiset Pk-yritykset ovat kuitenkin haluttomia
investoimaan uuteen teknologiaan. Vain kolmasosa vastaajista oli suunnitellut kasvavansa
ja kehittavansa toimintaa investoimalla teknologiaan. Kyselyssa kysyttiin myds kaytossa
olevista ja suunnitteilla olevista digitalisaatioratkaisuista. Tulosten mukaan perusjarjestel-
mat on jo yrityksissa yleisesti kaytdssa, mutta varsinaisesta digiloikasta ei voida viela pu-
hua. Uusien jarjestelmien ja tydkalujen kayttdédnottoa harkitsi vain alle 10 % vastaajista.
(VTT 2021.) Kuitenkin digitalisaatio olisi ratkaiseva tekija yritysten kasvussa, kuten aiemmin

mainitusta Digibarometristakin kavi ilmi.
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3 Tutkimuksen toteutus

3.1 Toteutuksen kuvaus

Tutkimusaihetta lahestyttiin laadullisesta nakokulmasta ja tutkimusmenetelmana kaytettiin
teemahaastattelua. Teemahaastattelu muistuttaa keskustelua, jossa kaydaan lapi ennalta
sovittuja teemoja. Kaikista teemoista ei ole tarpeen puhua samassa laajuudessa kaikkien
haastateltavien kanssa. Haastateltaviksi kannattaa valita henkilGitd, jotka tietavat aiheesta
jajoilta saa tarvittavaa aineistoa tutkimusta varten. Haastattelua voi kutsua myoés puolistruk-
turoiduksi haastatteluksi, silloin kun kaikille haastateltaville esitetddn samat tai I1ahes samat
kysymykset samassa jarjestyksessa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Tassa
tyossa kaytettya haastattelutapaa voidaan kutsua teemahaastattelun ohella myds puo-

listrukturoiduksi haastatteluksi.

Haastatteluilla oli selkeat teemat, mutta niiden lisdksi teemojen pohjalta oli muodostettu
tarkkoja kysymyksia, joita muotoiltiin tilanteen mukaan ja joiden sisaltdé oli mietitty yhteis-
tydssa toimeksiantajayritys Lunni Oy:n edustajien kanssa. Kysymykset olivat tyypiltdan
paaosin avoimia kysymyksia, jolloin vastaajilta saadaan enemman tietoa. Avoimet kysy-
mykset voivat mahdollistaa my&s sellaisen tiedon I6ytymisen, mita ei osattu alun perin etsia.
Haastattelukysymyksissd myds rajattiin vastaus kolmeen tarkeimpaan asiaan, se auttoi
vastaajaa keskittymaan oleellisimpiin asioihin. Haastattelu tehtiin puhelimitse hyddyntaen

toimeksiantajayrityksen asiakasrekisteria ja Alman yritystietopalvelua.

Haastattelun kohderyhma rajattiin vastaamaan toivottua mm. toimialan, liikevaihdon ja tyon-
tekijamaaran mukaan. Haastateltavat olivat toimeksiantajayrityksen nykyisia asiakkaita
seka yrityksia, jotka kuuluvat yrityksen potentiaaliseen kohderyhmaan. Jo suunnitelmavai-
heessa varauduttiin siihen, etta kaikki eivat voi tai halua vastata, joten potentiaalisia haas-
tateltavia taytyisi keratd enemman kuin mita haastattelua varten on tarpeellista. Haastatte-
lua varten sovittiin myds ennakkoon aika, jotta haastatteluhetkessa ei ole kiireen tuntua, ja

haastateltava malttaa vastata kysymyksiin mahdollisimman perusteellisesti.
3.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Haastattelut tehtiin marras- ja joulukuussa 2022. Potentiaalisiin haastateltaviin oltiin yhtey-
dessa puhelimitse ja sovittiin aika puhelinhaastattelulle. Kaikki pyydetyt suostuivat haastat-
teluun, mutta yhdelle pyydetylle tuli este myohemmin ja haastattelu peruuntui. Haastatte-
luita tehtiin lopulta viisi kappaletta. Yritysten liikevaihto oli 1-20 miljoonaa euroa ja henkilo-
maara yrityksissa 10-249 henkiloa. Haastattelun aluksi kerrottiin pohjatiedot siita, miten ja

miksi haastattelu tehddan, seka nakokulma, eli huoltoliiketoiminnan ohjaus. Kysymykset
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olivat samat asiakkaille ja ei-asiakkaille, seka niille, joilla oli digitaalinen huoltoliiketoimin-
nanohjaus kaytéssa, ja niille, joilla ei ollut. Kysymyksia kuitenkin painotettiin hieman eri ta-
voin tilanteen mukaan. Puhelun aikana tehtiin suppeat muistiinpanot vastauksista, ja haas-
tattelut litteroitiin jalkikateen aanitteen pohjalta. Yhden haastattelun kestoajaksi muodostui
keskimaarin 35 minuuttia. Vastauksista koottiin Excel-taulukko, jossa vastausten vertailu oli

helppoa. Vastauksista alkoi I0ytya toistuvuutta heti lahes jokaisen kysymyksen kohdalla.
3.3 Tutkimuksen tulokset

Haastateltavat yritykset olivat hyvin erilaisissa vaiheissa digitalisaation hyodyntamisessa.
Aaripaind yhdessa yrityksista asiaa ei ollut koskaan edes mietitty, ja toisessa oli paéatetty,
ettad kaikki hoidetaan digitydkalulla ja paperia tai esimerkiksi Excelia ei kaytetd enda mis-
saan huoltotoiminnanohjaukseen ja raportointiin liittyvassa. Kuten yksi haastateltavista ker-
toi, monesti esteena digitalisaatiolle vaitetaan sita, ettad kayttdonotto vie aikaa. Han kiteytti

ajatuksen lyhyesti lauseeseen:
"Kiire ei vaadi paperia.”

