DIGITAALISET PALVELUT ISANNOINTILIKETOIMINNAN
TEHOSTAJANA

HAIVIK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyo
Liiketoiminnan kehittaminen, Hameenlinna
Syksy 2022

Raimo Suominen



HAMK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Liiketoiminnan kehittaminen Tiivistelma

Hameenlinna

Tekija Raimo Suominen Vuosi 2022
Tyon nimi  Digitaaliset palvelut isanndintiliiketoiminnan tehostajana
Ohjaaja Mikko Mantyneva

Tama opinndytetyo tehtiin toimeksiantona isdnnointitoimisto Isdnndinti Kuntulle. Tyon ta-
voitteena oli selvittaa digitaalisten palvelujen hyédyntamista isanndintiliiketoiminnan tehos-
tamisessa ja antaa nakokulmia digitaalisuuden kehittamiseen isanndintiyrityksissa.

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys kasitteli isanndintialaa, digitalisaatiota ja liiketoimin-
nan tehostamista. Tyon empiirinen osuus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Isan-
nointiyritysten vastuuhenkilGille suunnatut teemahaastattelut toteutettiin kevaalla 2022.
Tyon empiriaosuudessa tutkimustuloksia tarkasteltiin digitaalisten palvelujen nykytilanteen,
kehittamisen ja tuloksellisuuden seka tulevaisuuden osalta. Lopuksi koostettiin tutkimuksen
johtopaatokset ja pohdinta.

Tutkimuksen tuloksena havaittiin, etta digitaalisia palveluja voidaan hyédyntaa monilla eri
tavoin isdannointiliiketoimintaa tehostettaessa. Selkeimmat hyodyt syntyvat ajansdastona ja
tyon tehostumisena, joskin hyotyjen absoluuttinen mittaaminen on paikoitellen haastavaa.
Digitaalisuuden hyddyntamisessa on myds suuria eroja eri yritysten valilla. Yritysten erilaiset
toimintaymparistot ja resurssit eivat aina mahdollista digitaalisten palvelujen optimaalista
hyodyntamistd, mika voi asettaa yritykset eriarvoiseen asemaan tulevaisuudessa. Digitaali-
suuden hyddyntamisen tuominen osaksi yritysten toimintastrategiaa helpottaa toiminnan
kokonaisvaltaista kehittamista yksittdisten parannusten sijaan.

Tutkimuksen johtopadatoksena todettiin, ettd digitaaliset palvelut tarjoavat isdnndintiliiketoi-
minnalle monipuoliset mahdollisuudet parantaa toiminnan tuloksellisuutta ja kannattavuut-
ta. Haasteena on l6ytaa kullekin yritykselle sopivat keinot digitaalisuuden hyédyntamiseen.
My0s asiakkaiden vaatimukset ja alan kilpailutilanne edellyttavat digitaalisten palvelujen ole-
van osa yritysten palveluvalikoimaa. Digitaalisuuden hyotyjen mittaroinnissa ja digitaalisten
palvelujen integroinnissa osaksi yritysten liiketoiminnallista kokonaisuutta riittaa viela kehi-
tettdvaa tulevaisuudessa.

Avainsanat Isdanndinti, digitalisaatio, liiketoiminta, kannattavuus.
Sivut 55 sivua ja liitteitd 1 sivu



HAMK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Degree Program in Business Development Abstract

Hameenlinna University Centre

Author Raimo Suominen Year 2022
Subject Digital services as an enchancer of the hosting business
Supervisors Mikko Mantyneva

This thesis was comissioned by hosting office Isanndinti Kunttu. The goal of the work was to
find out utilization of digital services in making hosting business more efficient and to give
perspectives on the development of digitality in hosting companies.

The theoretical reference framework of the thesis handled the hosting business, digitalizati-
on and business effiency. The empirical part of the work was carried out as a qualitative stu-
dy. The theme interviews aimed at responsible persons of hosting campanies were carried
out in spring 2022. In the empirical part of the work, the research results were examined
with regard to the current situation, development and effectiveness of digital services, and
the future. Finally, the conclusions and reflection of the study were compiled.

As a result of the research, it was found that digital services can be used in many different
ways to make the hosting business more efficient. The most obvious benefits arise as time
savings and work effiency, although measuring the benefits in absolute terms is sometimes
challenging. There are also big differences between different companies in the utilization of
digital technology. The different operating environments and resources of the companies do
not always enable the optimal utilization of digital services, which may put the companies in
an unequal position in the future. Bringing the use of digital technology into a company’s
operational strategy facilitates comprehensive development of operations instead of indivi-
dual improvements.

The conclusion of the study was that digital services offer the hosting business versatile op-
portunities to improve the performance and profitability of the operation. The challenge is
to find suitable ways for utilizing digital technology for each company. The demands of cus-
tomers and the competitive situation in the industry also require digital services to be part of
the companies’ service selection. There is still a lot to develop in the future in terms of mea-
suring the benefits of digitalization and integrating digital services as part of the business en-
tity of companies.

Keywords  Hosting, digitization, business, viability.
Pages 55 pages and appendices 1 page



Sisallys

1 JOHDANTO ...ttt ettt ettt et e st s be e s st e bt e s seesaneesneeeabeesnneeaneens 1
1.1 Digitalisaatio isanndintialalla ..........cceoiiiiiiiiiiiii 1
1.2 Tavoitteet ja tutkimusoNgelMa........c.cooviiiiiiiiiiiieee e 2
1.3 Tutkimuksen rajaukSet.......coceiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 3
2 DIGITALISAATIO TOIMINNAN TEHOSTAJANA JA ASIANTUNTIJAPALVELUIDEN
ARVON LISAAJANA . .......coiuiiieteteiiiitete ettt b e s b bess s sens 4
2.1 Isanngintiliiketoiminnan digitaaliSUUS .........cccccviiiiiiiiii e, 4
2.2 Digitalisaatio liiketoiminnan tehostamisen valineena.........ccccccoevvveeiiicieeeenns 8
2.3 Digitalisaatio palvelun arvon lis33jana........cccceecveeeiiiiiee e 14
2.4 Digitalisaation vaikutus liiketoimintamalleihin...........cccccovinieiiiiiiciee, 18
3 EMPHRINEN TUTKIMUS ..ottt sttt 26
T R Mo 11 o T=] S = Lo - | - SR 26
3.2 Tutkimusain@iSton KEruU .........ooiiiiiiiiiieeeeeeeee e 26
3.3 TutkimuKksSen tOtEULTUS ...ccueiieiieeeeeeeeeeee e 27
4 TUTKIMUSTULOKSET ..ottt ettt ettt ettt ettt et sane e s saneesnn e sneees 29
4.1 Digitaalisten palvelujen nykytilanne isanndintiyrityksissa..........cccccceeeeennnnns 29
4.2 Liiketoiminnan kehittdminen ja tuloksellisuus ..........cccccceveeeieiccciiiiieeeee e, 34
4.3 Digitaalisten palveluiden tulevaiSuus .......cccccceeeeeiecciiieeeeeeee e 40
5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA ....oeuiiiisieteteeirestete et sssse et sse s ens 43
ST B [o] 0} (o] o - F- | o ] U 43
5.2 PONAINTA i s 45
B LAHTEET oottt ettt ettt b et a bbb ae s bbb eae s s e b esesnsnanas 47
72 N 1 I 1 =3 PSSP PROPR 1
Liitteet