Digitalisaatiolla ja digitaalisilla tydvalineilla tarkoitetaan tassa yhteydessa ohjelmistoa huol-
toliiketoiminnanohjaukseen, jota voidaan kayttaa tietokoneella tai mobiililaitteilla. Haastat-
teluilla haluttiin saada vastaus siihen, mink& asioiden pohjalta ohjelmistoyrityksessa on
mahdollista luoda kestavaa kilpailuetua tuotettaessa palveluita asiakkaille. Aihetta lahestyt-

tiin neljasta eri kulmasta.

Maailmantilanne-nakodkulma tarkoittaa, etta voiko nykyinen epdvarma maailmantilanne
seka kasvanut ymparistotietoisuus luoda mahdollisuuksia digitalisaation kehitykselle ja no-
peuttaa siirtymista digitaalisiin tyévalineisiin. Tarvendkdkulma tarkoittaa, ettd mika saisi tai
sai yrityksessa aikaan sen, ettd kaytetdan digitaalista tydkalua huoltotoiminnan ohjaami-
seen. |lhmistietoinen nakdkulma tarkoittaa, ettd mika vaikutus ihmisten valisilla suhteilla ja
kommunikaatiolla on yritysten valisessa kaupassa, kun tuotteena on ohjelmisto palveluna.

Asiakasarvon nakokulmasta tutkitaan mika tuottaa asiakkaalle eniten arvoa.
3.3.1 Maailmantilanne—nakokulma

Haastattelu aloitettiin kysymalla yritysten edustajilta nakemysta siita, voisivatko digitaaliset
tyovalineet auttaa yrityksia nykyisessa maailmantilanteessa, joissa kustannustaso voi uhata
yritysten kannattavuutta seka auttaa kehittamaan toimintaansa ymparistoystavallisempaan
suuntaan. Kaikki vastaajat olivat sita mielta, etta digitalisaatio ja digitaaliset tyovalineet voi-
sivat auttaa yrityksid karsimaan kustannuksiaan ja parantamaan sen my6ta kannattavuut-

taan kiristyneessd kustannustilanteessa. Kysymys ymparistdvaikutuksista koettiin
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haasteellisemmaksi kysymykseksi, ja vastauksissa tuli ennakko-odotuksista poiketen naky-
viin enemmankin tydén suunnitteluun ja raportointiin liittyvat tekijat, kuin koneiden kestavyy-

teen liittyvat teemat.

Haastateltavat kertoivat, ettd yrityksen menot on saatu pidettyd ennallaan vaikka kustan-
nukset ovat nousseet ja tama on mahdollistunut sen myo6ta, etta digitydvalineen avulla on
saatu tehostettua toimintaa. Digitalisaation koettiin tehostavan toimintaa, niin tyon tehostu-
misen kuin dokumentoinnin laadun ja nopean I6ytymisen seka kaytettavyyden ja tiedon ja-
kamisen kautta. Haastatteluissa tuli ilmi myds nakokulma ylihuoltamisesta, eli digitaalisia
valineitd kayttamalla voidaan huoltoresurssit ohjata tehokkaasti sinne missa kulloinkin on
eniten tarvetta huollolle. Pidennetaan huoltovalia tilanteen mukaan siella, missa huoltoa ei
viela tarvita ja sen myota vapautuu aikaa akuuteimmille huoltokohteille. Digitaaliset tyovali-
neet auttavat tatakin kautta aikataulutuksen ja ajan tehokkaan kaytén hallinnassa. Se va-
hentdd myos riskida huoltojen siirtymisesta aina vain eteenpain Kkiireellisempien toiden
edelta. Yksi haastateltavista kertoi, etta digitaalinen téiden hallinta mahdollisti yrityksen kas-
vun, eli oli havaittu, etta kysyntaa palveluille olisi ja tyontekijoita 16ytyisi tekemaan, mutta ei
ollut kapasiteettia kasitella asiakkailta tulevia tilauksia. Myos reaaliaikainen nakyma yrityk-

sen talouslukuihin on auttanut kehittdmaan toimintaa tuloksekkaampaan suuntaan.

Kriittisimmin digitalisaation etuihin suhtauduttiin yrityksessa, jossa huoltotoimintaa ohjattiin
Excelilld, eikad huoltojenhallintaohjelmistoa ollut kaytdssa. Sielld koettiin oma toiminta niin
erikoistuneeksi, ettei ohjelmiston kaytdsta olisi etua tai kustannussaastoa heille, vaikka se

koettiin yleisella tasolla hyddylliseksi kulujen karsimisessa.

Ymparistonakokulma ja se miten digitalisaatio voisi auttaa yritystd kehittymaan ymparis-
toystavalliseen suuntaan koettiin hankalammaksi kysymykseksi. Lunnin asiakkaat ja toisen
Lunnia muistuttavan digitaalisen ohjelmiston kayttajat kokivat, etta digitalisaatio voisi edis-
taa ymparistétavoitteiden toteutumista. Haastateltavat kertoivat, etta yrityksissa asentajien
ja huoltajien ajokilometrit olivat pudonneet huomattavasti, koska reaaliaikaisen jarjestelman
avulla tieto kohteista on aina saatavilla, myds liikkuessa kohteelta toiselle. Tasta syysta toita
voi organisoida niin, etta kaikki reitin varrella olevat kohteet hoidetaan samalla kertaa. Myo6s
silloin kun tulee ns. hatékeikkoja, on jarkevaa ja ymparistoystavallista ohjata kohteeseen
se, joka on jo valmiiksi kohdetta I1ahinna. Tama mahdollistuu digitaalisen ajoneuvoseuran-

nan ja karttandkyma avulla.

My0s tyonjohtajan paikkariippumaton tyo on vahentanyt ajokilometreja ja sita myota paas-
toja, kun kaikki tieto kulkee sahkdisesti mukana, ja tyonjohtaja pystyy hoitamaan useamman
toimipisteen asioita ilman ettd niissa tarvitsee olla fyysisesti paikalla. Yhdessa yrityksista

digitaaliset tydvalineet ovat mybs edistaneet toimintakulttuurin  muutosta, kun
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huoltotoimintaan voidaan kayttda paikallisia kumppaneita. He ovat lahelld kohdetta, joten
matkoihin kuluva aika ja paastét vahenevat merkittavasti. Lisdksi tdma auttaa paikallista
tyollisyytta. Tama koettiin myds kilpailuetuna, kun huoltoja myydaan heidan asiakkaillensa,
jotka voivat olla myds esimerkiksi kuntia. Silloin on helppo perustella omaa tarjousta sill3,

ettd samalla parannetaan paikallista elinvoimaa.
3.3.2 Tarvenakokulma

Niilta yrityksilta, joilla digitaalinen tyovaline oli kaytossa, kysyttiin mihin tarpeeseen se han-
kittiin ja mitka olivat suurimmat kipukohdat yrityksen arjessa, joihin toivottiin parannusta.
Kaikissa vastauksissa nousi selkeasti muutama keskeinen tarve, tarkeimpana reaaliaikai-
suus ja paivitettavyys. Asioita oli hoidettu yrityksissa aiemmin toimisto-ohjelmilla, tai ruutu-
vihkolla seka tydnohjausta WhatsAppilla ja niihin muutosten tekeminen ja versioiden hal-

linta on haastavaa.

Toinen lahes yhta tarkeaksi noussut asia oli kaiken kohteeseen liittyvan tiedon tallentumi-
nen yhteen paikkaan ja tiedon jakaminen kaikkien sita tarvitsevien kesken. Tassa nousi
esiin mahdollisuus mobiilikaytettavyyteen. Kolmantena asiana yrityksissa haluttiin kehittaa
raportointia, eli ettd huolloista tallennettaisiin tarkemmat tiedot ja tietoa voitaisiin kayttaa
hyddyksi myohemmin. Yhteenvetona ja juurisyynd kehitykseen mainittiin yleinen yritystoi-
minnan kasvu ja tietomaaran lisdantyminen, jolloin ajankayttéa haluttiin tehostaa. Yksi yri-
tyksista halusi myos tydkalun heidan asiakkaidensa kayttdéon, jotta laitetieto olisi myds asi-

akkaan saatavilla.

Neljas syy digityokalun kayttoonottoon oli halu kasvattaa yritysta. Koettiin ettd kasvun rajat
tulivat vastaan WhatsAppia ja ruutuvihkoa kayttdessa. Haastateltava kertoi, etta hyvin pian
digityokalun kayttéonoton jalkeen huomattiin liikevaihdon kasvaneen noin 30 % aiemmasta.
Yrityksen taloudellinen tilanne ja luvut ovat myds digitydvalineen myota ajantasaisia ja oi-
keita. Ennen yritysta johdettiin paljon "mutu”-tuntumalta, joka ei aina ollut totuudenmukai-

nen vaan enemmankin suuntaa antava.

Yritykselle, jossa digitaalista tyévalinetta ei ollut kdytdssa, haastattelukysymys muodostui
siltd pohjalta, ettd onko mitdan sellaista tarvetta, johon digityévaline voisi vastata. Haasta-
teltava kertoi, ettéd koskaan ei ole edes tullut mietittya erilaista tydtapaa, eli digitaalisen ty6-
kalun mahdollisuutta. Aina on tehty samalla tavalla. Han myds koki, etta aiheen selvittami-
nen ja tiedon saaminen oli hyvin vaikeaa. Haastateltava koki myos, etta digityokalu ei toisi
niin paljon rahallista saastoa tai tuottoa, etta se kattaisi tyokalun kulut. Tama johtui varsinkin
siita, etta kyseisen yrityksen tuotteisiin voidaan kayttaa helposti myos tarvikevaraosia, jotka

voi ostaa mistd vain. Yhdeksi kulmaksi mainittiin myds se, ettd myds asiakkaat saattavat



21

edelleen toimittaa konepiirustuksen paperisena, jonka kautta sitten selvitetdan ja valmiste-
taan oikeanlainen varaosa. Koneiden kayttoiat ja huoltosyklit ovat myds verrattain pitkia.
Voi olla, ettda nyt myytavaan koneeseen tarvitsee seuraavan kerran huoltoa tai varaosia

vasta 40 vuoden paasta.

3.3.3 Ihmistietoinen nakokulma

Haastattelussa kysyttiin mitka asiat ovat ratkaisevia silloin kun valittiin tai valittaisiin digitaa-
lista tyovalinettd. Ratkaiseeko valinnan puhtaasti ohjelmiston tekniset ominaisuudet vai
voiko ihmisten valinen vuorovaikutus olla ratkaisevassa roolissa valinnan teossa. Useimmat
haastateltavat osasivat kertoa omat ratkaisevimmat asiansa vaivatta, toisille se tuotti han-
kaluutta, heille mietintdadn annettiin apusanoiksi tekniset ominaisuudet, kayttdjakokemus ja

ihmisten vaikutus.

Jokainen haastateltava oli sitd mielta, etta ihmiset ja ihmisten valinen kommunikaatio ja
vuorovaikutus ovat ratkaisevia tekijoita ohjelmiston valinnassa. Lahtien siita, etta tuote osa-
taan esitella houkuttelevasti ja selkeasti, ja nain herattaa kiinnostus. Osataan kertoa tuot-
teen edut asiakkaalle vakuuttavasti, ei pelkastaan teknisena tietona. On tarkeaa kertoa,
miten se hyodyttaa asiakasta konkreettisesti arjessa ja viestia selkeéasti, huomioiden asiak-

kaan tilanne. Kuten Lunni Oy:n asiakas asian kiteytti, myyjan on osattava kertoa:
"Téllai kun tétéa kaytéatte, se vastaa sitd mita te tarviitte.”