Liite 1 Teemahaastattelujen taustakysymykset



1 JOHDANTO

1.1 Digitalisaatio isdnndintialalla

Digitalisaatio koskettaa jokaista yritysta riippumatta toimialasta riippumatta, olipa sitten ky-

se perinteisinad koetuista aloista tai moderneista teknologia-aloista. Digitalisaation mahdollis-
tamana yritykset lanseeraavat uusia teknologioita, kasittelevat valtavia maaria dataa tai luo-

vat kokonaan uusia liiketoimintamalleja. Markkinoille tuodaan kokonaan uudenlaisia tuottei-
ta ja palveluita, jotka hyodyntavat uudella tavalla digitaalista toimintaymparist6a. (Tyo- ja

elinkeinoministerio 2019.)

Isanndinti kuuluu osaksi kiinteistod- ja rakennusalaa. Koko alan digitalisaatiota kehittamaan
perustettiin jo vuonna 2019 KIRA-digi, joka kuului silloisen hallituksen karkihankkeisiin. Hank-
keessa oli osallisena ministerio6ita, kuntia ja KIRA-foorumi. Isénndintialalla rakennuskannan
valvojana ja hoitajana on hyvin keskeinen rooli hankkeessa. Hanketta rahoittavat valtio seka
kiinteisto- ja rakennusala. Hankkeen keskeisimpina tavoitteena oli avata rakentamisen ja
kaavoituksen julkista tietoa paremmin saataville, kehittaa digitaalisia jarjestelmia ja toimin-
tamalleja seka alaa koskevien innovaatioiden ja liiketoiminnan tukeminen hanketoiminnan
kautta. Hankkeen tavoitteena oli myds alan lainsadadannon kehittaminen paremmin digitali-
saatiota tukevaksi visiona avoin ja yhteinen tiedonhallinnan ekosysteemi. Hanke koostuu kol-
mesta osasta: tiedonhallinnan harmonisointi, julkisen hallinnon saddos- ja muutostyot seka
kokeiluhankkeet ja pilotit. Tiedonhallintaa harmonisoimalla pyritdaan edistamaan jo olemassa
olevien datajarjestelmien yhteensopivuutta, avaamaan kokonaan uusia rajapintoja virano-
maisten rekistereihin seka mahdollistamaan uudet tietovaylat alan eri osapuolten vilille. Esi-
merkkina tasta toimii esimerkiksi uusi sahkdinen asunto-osakerekisteri. Hankkeen tavoittei-
siin kuuluu myds digitalisaatiota hidastavien lakien ja saaddsten muokkaaminen alaa parem-
min palveleviksi. Lisdksi erilaisilla hankkeilla ja piloteilla pyritddan luomaan koko kiinteisto- ja

rakennusalaa hyodyttavia ratkaisuja ja toimintatapoja. (KIRA-digi 2019.)

Isdnnointiala on jaanyt digitalisaation kehityksessa selkedasti jalkijlunaan moneen muuhun
alaan verrattuna. Toimintaympariston muutokset ja asiakkaiden uudet vaatimukset nyky-

jarjestelmille luovat vahvan muutospaineen erittdin perinteisena mielletylle isanndintialalle.



Ala on jo pitkdan puhunut digitalisaation murroksesta, mutta muutokset ovat olleet toistai-
seksi melko hitaita. Isanndinnissa digitalisaatio ilmenee lahinna etdakokouksina ja sahkoisina
allekirjoituksina, kun toisaalla robotit mullistavat perinteisia palvelualoja. Kehityksen karjes-
sa kulkeminen ei sinansa ole mikaan itsetarkoitus ja siina on tietenkin myds kaantdépuolensa.
Karki joutuu usein vastaanottamaan jarjestelmien lastentaudit ja muut ongelmat. Taten isan-
ndintialakin voi perustella rauhallista etenemista haluna ottaa uudet teknologiat ja toiminta-
tavat kayttoon ilman uutuusriskeja. Joka tapauksessa isanndintiala jarjestelmineen ja toimin-
tatapoineen elda suuressa murroksessa. Osa alan toimijoista haluaa omaksua digitalisaation
osaksi toimintaansa mahdollisimman nopeasti, kun taas osa haluaa jatkossakin tydskennella

pitkalti perinteisemmin menetelmin. (Tenhunen, 2021)

1.2 Tavoitteet ja tutkimusongelma

Tama opinndytetyo tehdaan toimeksiantona lohjalaiselle isanndintiyritys Isanndinti Kuntulle.
Tyon tavoitteena on selvittaa digitalisaatiota ja digitaalisten palvelujen hyodyntamista isan-
nointiyrityksen liiketoiminnan kehittamisessa ja tehostamisessa. Tavoittena on myds antaa
kehitysehdotuksia saatujen tutkimustulosten pohjalta isannointiyrityksille, joilla digitaalisten

palvelujen hyédyntaminen on vasta alkuvaiheessa tai pohdinnassa.