Luottamus ihmisten valilla nousi esiin useissa vastauksissa, luottamus ohjelmiston toimitta-
jaan, mutta myo6s luottamus ystavaan tai muuhun ohjelmiston suosittelijaan. On helpompi
valita tuote, jota joku tuttu on jo kayttanyt ja suosittelee, tai tuote, jonka toimittaja on ennes-
tdan tuttu. Asiakkaan kuunteleminen, tarpeiden huolellinen kartoittaminen ja niihin vastaa-
minen oli haastateltavien mielesta oleellista. Kayttédnotto- ja koulutusvaiheesta eras haas-
tateltava kertoi, ettd kouluttajan olisi hyva olla henkild, joka on tehnyt samaa ty6ta kuin kou-
lutettava. Tassakin on siis olennaista asettua asiakkaan asemaan ja tehda asioita siita lah-
tékohdasta. Nykyisin asioita tehdaan paljon etdyhteyksien valityksella, ja tdma toimii mo-
nesti hyvin. Joskus kohtaaminen paikan paalla voisi kuitenkin olla ratkaisevasti toimivam-
paa, ja tehokkaampaa, kertoi yrittdja, joka oli ottanut yrityksessaan digitaalisen tyékalun

kayttoon viime kevaana ja koulutus oli hoidettu paaosin etayhteyksin.

Haastatteluissa nousi esiin, etta mutkaton kanssakayminen toimittajan ja asiakkaan valilla
on edellytys hyvalle yhteistyOlle prosessin kaikissa vaiheissa; tuotteen valinnan hetkella,
kayttoonottovaiheessa, koulutuksen aikana seka kayttajatukena sitten kun ohjelmisto on

osa asiakkaan arkea. Prosessin johdonmukaisuutta pidettiin tarkeana.
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Kayttajakokemus oli myds yksi puoli, joka nousi esiin. Huoltoliiketoimintaa ohjaavia tydka-
luja kayttavat tavallisesti asentajat mobiililaitteella huoltokohteissa ja tyonjohtajat tietoko-
neella. Kayttajakokemukseen vaikuttaa oleellisena osana ohjelmiston tekniset ominaisuu-
det, mutta myos se, etta ollaan ihmisina lahelld asiakasta ja ymmarretaan varsinaisten kayt-
tajien nakokulma. Myds loppukayttdjille on osattava viestia se, miten han itse ja samalla
koko yritys hyotyy esimerkiksi tarkemmasta huoltojen raportoinnista. Talldin ohjelmiston
kaytosta tulee osa arkea ja siitd saadaan paras hyoty. Nykyaan on kuitenkin vield usein
niin, etta raportointia tehdaan vain koska on pakko, eli esimerkiksi laatujarjestelma sita vaa-
tii, nain kertoi haastateltava, jonka yrityksessa tehdaan kunnossapitoa erilaisille teollisuus-

yrityksille.

Myos brandiin ja yrityksen maineeseen vaikuttavat olennaisesti inmisten valiset suhteet ja
viestinta. Brandia ja mainetta pidettiin tarkeana kriteerina ohjelmiston valintaan yrityksessa,
jonka edustaja koki, ettei tietoa ole helposti saatavilla eri vaihtoehdoista. Kun tietoa ei ole
saatavilla vaivattomasti, on helppo valita tunnettu brandi tai ohjelmisto, jota joku tuttu on jo

kayttanyt ja suosittelee.

Ohjelmistoa valittaessa ratkaisevaksi tekijaksi osoittautui haastatteluiden perusteella tavalla
tai toisella se, miten ihmisten valinen toiminta ja kommunikaatio sujuu. lhmisista riippumat-
tomista seikoista vahvimmin nousivat kustannukset ja hinta ohjelmistolle, niin projektin
alussa kuin pitkdaikaiskustannukset. Ohjelmiston kayttdonotto aiheuttaa aina kuluja, mutta
sen toivottiin myos tuottavan saastdja, huomattavan paljon kuluja enemman, ainakin pitkalla

aikavalilla.

Eras puoli joka haastatteluissa myods nousi esiin, ja jossa oli eroja yrityksien valilla, oli se,
miten muutosvastarintaan suhtaudutaan. Henkilokunta ja kentalla tyota tekevat huoltajat ja
asentajat saattavat kokea mobiililaitteet hankaliksi kayttaa, ja etta opettelu vie liikaa aikaa.
Kahdesta yrityksesta kerrottiin, ettad heilld linjattiin heti alussa, etta digityovalinettad kayte-
tadan, ilman poikkeuksia, ja se on palkanmaksun peruste. Tama hyvaksyttiin muutamia poik-
keuksia lukuun ottamatta, ja nama tyontekijat siirtyivat téihin muualle. Yksi haastateltava
sen sijaan naki asian niin, ettad ensin on keskusteltava tydntekijdiden kanssa, suostuvatko
he siirtymaan vanhasta tavasta pois, ja sitten jos he suostuvat, on mahdollista miettia uutta.

Talloin voi olla mahdollista, ettd muutama yksittainen tyontekija on kehityksen esteena.

3.3.4 Asiakasarvon nakokulma

Haastateltavilta kysyttiin my0Os asioista, joista heille syntyy tai voisi syntya arvoa digitaalista

tyokalua kayttaessa. Tama nakokulma on mielestani tarkein, koska kuten Markku Vierulakin
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mainitsi kirjassaan (2021) asiakasarvoon perustuva kilpailuetu on kestavampi ja silloin yri-

tyksen ei tarvitse kilpailla hinnalla. (Vierula 2021, 9.)