Opinnaytetyon idea syntyi oman tyon kautta isdnndintialan kouluttajana. Teen paljon yhteis-
tyota eri isanndintiyritysten kanssa ja olen ndahnyt laheltd digitalisaation haasteet isannointi-
yrityksille. Isanndintiala on pirstoutunut ja alalla toimii paljon pienia ja keskisuuria yrityksia,
joiden mahdollisuudet ja resurssit digitaalisten palvelujen hyddyntamiseen ovat rajallisia.
Toiminnan kehittdaminen ei voi tapahtua kannattavuuden kustannuksella. Investointien digi-
taalisiin palveluihin pitda maksaa itsensa takaisin liiketoiminnan tehostumisena tai kannatta-
vuuden parantumisena. Valmista tietoa isannontialan digitalisaation hyédyntamisessa ni-
menomaan liiketoiminnan tehostamisen ndkokulmasta on hyvin vdahan saatavilla, joten ndin

tassa selkean tarpeen tutkimukselle, josta tama opinnadytetyo sai alkunsa.

Tyon tarkoituksena on selvittdd, miten isdnnointiyritys voisi parhaiten hyodyntaa digitalisaa-

tiota ja digitaalisia palveluita liiketoimintansa tehostamisessa.



Tutkimuskysymykset:

1. Voidaanko digitaalisia palveluja hyodyntamalla tehostaa isannointiyrityksen liiketoi-
mintaa?

2. Mita hyotyja isanndintiyritys voi saada digitaalisista palveluista?

3. Mita digitaalisia palveluja isanndintiyrityksen kannattaa hyodyntaa liiketoiminnas-

saan?

Tutkimustulosten tavoitteiden saavuttamisella voidaan hyddyntaa toimeksiantajan lisaksi
samalla toimialalla toimivia yrityksia ymmatamaan paremmin digitalisaation mahdolli-
suuksia liiketoiminnassa ja sen tehostamisessa. Tutkimuksella voidaan helpottaa isan-
ndintialan yrityksia digitaalisten palvelujen hyédyntamisessa, kun niiden hyddyntamises-
ta on jo kaytannon esimerkkeja. Monissa pienissa ja keskisuurissa isanndintiyrityksissa
resurssit on vahaiset ja digitaalisten palveluiden kadytettavyys niista saatavien hyotyjen
ohella ovat erittdin merkittava asia. Tutkimuksella helpotetaan tiedonsaantia kayttokoke-

muksia ja ongelmia dokumentoimalla.

1.3 Tutkimuksen rajaukset

Tyon teorettinen viitekehys on rajattu kasittelemaan isanndintialaa, digitalisaatiota ja di-
gitaalisia palveluita seka isdanndintialan liiketoiminnan tehostamista. Teoreettista viiteke-
hystd on my0s rajattu kaytettyjen kirjallisten ja internetldhteiden osalta. Ty0ssa on kaytetty
suurimmaksi osaksi kotimaisia lahteita. Tama on perusteltua, koska suomalaista isanndinti-
jarjestelmaa vastaavaa ei [6ydy mistddn muualta ja esimerkiksi asunto-osakeyhticlaki on

lajissaan ainutlaatuinen koko maailmassa.

Taman opinndytetyon olennaisena osana toteutettiin teemahaastattelu isannointialan yritys-
ten vastuuhenkildille. Yritykset haastatteluun valikoituvat Varsinais-Suomen ja Uudenmaan
alueilta. Tama valinta pohjautuu tyossani isdnnodinnin kouluttajana syntyneeseen kontakti-
verkostoon kyseisiltd alueilta. Teen tydssani yhteistyota lukuisten kyseisten alueiden eri isan-

nointiyritysten kanssa alan tutkintojen suorittamisen ja tyoharjoittelujen tiimoilta. Tasta ver-



kostosta oli helppo valita mahdollisimman kattava otos erityyppisistd isannointiyrityksista

tutkimuksen pohjaksi.

Isdnnointialan digitalisaatio on parhaillaan kdynnissa ja tulee varmasti jatkumaan viela pitkal-
le tulevaisuuteen alan yritysten erilaisista lahtokohdista ja tarpeista johtuen. Aiheeseen liit-
tyvia opinnaytetoita on tehty melko vahan. Isdnnointi on myo6s suhteellisen pieni toimiala
valtakunnallisesti, mika omalta osaltaan vahentaa sen kiinnostavuutta tutkijoiden piirissa.
Esimerkiksi Juha-Pekka Pietild Lahden ammattikorkeakoulusta on opinnaytety6ssdan kasitel-
Iyt isanndintialan digitaalisaatiota yleisella tasolla. Opinnaytetyd on julkaistu kevaalla 2019.
Ty06ssa sivutaan myos digitaalisten palvelujen kaytt6a, mutta ndakdkulma keskittyy [ahinna
kayttoon ja kaytettavyyteen. Sen sijaan liikketoiminnan kannattavuuteen tai tehostamiseen
isdannointialalla digitalisaation tai digitaalisten palvelujen avulla ei juurikaan oteta kantaa.
Lilketoiminnan kannattavuus ja sen parantaminen ovat kuitenkin alan jatkuvuuden ja kehi-
tyksen kannalta olennaisen tarkeita asioita. Ne luovat puitteet tulevalle ja tarjoavat resurssit

kehittamiselle, joten on tarkeda tutkia asioita myds kannattavuuden nakokulmasta.

Tama opinndytetydn tavoitteena on auttaa toimeksiantajaa ja muita vastaavassa tilanteessa
olevia isdannointiyrityksia tehostamaan liiketoimintaansa digitalisaatiota ja digitaalisia palve-
luja hyodyntamalla. Tyon on tarkoitus antaa kuvaa digitalisaation nykytilanteesta isanndinti-

yrityksissa ja digitaalisten palvelujen hyddyntamismahdollisuuksista toiminnan tehostajina.

2 DIGITALISAATIO TOIMINNAN TEHOSTAJANA JA ASIANTUNTIJAPALVELUI-
DEN ARVON LISAAJANA

2.1 Isannointiliiketoiminnan digitaalisuus

Isdnnointiala on jaanyt digitalisaation kehityksessa selkeasti jalkijlunaan moneen muuhun
alaan verrattuna. Toimintaympariston muutokset ja asiakkaiden uudet vaatimukset nyky-
jarjestelmille luovat vahvan muutospaineen erittdin perinteisend mielletylle isdnndintialalle.