Yrityksissa, joilla digitaalinen tyokalu on kaytdssa, suurinta arvoa nahtiin syntyvan tiedon
lapinakyvasta tallentamisesta ja jakamisesta. Digitaalista tyovalinetta kayttamalla tieto on
tallennettuna yhdessa paikassa ja reaaliaikaisesti kaytettavissa kaikilla niilla henkilGilla,
jotka tietoa tarvitsevat. Kun kohteen huoltohistoria on kirjattu huolellisesti, on huoltaminen
vaivatonta, vaikka tyontekija vaihtuisi. Tietoa voidaan hyédyntaa tulevaisuudessa tydnsuun-
nittelun tukena seka tiedon tallentaminen on kayttajalle helppoa ja nopeaa. Ei tarvitse soit-
taa puhelimella tai 1&hettdd sdhkdpostia niin paljon kuin ennen, kun piti kysya asioista,
koska nyt tiedot nahdaan jarjestelmasta. Toiminta tyontekijdiden valilla on tehokkaampaa

ja sujuvampaa.

Tyonjohtajan nakokulmasta arvokkaana pidettiin sita, ettd yhdella silmayksella nakee,
missa kukakin tyontekija on ja milloin. Pystytdan myds suunnittelemaan tyét niin ettd ne
jakautuvat maantieteellisesti jarkevasti ja edestakaisin ajaminen vahenee. Naiden kaikkien
tekijdiden vaikutuksista haastateltavat kokivat, ettd aikaa saastyy, koska toita pystytaan te-
kemaan jarkevammin ja tehokkaammin. Taman mydta syntyy kustannussaastoja, mika pa-
rantaa toiminnan kannattavuutta. Liiketoiminnalle syntyy myds mahdollisuus kasvaa, kun

asiat ovat paremmin ohjattavissa ja hallittavissa.

Yrityksessa, jossa ei ollut digitaalisia tyovalineita kaytossa, koettiin etta se ei toisi yrityksen
toimitaan niin paljon lisdarvoa, etta se kattaisi edes kustannukset, ja kayttodnotto olisi kan-
nattavaa vain, jos se voisi kulujen kattamisen jalkeen tuottaa myods voittoa. Nahtiin etta
kayttoonotto olisi tyolasta ja asiakkaat eivat hyodyntaisi kuitenkaan yrityksen palveluja,
koska saavat saman halvemmalla muualta. Yrityksen tuotteet ovat myds hyvin kestavia,

korjaamistarpeiden valinen aika voi olla vuosikymmenia.
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4 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset
4.1 Johtopaatokset

Tutkimuksessa etsittiin asioita, joita toimeksiantajayritys Lunni Oy voi hyddyntaa rakenta-
essaan kestavaa kilpailuetua. Tassa luvussa kerrotaan johtopaatodksista, joita haastattelu-
jen pohjalta syntyi. Ensimmaisena paneudutaan siihen, voiko digitalisaatio auttaa yritysta
muuttuneessa maailmantilanteessa ja auttaa yritysta ymparistonsuojeluun liittyvien vaati-
musten tayttdmisessa. Ja toisena pohditaan sita, mika vaikutus ihmisten valisilla suhteilla
ja kommunikaatiolla on silloin kun ollaan ostamassa ja ottamassa kayttdon ohjelmistotuo-

tetta.

Haastatteluista kavi ilmi, etta ne yritykset, joissa kaytettiin digitaalista tyokalua huoltoliike-
toiminnan ohjaukseen, olivat sita mielta, etta se on hyodyllista ja tuottaa arvoa yritykselle.
Se voi auttaa yritystd kasvamaan ja varmistaa yrityksen olemassaolon tulevaisuudessakin.
Hydty ja arvo voivat syntya tiedon lapindkyvyyden, jakamisen ja saatavuuden seka ajan-

saaston ja tehokkuuden kautta (kuva 4).

Kkestava
kilpailuctu

Tiedon lapinakyvi
tallentaminen ja
jakaminen

Tybajan sddsto

Palkkakulujen saasto

Ymparisto:
Vihemmiin Ihmiset Tarve:
iokil 4 miset:
Zjaldlemetsfa Mahdollisuus kasvaa
Luottamus . .
kestivimmit koneet Reaaliaikaisuus ja

Kuunteleminen
Ymmirtiminen
Selkeys
Suosittelu

piivitettivyys

Kuva 4. Kestavan kilpailuedun syntymiseen vaikuttavat tekijat

Viime vuodet ovat osoittaneet, etta voi tulla eteen yllattavia asioita, joihin on mahdotonta
varautua ja joihin ei voi itse juurikaan vaikuttaa. Aihetta tutkiessa selvisi kuitenkin se, etta
haastatellut yritysten edustajat ja yritykset laajemminkin tutkimusten perusteella, eivat ole
jaaneet paikoilleen vaan ovat kehittaneet toimintaansa maaratietoisesti haasteista huoli-

matta.
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Yllattavat tapahtumat ja muutokset toimintaymparistéssa voivat myds toimia muutoksen
vauhdittajina. Etatyo yleistyi huomattavasti pandemian myo6ta, ja I6ydettiin uusia toimintata-
poja, joista osa jadnee myos pysyvasti kayttéon. Digitalisaatio otti harppauksia talla saralla
ja helpottaa varmasti muutenkin digitaalisten tyévalineiden kayttéénottoa ja hyddyntamista
kaikilla aloilla, koska asenteet digitalisaatiota kohtaan ovat muuttuneet positiivisemmiksi.
Se etta asioita hoidetaan mobiilisti ja tietokoneilla alkaa olla arkipaivaa, myds ihmisten va-

paa-ajalla. Talldin niiden kayttdminen on luontevampaa myos tdissa.