Ala on jo pitkddn puhunut digitalisaation murroksesta, mutta muutokset ovat olleet toistai-



seksi melko hitaita. Isdnndinnissa digitalisaatio ilmenee ldhinna etdkokouksina ja sahkoising
allekirjoituksina, kun toisaalla robotit mullistavat perinteisia palvelualoja. Kehityksen karjes-
sa kulkeminen ei sindnsa ole mikaan itsetarkoitus ja siind on tietenkin myds kadantdpuolensa.
Karki joutuu usein vastaanottamaan jarjestelmien lastentaudit ja muut ongelmat. Taten isan-
ndintialakin voi perustella rauhallista etenemista haluna ottaa uudet teknologiat ja toiminta-
tavat kayttoon ilman uutuusriskeja. Joka tapauksessa isanndintiala jarjestelmineen ja toimin-
tatapoineen elda suuressa murroksessa. Osa alan toimijoista haluaa omaksua digitalisaation
osaksi toimintaansa mahdollisimman nopeasti, kun taas osa haluaa jatkossakin tydskennella

pitkalti perinteisemmin menetelmin. (Tenhunen, 2021)

Digitaaliset palvelut helpottavat monella alalla seka tyontekijoiden etta asiakkaiden elamaa.
Myds isanndintiyrityksissa digitaalisuus voi olla ratkaisu moniin ongelmiin. Arkea voidaan ke-
ventaa ditaalisilla ratkaisuilla. Moni isanndintiyritys elda yha paperimappien ajassa. Uudet di-
gitaaliset jarjestelmat voivat helpottaa arkea etenkin rutiinitdiden, kuten laskutuksen tai asi-
akashallinnan tehtavien osalta. Asiakkaat haluavat nykydan hoitaa asiansa nopeasti ja vaivat-
tomasti netissa. Isannoitsijantodistuksen tilaamisen odotetaan onnistuvan sahkoisesti muu-
tamalla napion painalluksella. My6s tyontekijat arvostavat nykyaikaisia tyovalineita ja jarjes-
telmia, joiden valilla tietoa pystytaan liikuttetelemaan vaivattomasti. Digitaalisa palveluita ja
jarjestelmia hyodyntamalla isannointiyritys pystyy tuottamaan palvelunsa tehokkaammin ja
edullisemmin kuin perinteisilla toimintatavoilla. Nain ollen palvelujen digitalisoinnilla tulee
varmasti olemaan vaikukutuksena isannéintialan yritysten kannattavuuteen tulevaisuudessa.
Tama muutos on vaistamatonta, joten digitalisaation mahdollisuuksiin tulisi tarttua rohkeas-

ti. (Sales, 2019)

Digitaalisuus nakyy myos yha enemman taloyhtididen paatdksenteossa. Sahkoiset kokoukset
ja allekirjoitukset alkavat olla arkipaivaa. Asunto-osakeyhtidlaki (1599/2009, 6 luku § 17) on
jo pitkdan mahdollistanut sdhkoiset kokoukset, mikali yhtidjarjestys ei niita erikseen kiella.
Kokouksiin voi osallistua esimerkiksi Teamsin tai muun vastaavan jarjestelman avulla. Sahkaoi-
nen allekirjoitus vastaa perinteista lainvoimaisuudeltaan, kunhan allekirjoittajan henkil6lli-
syys on vahvasti varmennettu. Suurin osa dokumenteista allekirjoitetaan yha kasin, mutta
sdahkoinen allekirjoitus yleistyy vauhdilla. Sahkoiset kokoukset ja allekirjoittaminen helpotta-

vat todella paljon isannodinnin arkea, koska kokouksia pidetdan todella paljon ja dokumentte-



ja seka sita myoden allekirjoituksia kertyy suuria maaria. Sdhkoéinen muoto myos helpottaa

dokumenttien sailytysta ja arkistointia. (Forsblom, 2018)

Isannointiliitto tekee vuosittain monia isdanndintialaan liittyvia ja myds yhteiskunnallisesti
merkittavia tutkimuksia. Vuodesta 2016 lahtien on kahden vuoden vilein tehty isanndintia-
lan digiselvitys, jossa selvitetaan alan edustajien nakemyksia isdnndintialan digitalisaatiosta
ja sen kehityksesta. Uusimman digiselvityksen (Isdanndintialan digiselvitys 2020) mukaan isan-
nditsijoiden suhtautuminen digitalisaatioon enimmakseen positiivista. Lahes 90% isannaitsi-
joista ndkee digitalisaation hyodyt itselleen selkeind ja ymmarrettavina seka lahes saman
verran kokee digitalisaation tehostavan tyon tekemista. Valtaosa isannditsijoista nakee digi-
talisaation myds parantavan merkittavasti isannéinnin asiakaskokemusta. My6s uuden liike-
toiminnan mahdollistuminen ja erilaisten hyotyjen saaminen digitalisaation avulla saivat
isdnnoitsijoiltd huomattavan positiiviset arvosanat . Sen sijaan asiakkaiden valmiudesta digi-
taalisten palveluiden ja valineiden kayttoon oltiin huomattavasti pessimistisempia. Vain rei-

lulla kolmanneksella isdnnoitsijoista oli tdhan asiaan selkeasti positiivinen nakemys.

Samassa digiselvityksessa isannditsijoilta kysyttiin myos digitalisaation kehittamisen haas-
teista. Tassa yhteydessa nousi esiin useampia eri tekijoita. Suurimpina haasteina nahtiin or-
ganisaatiokulttuurin kehityshakuisuus seka tietoturvaan liittyvat haasteet. Vahiten huolta ai-
heuttivat asiakkaiden halukuus digitaaliseen asiointiin ja osaamisen riittavyys. Myos digitali-
saatioon liittyvat investioinnit mietityttivat isannoitsijoitd. Kokonaisuutena digitalisaatioon ja
sen kehittamiseen liittyviin haasteisiin suhtauduttiin kuitenkin optimistisesti ja vastauksista

on tulkittavissa selkeasti uskoa naista haasteista selviytymiseen.

Digiselvitys selvitti my&s isannoinnin kaytossa olevia digitaalisia tydkaluja. Lahes kaikissa sel-
vitykseen osallistuneissa yrityksissa oli kaytdssa erilaiset digitaaliset taloushallinto- ja isan-
nointijarjestelmat. Sahkoisen allekirjoituksen ilmoitti ottaneensa kayttoon lahes 80 prosent-
tia yrityksista. Huomattavasti vihemman sen sijaan raportoitiin asiakaspalvelu- ja asiakkuu-
denhallintajarjestelmien kayttéonotosta. Naita 16ytyi vain joka kolmannesta yrityksesta.
My0s robotiikan hyodyntaminen on selkedsti viela alkutekijoissaan, silld ainoastaan 15 pro-

senttia yrityksista kestoi hyédyntavansa tata digitaalista tyokalua. Muutokset aiempiin tut-



kimuksiin ovat kuitenkin selvat ja digitaalisten tyokalujen hyédyntaminen isdnnéintialalla

etenee vauhdilla.

Isdnndintiorganisaatioissa hallinnoitavan tiedon maara on kasvanut jatkuvasti ja sama kehi-
tys jatkunee myos tulevaisuudessa. Tiedon tallentaminen helposti ja turvallisesti alkaa olla
yha tarkedmpaa isannointiyrityksille. Tahan tarpeeseen 16ytyy markkinoilta monia eri ohjel-
mistoja. Isannointialan pirstotuneisuudesta ja alan toimijoiden tarjoamien palvelukokonai-
suuksien erilaisuudesta johtuen tietojarjestelmiin liittyvat tarpeet kuitenkin vaihtelevat yri-
tyksittain. Isanndintialan ohjelmistojen keskeisimmat osiot ovat kiinteistétietojen hallinnoin-
ti, vastikereskontra seka osakerekisteri. Myos ohjelmistojen tekniset toteutukset poikkeavat
toisistaan melkoisesti. Ohjelmistot voidaan asentaa yrityksen omalle palvelimelle tai niita
voidaan kayttaa toimittajan yllapitamina pivipalveluina. Eri kayttotarkoitukset ja toimintaym-
paristot vaikeuttavat ohjelmistojen vertailua isdnndintiyrityksissa. Tarkeinta eri ohjelmisto-
jen vertailussa olisi kuitenkin 16ytaa isannointiyrityksen omaan palvelukonseptiin sopivin jar-
jestelmaratkaisu riippumatta ohjelmistojenn muodosta tai koostumuksesta. (Kangasluoma

2022, 76)

Isdannointiyritykset ja niiden asiakkaina olevat taloyhtitt ovat olleet joitakin vuosia EU:n ylei-
sen tietosuoja-asetuksen piirissa. Tama ei ole aiheuttanut suurta muutosta toimintaan, vaan
ongelmat ovat olleet Idhinna yksittaistapauksia liittyen henkilorekisterien kayttoon ja taloyh-
tididen asukkaiden tietosuojaan. Digitaalisuuden lisdantyminen tuo omat haasteensa myos
tietoturvaan ja isannointiyritysten tuleekin suhtautua vakavasti oman toimintansa riskeihin
ja pyrkia niiden minimoimiseen. Esimerkiksi kdaytdssa olevien jarjestelmien tietotuvallisuu-
dessa tulee huomioida siirrettavan materiaalin laatu, jarjestelmien rajapinnat ja siirtoproses-
sien suunnittelu. Virheet tulisi pystya ehkadisemaan jo ennalta sen sijaan, etta niitd joudutaan
tutkimaan jalkikateen. Myds kaikkien prosesseissa mukana olevien henkildiden roolit ja kayt-
tooikeudet tulisi miettia mahdollisimman tarkkaan. Tietoturvassa huolellisen suunnittelun
merkitys ja sen vaikutus lopullisen toteutuksen onnistumiseen on darimmaisen suuri. (Kan-

gasluoma 2022, 82)

Julkisten palvelujen digitalisointi on kuulunut hallitusohjelmien karkihankkeisiin jo useam-

massa hallituksessa. Hanke sdhkoisesta asunto-osakerekisteristd on ollut merkittavassa roo-



lissa ndissa karkihankkeissa (Toivanen, Wennberg, Kortelainen, Koramo, Takala & Kongés
2018, 7). Laki huoneistotietojarjestelmasta hyvaksyttiin 10.12.2018 ja se on edelleen ajan-
kohtainen tuoden isoja mullistuksia koko isdnndintialalle. Sen myo6ta paperisista osakekirjois-
ta luovutaan kokonaan asunto-osakeyhtidissa ja siirrytaan kayttamaan sahkoista rekisteria
niiden sijaan. Uusi laki astui voimaan vuoden 2019 alussa ja 1.1.2019 jalkeen perustetut talo-
yhtiot ovat liittyneet automaattisesti sahkdiseen asuinhuoneistorekisteriin. Ennen 1.1.2019
perustetuille asunto-osakeyhtioille takaraja osakeluettelon siirrolle Maanmittauslaitoksen
hallinnoimaan sahkoiseen jarjestelmaan on 31.12.2023. Tavoitteena on luoda sdhkdinen pal-
velu, jossa on helposti ja luotettavasti saatavilla tarvittavat tiedot ja omistajamerkinnat asun-
to-osakkeista. Kaytannon toteutuksesta ja yllapidosta vastaa Maanmittauslaitos. On myos vi-
sioitu, etta tulevaisuudessa asunto-osakeyhtion osakas tai isannditsija saisi isannoitsijanto-
distusta vastaavat tiedot suoraan viranomaisjarjestelmasta. Tama visio edellyttaisi kuitenkin
Iahes kaiken taloyhtion merkityksellisen tiedon siirtdmista huoneistotietojarjestelmaan. Ta-
ma hanke on vasta alkutekijoissaan, mutta tarjoaa jo ajatuksen tasolla mielenkiintoiset mah-

dollisuudet digitaalisuuden nakdkulmasta isanndintiyrityksille. (Kangasluoma 2022, 93)