Haastatteluissa nakyi myds ero siind, miten muutosvastarintaan suhtauduttiin. Kaksi haas-
tateltavaa kertoi, etta heilla muutokset ovat tyonjohdollinen asia, eli kukaan yksittainen tyon-
tekija ei voi olla kehityksen esteena. Yksi haastateltavista taas oli sita mielta, ettd muutok-
sen pitaa lahtea tyontekijatasolta ja vain jos tyontekijat haluavat uudistuksia, voidaan uu-
distaa. Tama voi johtaa pysahtyneisyyteen, ja siihen etta asiat tehdaan kuten ennenkin,

vaikka maailma muuttuu.

Haastatteluissa kysyttiin myds siitéd voisiko digitaaliset tydkalut auttaa yritysta toimimaan
ymparistoystavallisemmin. Ennakko-oletuksena tahan teemaan oli se, ettd kun koneita
huolletaan ennakoivasti ja suunnitellusti, niiden kayttoika pitenee. Vastauksista 10ytyi lisaksi
muutama muukin kulma, jotka vaikuttavat olennaisesti paastéjen vahentymiseen ja kesta-
vaan kehitykseen. Naita olivat vahentyneet ajokilometrit, niin tydntekijdiden, kuin johdonkin

osalta ja se etta digitaalinen tyokalu mahdollistaa paikallisten huoltokumppaneiden kayton.

Kunnossapitoa tarjoavaa yritysta johtava henkild nosti esiin nakemyksen ylihuoltamisesta.
Talla tarkoitetaan sita, etta tiettya konetta huolletaan liiankin tiheasti, ja koska aikaresurssit
ovat rajalliset, tdma aiheuttaa sen, etta toisia koneita huolletaan liilan harvoin. Haastateltava
naki digitaalisten tyOkalujen hyddyntamisessa huomattavaa etua taman haasteen poistami-
sessa. Kun kaytetaan jarjestelmaa, johon kirjataan tarkasti kaikki huollot ja tehdyt toimen-
piteet, voidaan helposti tehdd myds muutoksia ennalta suunniteltuihin huolto-ohjelmiin, jos
huomataan ettd huoltovalia olisi jarkevaa pidentaa. Myos silloin, jos suunniteltu aika kayte-
tdan eri koneen huoltoon, on helppo kirjata tehdyt asiat ylos, ja tieto on lapinakyvasti saa-

tavilla kaikilla, jotka sita tarvitsevat.

Molemmat Lunnin asiakkaat, joita haastateltiin ja lisdksi vastaavaa toista huoltoliiketoimin-
nan ohjelmistoa kayttava yritys, nostivat esiin ymparistoystavallisyyden teemasta ajokilo-
metrit. Ajetut kilometrit vahenevat ja auton kayttoika pitenee, kun reittien suunnittelu on hel-
pompaa ja selkeampaa ja tyonjohtajalla on koko ajan reaaliaikainen nakyma siihen missa
kukin on. My0s tyonjohtajan tyo on paikkariippumattomampaa, kun kaikki tieto kulkee mu-

kana.



26

Digitaalinen tydvaline voi myds auttaa siina, etta yritys voi kayttaa paikallisia huoltokump-
paneita. On ajankaytollisesti ja ajettujen kilometrien nakokulmasta jarkevaa, ettd huolta-
maan ei lahdeta satojen kilometrien paahan, vaan hoidetaan asia huoltokumppanisopimuk-
silla paikallisten toimijoiden kanssa. Tassa on paikallista tyoéllisyytta tukeva vaikutus ja li-

saksi se voi toimia myds yrityksen markkinointietuna.

Haastattelujen pohjalta voidaan todeta, etta digitaaliset tyOvalineet voivat olla toimiva keino
kompensoida kohoavia kustannuksia seka vahentaa paastoja niin ajettujen kilometrien kuin
kestavampien koneiden kautta. Mielenkiintoista oli myos se, etta tallaisia ymparistda saas-
tavia toimintatapoja, kuten paikallisia huoltokumppaneita, voidaan hyddyntaa myos markki-

noinnissa. Ne voivat olla selkea kilpailuetu tuotteita ja huoltopalveluja tarjoavalle yritykselle.

Haastatteluissa kysyttiin myds sita, mika vaikutus digitaalista tyovalinettd hankkiessa on
ihmisten valisilla suhteilla ja kommunikaatiolla, verrattuna tyokalun teknisiin ominaisuuksiin.
Tahan kaikki haastateltavat vastasivat samansuuntaisesti riippumatta, siitéa kayttiko digitaa-
lista tydkalua vai ei. Jokainen vastaaja nosti esiin luottamuksen ja sen etta luottamus syntyy
siitd, etta ollaan tuttuja. Joko brandi voi olla tuttu, myyva henkild voi olla tuttu tai on tutustuttu
prosessin aikana. Myos silla, ettd myyja osaa ilmaista asiansa selkedasti ja asiakkaalle koi-
tuvaa hyotya korostaen, nousi vastauksissa tarkedksi. Tarvekartoitus on tehtava huolella ja
asiakkaan tarpeeseen on vastattava sen perusteella. Vastauksista nousi esiin myos se, etta

kokemukseen vaikuttaa ihan kaikki, siitd ensimmaisesta kohtaamisesta kayttajatukeen.

Yksi haastatelluista nosti esiin haasteita, jotka olivat liittyneet digitaalisen tydkalun kayttoon-
ottoon, heilla otettiin kdyttddn muu kuin Lunni360. Haastateltu kertoi, ettd kouluttajat olivat
hyvin tietoisia ohjelmiston ominaisuuksista, mutta asiakkaan toimialan tuntemus jai ohueksi.
Han naki, ettd sellainen kouluttaja, joka on tehnyt samaa tyota kuin asiakasyrityksen hen-
kilot, osaisi kouluttaa paremmin. Tasta voisi ajatella, etta on erityisen tarkeaa puhua asiak-
kaan kielta ja perehtya asiakkaan arkeen ja toimintaan, vaikka toimiala olisikin vieras. Silloin

koulutus ja muukin kommunikaatio tuottaa parasta tulosta.
4.2 Kehitysideat

Olen tyoskennellyt toimeksiantajayrityksessa Lunni Oy nyt noin vuoden ajan. Alusta asti on
ollut ndhtavissa se, etta yrityksessa tehdaan tyota ihmis- ja asiakaslaheisesti, rennosti ja
suhdetta luoden. Lunni360 tuotteena on lupauksensa mukaan selkeda, joustava, kehittyva
ja helppokayttdinen. Lunnin sydan ovat kuitenkin ihmiset ja persoonallinen tyyli kohdata

asiakkaat ja kumppanit. Nakisin etta siitd syntyy kopioimaton kestava kilpailuetu.

Palvelua ja yritystoimintaa voi kehittdd monella tavalla. Yksi mahdollinen tapa voi olla pal-

velumuotoiluajattelun hyddyntaminen kehitystydssa. Palvelumuotoilu ei ole tarkkaan
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maaritelty asia ja se kuuluu ja sopii kaikille, jotka haluavat kehittaa toimintojaan systemaat-
tisesti, huolehtia brandistaan ja merkityksellisten kokemuksien tuottamisesta seka hyvasta
ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta (Tuulaniemi 2011, 61). Palvelumuotoilua voidaan
hyoédyntaa yrityksen kehittamisessa eri tarkoituksiin mm. sisaisen toiminnan, markkinoinnin,

palvelutuotteen ja liilketoiminnan kehittamiseen (Koivisto ym. 2019, 61).

Palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa, joka yhdistdd palvelun tarjoajan taloudelliset ja
liiketoiminnalliset tavoitteet asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Apuna abstraktien asioiden
ja ilmididen hahmottamiseen kaytetaan visualisointeja ja hahmomalleja. Palvelumuotoilun
keinoin pyritaan tekemaan palvelusta kestavaa taloudellisesti sosiaalisesti ja ekologisesti.
(Tuulaniemi 2011, 25.)

Palvelumuotoilun keinoin organisaation on helpompi huomata lilkketoiminnan uusia tuottavia
mahdollisuuksia ja innovoimaan jotain aivan uutta. Myos olemassa olevien palveluiden ke-
hittdminen on helpompaa ja jarjestelmallisempaa palvelumuotoilun valineita ja tekniikoita
kayttden. Palvelumuotoilu ei ole uusi asia, vaan enemmankin tapa yhdistda olemassa ole-
via tekniikoita ja ajatuksia uudella tavalla (Tuulaniemi 2011, 24.) Olennaisimpana pidan pal-
velumuotoilussa juuri sitd, ettd asiat tehdaan nakyviksi. Ei tuoteta jotain irrallista taysin ul-

kopuolelta, vaan nostetaan esiin sita, mika on jo olemassa.

Palvelumuotoilu pohjautuu muotoiluajatteluun, johon kuuluu oleellisesti se, etta palveluja
halutaan kehittaa, koska ihmisten arjesta halutaan parempaa, sujuvampaa ja elamykselli-
sempaa (Koivisto ym. 2019, 37). Monesti vastauksia naihin asioihin saadaan suoraan ky-
symalla, mutta ei aina. Joskus on hyvinkin vaikea nahda miten uudella ja eri tavalla asiat

voisivat olla (Tuulaniemi 2011, 73).

Muotoiluajatteluun perustuvassa kehittdmisessa on tarkeaa tietda, mika on perimmainen
ongelma ja vasta sitten kehittaa ratkaisu. Palvelumuotoilussa usein kaytetty prosessin ku-
vaus on Tuplatimantti, jossa ensin etsitdan ja maaritellddn ongelma "Ratkaise oikea on-
gelma” ja sitten kehitetdan ja tuotetaan lopputulos "Ratkaise ongelma oikein”. Perinteinen
palvelujen kehittdminen on perustunut olettamiseen, ratkaisemiseen ja tarjoamiseen, kun
taas palvelumuotoiluprosesseja hyodyntava kehittaminen pohjautuu ymmartamiseen, osal-
listamiseen ja yhteensovittamiseen (Koivisto ym. 2019, 37, 43, 49). Taman takia kehittami-

sen lopputulos on varmasti osuvampi ja tuottavampi kun hyddynnetaan jalkimmaista tapaa.
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5 Yhteenveto

Tassa opinnaytetydssa pyrittiin kirkastamaan kilpailuetua yrityksessa Lunni Oy, jonka tuot-
teena on Lunni360—ohjelmisto huoltoliiketoiminnanohjaukseen. Lahdeaineistoon tutustu-
essa kavi jo ilmi, ettd kilpailuetu ei ole mikdan yksiselitteinen asia. Kilpailuetua voidaan
miettia etsimalla omia vahvuuksia ja selvittamalla tekijoita kilpailukentassa, jotka vaikuttavat
omaan toimintaan. Tahan voi hyddyntaa esimerkiksi Porterin viiden kilpailuvoiman mallia.
Tassa tyossa valittiin nakokulmaksi asiakaslahtdinen ajattelu, koska yritys on alusta asti

kehittanyt toimintaansa perustuen asiakkaiden tarpeisiin.

Tyossa mietittiin kestavan kilpailuedun rakentamista asiakkaille tuotettavan arvon nakékul-
masta. Tahan liittyi luontevasti ajatus siita, miten ihmistenvaliset suhteet vaikuttavat yritys-
ten valiseen kaupantekoon. Koska viime vuosina yritysten toimintaymparistéa ovat ravistel-
leet pandemia ja sota, kysyttiin myds siita, voisiko digitalisaatio tarjota ratkaisuja selvita

muuttuvista tilanteista. Tama nakokulma teki tydsta ajankohtaisemman.