2.2 Digitalisaatio lilketoiminnan tehostamisen vilineena

Digitalisaatio voi toimia liiketoiminnan uudistamisen valineena. Siksi on tarkedda ymmartaa
sen vaikutus liiketoiminnan perustekijoihin. Kaikkien menestykseen tahtaavien yritysten kes-
keisia tavoitteita ovat kasvu kannattavuus ja kilpailukyky toimialasta tai valitusta strartegias-
ta riippumatta. Digitalisaatio voi auttaa kasvun vauhdittamisessa, kulujen karsimisessa, laa-
dun parantamisessa tai paremman asiakaskokemuksen tarjoamisessa. Yritysten johdon tulisi
nahda digitalisaatio tyovalineena, jolla nykyinen liiketoiminta voidaan nostaa uudelle tasolle
tai synnyttaa kokonaan uudenlaista liiketoimintaa. Digitalisaatio tarjoaa monia keinoja liike-
toiminnan kasvattamiseen tai joskus my06s laskun hidastamiseen tai toiminnan vaihtelujen
tasoittamiseen. Uudet markkinat ja kohderyhmat, uudet digitaaliset palvelut ja liiketoiminta-
mallit seka ostamisen helppous ja vaivattomuus ovat vain muutamia esimerkkeja tasta. Ehka
varmimmat hyodyt syntyvat kustannusten alentamisesta tai niiden suitsimisesta. Automaa-
tio, itsepalvelu ja toimitilakulujen vaheneminen voivat olla esimerkkeja digitalisaation vaiku-
tuksesta kustannusten tasoon. Digitalisaation kautta voidaan myos tehostaa yrityksen paao-

mien kayttdd, kun pystytaan lisddmaan padoman kiertonopeutta tai vahentamalla yleensa



padoman tarvetta. Myos liiketoimintaa rakenteellisesti uudistettaessa digitalisaatio voi toi-
mia seka keinona etta ajurina. Sen avulla yrityksesta voi tulla palveluyritys tuotantoyrityksen
ohella. Vanhat myyntikanavat voidaan korvata uusilla ja laittaa palvelujen tuottamisen tavat
kokonaan uusiksi. Taman transformaation tavoitteena on vahvistaa kasvua, kannattavuutta
ja kilpailukykya pitkalla tahtdaimelld. Toisaalta pyritadn turvaamaan yrityksen elinkelpoisuus
tilanteessa, jossa vanha liiketoiminta on hiipumassa ja kuolemassa kokonaan pois. (llmarinen

& Koskela, 2015. ss. 31-33)

Isannointiala on valtakunnallisesti suhteellisen pieni toimiala eika digitalisaatio ole ratkaisu
kaikkiin alan ongelmiin. Pelkdastaan informaatioteknologiaan investoimalla ei paranneta lii-
ketoiminnan kokonaisuutta. Paras lopputulos saavutetaan teknologiaa ja ihmisten toimintaa
yhdistelemalld ja nimenomaan yhteistydssa asiakkaiden ja palveluiden kayttajien kanssa. Sil-
I3 pystytaan luomaan asiakkaalle todellista arvoa, silla palveluilla ilman kayttdjia ovat arvot-
tomia. Kayttajien rooli arvonluonnissa kasvaa jatkuvasti ja varsinainen ihmiskeskeinen palve-
lutalous luodaan yhdistelemalla palveluita, teknologiaa ja eri toimialoja mahdollisimman in-

novatiivisesti. (Tyoterveyslaitos, n.d.)

Yrityksen toiminnan siirtdminen tai siirtyminen digitaalisiin kanaviin ei ole uusi asia, vaan sita
on harrastettu yrityselamassa jo reilusti yli kymmenen vuoden ajan. Tasta huolimatta se on
edelleen hyvinkin ajankohtainen ja olennainen keino kaytettavaksi lahes kaikilla toimialoilla.
Toiminnan siirtdminen verkkoon ei muuta sen peruslogiikkaa juurikaan, mutta yrityksen ja
asiakkaan valinen kanava muuttuu. Verkkoa voidaan hyédyntda aiempien kanavien rinnalla
tai se voi olla toiminnan paaasiallinen toimintakanava. limeisimpana syyna verkossa toimimi-
selle lienee asiakkaiden odotukset; asiakkaat odottavat nykyaan voivansa asioida verkossa
silloin kun heille itselleen sopii valittamatta aukioloajoista. Liiketoiminnallisesti on tarkeaa ol-
la siellda missa asiakkaatkin ovat eli verkossa ja somessa. Verkkokanavat ovat myos kustan-
nustehokkaampia seka kuluiltaan ettd padaoman kayton kannalta, koska se ei tarvitse kiinteis-

toja ja henkilotyotakin tarvitaan vahemman. (llmarinen & Koskela, 2015, ss. 71-73)

Isdnnadintiliiketoiminta Suomessa on pitkalti paikallista lukuunottamatta muutamia isoja, val-
takunnallisia toimijoita. Digitalisaatio mahdollistaa aivan uudella tavalla liiketoiminnan laa-

jentamisen myos isdanndintialalla. Fyysisten palvelujen muuttaminen digitaalisiksi avaa aivan
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uusia markkina-alueita myos paikallisesti toimiville yrityksille. Aikaisemmin paikallisesti myy-
ty ja markkinoitu palvelu on digitaalisessa muodossa helppo laajentaa valatakunnallisesti
saatavilla olevaksi. Erilaiset digitaaliset alustat voivat toimia myds tydmarkkinoina alalle, joka
jo nyt karsii kroonisesta tyontekijapulasta. Olemassa olevat resurssit voidaan jakaa nopeasti
riippumatta ajasta ja paikasta, jotka tahan asti ovat oleet rajoittavia tekijoita. (Tyoterveyslai-

tos, n.d.)

Digitaalisiin kanaviin siirtyminen ei ole aivan yksioikoinen asia. Jotkut toiminnot voidaan siir-
taa digitaaliseen ymparistoon sellaisenaan. Verkkomaailmassa tiettyjen toimintojen luonne
kuitenkin muuttuu esimerkiksi kovan kilpailun kautta. Netissa toinen vaihtoehto on aina
muutaman klikkauksen paassa. Myynnin ja markkinoinnin raja on hailyva, kun operoidaan
digitaalisissa kanavissa. Verkkokauppa voi toimia esitteen tapaan, vaikka asioitaisiinkin pai-
kan paalla myymalassa. Myos lasndolon laatu nousee merkittavaksi tekijaksi. Mikali yrityksel-
I3 on Facebook-sivut, niita tulisi myds paivittaa saanndllisesti. Markkinoinnin kerronnan tapa
muuttuu verkossa, kun tekstin ja kuvan rinnalle tulevat erilaiset interaktiiviset toiminnot ja
nettivideot. Mainontaa voidaan kohdistaa uudelleen kayttajan selailuhistorian tai hakusano-
jen perusteella. Ostopulkujen toimivuutta voidaan analysoida erilaisilla optimointitydkaluilla.
Entistda useammin yrityksen toimintojen siirtdminen digitaaliseen ymparistoon ei ole yksioi-
koista, vaan asiakkat kayttavat eri kanavia sekaisin. Tassa tilanteessa monikanavaisuuden

hyodyntaminen nousee keskeiseksi teemaksi. (Ilmarinen & Koskela, 2015, ss. 73-76)

Isannointiliiketoiminta ei tunnetusti toimi tienraivaajana uusille teknologioille tai palvelumal-
leille vaan pikemminkin painvastoin. Monikanavaisuuden kasite alkoi yleistya vuosituhannen
vaihteessa, mutta isdnnointiala on tassakin suhteessa pitkalti vasta kehityksen alkuportailla.
Monet isdanndinnin palvelutkin ovat nykydan saatavilla verkossa, mutta ymmarrys laaduk-
kaan palveluprosessin toteuttamisesta puhtaasti tietotekniikan avulla on monella alan toimi-
jalla vield hakusessa. Toisaalta asiakkaat olettavat saavansa kaikki palvelut myos digitaalisissa
kanavissa yhta laajasti ja laadukkaasti kuin manuaalisestikin. Asiakas haluaa itse paattaa pai-
kan, ajan ja kdytettavan paatelaitteen. Han voi hyddyntaa asiakkuutensa elinkaaren aikana
eri palvelukanavia haluamassaan jarjestyksessa. Yrityksen palvluprosessin taytyy mahdollis-

taa tdma mahdollisimman saumattomasti. (Filenius, 2015, ss. 21-23)
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Itsepalvelu voi olla yrityksille merkittava tehokkuuden parantaja. Yritys voi siirtda erilaisia
tehtavia asiakkaiden hoidettaviksi digitaalisesti. Esimerkkeina voivat olla ajanvaraukset, il-
moittautumiset ja asiakaspalvelukyselyt. Tehokas itsepalvelu edellyttaa pitkalle automatisoi-
tuja toimintoja ja taustaprosesseja. Digitaalisen itsepalvelun muodot yleistyvat myds yritys-
ten sisdisissa toiminnoissa, kuten laskutuksessa ja raportoinnissa. Myds dokumenttien digita-
lisointi on osa tata kehitysta. Paperitonta toimistoa on visioitu jo vuoskikymmenia, mutta
prosessien digitalisointi ja kovat kustannustehokkuusvaatimukset ovat viime aikoina nopeut-
taneet tata kehitysta. Yrityksen nakokulmasta paperi tarkoittaa tyota ja kuntannuksia. Te-
hokkuuden ohella paperittomuus luo mahdollisuuksia uusille digitaalisille palveluille. Esi-
merkkina arkistointipalvelut, joista asiakas |6ytda omat sopimuksensa ja tilauksensa helposti.
Dokumenttien digitalisointiin on kaksi perusvaihtoehtoa: asiakirjat voidaan skannata sahkoi-
seen mutotoon, jolloin valtytdan paperin kasittelylta ja arkistoinnilta tai vaihtoehtoisesti luo-
pua kokonaan asiakirjamuotoisesta kasittelytavasta. Jalkimmaisessa dokumentin tai lomak-
keen tietosisallosta tulee normaalia tietoa, jota hyddynnetaan jarjestelmissa, palveluissa ja
prosesseissa (e-lasku). Asiakirjojen digtalisoinnista seuraa usein my6s mahdollisuus tehda
sopimukset ja muut oikeustoimet digitaalisesti. Tama edellyttda myos digitaalisen allekirjoi-
tuksen tai vahvistuksen kayttoonottoa jossakin muodossa. (Ilmarinen & Koskela, 2015, ss.

123-124)

Kun asiakas asioi itsenaisesti isannointiyrityksen digitaalisessa palvelussa, onnistunut asia-
kaskokemus on darimmaisen tarkea yrityksen kannalta. Siihen panostaminen ja siind onnis-
tuminen palkitsevat toimijaa monilla eri tavoilla. Asiakkaat palaavat verkkopalveluihin use-
ammin, kun palvelukokemus on onnistunut. Asiakasuskollisuus paranee ja palveluja suositel-
laan helpommin myds muille. Suosittelun kautta saatavat uudet asiakkaat ovat ilmaisia ja
saastavat markkinointiponnisteluja ja -kustannuksia. Kaikki edelled mainitut hyédyt ovat suo-
raan euroissa mitattavissa. Toisaalta huono asiakaskokemus verkkopalvelussa toimii juuri
pdinvastaisella tavalla. Asiakaspalvelu kuormittuu, ongelmanratkaisu vie organisaation res-
ursseja ja menetettyjen asiakkaiden houkutteleminen takaisin on kallista. Hyvin hoidettuna
sujuva palveluprosessi voi tarjota myds huomattavan kilpailuedun, silla koska kaikilla palve-
lut ovat pitkalti yhtenevia joukosta voi erottua vain tekemalld asiat muita paremmin. (File-