Aineistoa kerattiin puhelinhaastattelujen avulla, kysymyksia esittaen, kuitenkin huomioiden
vapaat kommentit aiheen ymparilla. Haastatteluissa pyrittiin valttamaan johdattelevia kysy-
myksia. Haastattelut olivat teemahaastatteluja, joita voidaan kuitenkin pitda puolistrukturoi-
tuina, johtuen ennalta mietityistd kysymyksista. Kysymykset muotoiltiin yhteistydssa luon-
nosten pohjalta Lunni Oy:n edustajan kanssa. Kysymyksista pyrittiin luomaan sellaisia, etta
niilld saadaan mahdollisimman relevanttia tietoa yrityksen kayttéon. Haastattelukeskustelut
olivat miellyttavia ja niissa tuli myds ilmi asioita, joita tdssa opinnaytetyossa ei kasitella.
Nekin ovat kuitenkin arvokasta aineistoa Lunni Oy:lle, kun halutaan kehittaa toimintaa pa-

remmin asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.

Kun tehdaan laadullista tutkimusta, on syyta tarkastella tulosten validiteettia ja reliabiliteet-
tia. Validiteetilla tarkoitetaan sita, miten hyvin mittausmenetelma kuvaa mitattavan ilmién
sitd ominaisuutta mitd halutaan tutkia (Tilastokeskus 2022a.) Reliabiliteetilla tarkoitetaan
miten luotettava ja toistettava tutkimuksen tulos on (Tilastokeskus 2022b.) Haastatteluilla
saatiin hyvin kuvaa tutkittavasta ilmidsta. Koska kysymykset olivat avoimia, ne olivat enem-
mankin keskustelun omaisia, ja vastauksiksi saatiin myos sellaisia asioista, joita ei suoraan
osattu kysya. Haastateltavia oli viisi, ja ne oli valikoitu osittain myds sen perusteella, etta
henkild osasi ja halusi kertoa toiminnastaan laajasti ja vaivattomasti. Haastateltavien maara
oli pieni, ja suuremmalla haastateltavien maaralla olisi voitu saada viela jotain sellaista tie-
toa, jota nyt ei viela saatu. Vaikka samat vastaukset alkoivat toistua heti lahes jokaisen
kysymyksen kohdalla, ei voida tehda johtopaatosta, etta tulokset olisivat yleistettavissa laa-
jemmin. Tutkimuksen tulosta voidaan kayttda suuntaa antavana seka ideoinnin ja jatkoke-

hityksen pohjana.
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Lahdeaineiston ja haastattelujen pohjalta syntyi nakemys, ettd kestavaa kilpailuetua kan-
nattaa lahted rakentamaan asiakkaalle syntyvan arvon ja ihmislaheisen toimintatavan
kautta. Jos tuotetta tai palvelua kehitetdan vain sen perusteella, ettad verrataan omaa tuo-
tetta kilpailijan tuotteeseen, voidaan saada aikaan tilanne, jossa kilpailijat yrittavat ylittaa
toistensa tuotteet ja eivat keskity siihen, mitd heidan omat asiakkaansa arvostavat. Sen
sijaan keskittymalla omaan tuotteeseen ja siihen mitka ovat yrityksen omat vahvuudet suh-
teessa asiakkaan kokemaan arvoon, voidaan saavuttaa kilpailuetua, joka on kestavalla
pohjalla. Nama asiat ovat Lunni Oy:n selkeitd vahvuuksia, joita kannattaa vaalia ja jalostaa

my0s jatkossa.
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Liite 1: Teemahaastattelun runko ja kysymykset

1.

Kustannusten pienentdminen muuttuvissa maailmantilanteissa (pandemia ja Ukrai-
nan sota)

¢ Voiko digitaalisista tydkaluista olla hy6tya kustannusten pienentadmisessa
muuttuvissa maailmantilanteissa?

o Kaytetdankd paljon aikaa moninkertaiseen kirjaamiseen?
e Ajan ja palkkakulujen saastd?

Ymparistonakodkulma — paastdjen vahentaminen, iimastotavoitteisiin paasy
o Voiko digitaalisista tyokaluista olla hyotya, kun halutaan vahentaa paastoja
ja kulkea kohti ymparistoystavallisempaa liikketoimintaa?
¢ Vaikuttaako saannoéllinen huoltaminen koneiden kayttéikaan?
¢ Huoltovarmuus ja tietoturva?
o Voiko ymparistoystavallisyys olla asiakasyrityksen myyntivaltti, jota digitaa-
linen tyovaline voisi tukea?

Tarvenakokulma (ohjelmisto vs excel tai paperi)
¢ Mika on asiakkaan tarve?
o Mitka ovat 3 tarkeinta asiaa, jotka vaikuttavat siihen, miten huoltoja hallin-
noidaan?
o Mitd esteita voi olla digitaalisen tydvalineen kayttédnotolle?

Asiakasarvonakokulma
e Mitka asiat tuovat asiakkaalle eniten arvoa?
o Mitka ovat 3 tarkeintd asiaa, jos mietitdan digitaalista tydvalinetta?
o Mitd asioita arvostaisit eniten valitessasi tydvalinetta huoltoliiketoiminnan
ohjaukseen?

Ihmistietoinen nakokulma
e Mitka asiat ratkaisevat digitaalisen tydvalineen toimittajaa valitessa?
e Onko ihmisilla ja kommunikaatiolla merkitysta vai merkitseeko vain tuotteen
tekniset ominaisuudet? Kayttajakokemus?
e Miksi he valitsi(si)vat meidat tai kilpailijamme?
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