nius, 2015, ss. 32-35)
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Yrityksilla on monia eri keinoja, joilla pyritdan sitouttamaan asiakkaita ja vahvistamaan asi-
akassuhteita. Viimeisten vuosikymmenten aikana teemat, kuten asiakkuusstrategiat ja asiak-
kuus ajattelu ovat yleistyneet kaikkien alojen yrityksissa. Nailla tavoitellaan tietenkin lisaa
asiakkaita ja myyntia. Digitalisaatio ei muuta naita tavoitteita mitenkdaan, mutta moneen
muuhun asiaan sillda on paljonkin vaikutusta. Asiakkaiden suhtautuminen yrityksiin on muut-
tunut. Aiemmin asiakkaiden oli toimittava yritysten ehdoilla, mutta nykyaan asiakkaat odot-
tavat odotustensa ja toiveidensa ohjaavan yritysten toimintaa. Taustalla on pitkalti kaksi syy-
ta: asiakkailla on nykydaan enemman valtaa ja heilla on myés enemman vaihtoehtoja. Digitali-
saatio my6s muuttaa myos vuorovaikutuksen tapaa ja keinoja suhteessa asiakkaisiin. Henki-
I6kohtaiset kontaktit vahenevat, yrityksilla on kaytossa uusia keinoja asiakassuhteen vahvis-
tamiseen ja yrityksilla on kaytdssaan entistd enemman informaatiota asiakkaiden tarpeista.
Perinteiset yrityslahtoiset asiakasuhteen vahvistamiskeinot ovat saaneet vaistya merkityksel-
lisyyden, henkilékohtaisuuden ja asiakkaan kokonaisvaltaisen ymmartamisen tielta. Digitali-
saatio voi olla muutakin kuin teknologiaa, informaatiota ja prosesseja. Se voi olla myos Inhi-
millisyytta ja persoonallisuutta, joilla erotutaan ja palvellaan asiakasta entista paremmin. Asi-
akkaiden rooli muuttuu digitalisaation myo6ta. Perinteisesti asiakkaat on nahty objekteina yri-
tykselle. Heidat on nahty markkinoinnin ja viestinnan kohteina, tuotteiden ja palveluiden
kayttajina seka tietysti maksajina. Digitalisaatio tekee asiakkaista aktiivisia toimijoita ja laa-

jentaa heidan rooliaan. (llmarinen & Koskela, 2015, ss. 175-179)

Isdannointiliiketoiminta on mitd suurimmassa maarin asiakaspalvelua. Jokaisen isanndintiyri-
tyksen tavoiteena on pitkat ja hedelmalliset asiakassuhteet asiakkaidensa kanssa. Hyva asia-
kaskokemus tukee tata tavoitetta. Asiakkaan kayttajakokemuksen muotoiluun kannattaa pa-
nostaa kaytettavasta kanavasta riippumatta. Asiakkaan kokemuksessa on oltava ldasna yhta
lailla digitaalisissa kanavissa kuin kasvokkain tapahtuvassa vuorovaikutuksessakin. Palveluko-
kemuksen kokonaisvaltaisuus muodostuu vuorovaikutuksessa. Se syntyy yrityksen tavasta
toimia yhta lailla fyysiessa ymparistossa kuin digitaalisella alustallakin. Kayttdjakokemus on
avainasia asiakkaan sitouttamisessa ja siihen my0ds isdnndintiyritysten tulisi panostaa kaikki

kdytossa olevat kanavat huomioiden. (Komulainen, 2018, s. 57)

Ennen digitalisaatiota yritykset pitkalti maarittivat puitteet ja séannot kanssakdaymiseen asi-

akkaiden kanssa. Digitalisaation myotad tama asetelma on kdantynyt paalaelleen. Nyt asiakas
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madrittelee ajankohdan, tavan ja kanavan, joissa haluaa olla vuorovaikutuksessa yrityksen
kanssa. Asiakkaat viihtyvat sosiaalisessa mediassa ja kayttavat paljon digitaalisia palveluita.
Tama kayttaytyminen antaa yrityksille uusia mahdollisuuksia olla entista tiiviimmin mukana
asiakkaiden elamassa. Yritys padsee lahelle asiakasta ilman fyysista etdisyytta, jalleenmyyjijia,
jakelukanavia tai mediayhti6ita. Uusi vuorovaikutus vaatii kuitenkin yritykseltd uudenlaista
toimintaa. Asiakkaat eivat enda tyydy massamarkkinointiin, vaan odottavat sen sijaan tasa-
arvoista dialogia, jossa asiakkaan oma maailma tunnetaan ja huomioidaan. Asiakas halutaan
aktivoida antamaan tykkayksia, palautetta, kommentteja ja viime kadessa tietysti myos osta-
maan. Aktiivisuus toimii indikaattorina sitoutumisen asteelle. Vuorovaikutus ei synny yksi-
puolisesti, vaan yritykset ovat joutuneet opettelemaan asiakkaan tavoille internetissa. Hyvat
tarinat ja sisallot houkuttelevat asiakkaita ja tarjoavat loistavan tilaisuuden asiakassuhteiden
vahvistamiselle. Sisdaltomarkkinoinnilla ja tarinallistamisella pyritaan vastaamaan juuri ndihin
tarpeisiin. Tasta syysta moni yritys rakentaa myods “omaa mediaa”, jolla valitetaan tietoa,
markkinoidaan, viihdytetdan ja erityisesti halutaan olla suoraan lasna asiakkiden arjessa il-

man haéiritsevia valikasia. (llmarinen & Koskela, 2015, ss. 180-181)

Myds isanndintiyritysten tulee arvioida omaa mediakayttaytymistdaan uudessa markkinatilan-
teessa. Asiakaspalvelun tulee painottua netistd enemman asiakkaan saamaan hyotyyn. Digi-
talisoituneessa ymparistossa asiakas haluaa nopeasti, osaavan asiakastuen peruspalveluna.
Oikeanlaisella asiakaslahtoiselld digitaalisella Iahestymistavalla voidaan yhdistaa verkon ja
fyysisen asiakaspalvelun kosketuspisteet vuorovaikutuksessa. Asiakaslahtdinen yritys osaa
tarjota asiakkaileen palvelutiimeja, jotka ymmartavat ja osaavat ratkaista asiakkaiden ongel-
mat kokonaisvaltaisesti. Pelkan palvelun esittelyn tai ongelmanratkaisun sijaan tarjotaan pit-
kdaikaista strategista kumppanuutta, joka ajan myota luo asiakkaalle huomattavasti enem-

man arvoa. (Komulainen, 2018, ss. 296-297)

Vahvoihin suhteisiin kuuluu aina tunne, eika asiakasuhde tee tdsta poikkeusta. Perinteisesti
tunne on rakentunut ihmisten valille. Digitalisaatiossa perinteinen tunnesiteen rakentaminen
ei onnistu. On ollut pakko 10ytaa uusia keinoja tunteen synnyttdamiseen ja tunnesiteen vah-
vistamiseen. Positiivien tunteen syntymisen kannalta luottamus on kaikkein tarkein tekija.
Sosiaalisessa mediassa luottamus ja luotettavuus korostuvat entisestaan, koska kynnys yri-

tykselle negatiivsiten asioiden jakamiselle on hyvin matala. Toisaalta tunteiden herdttdaminen
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edellyttda persoonallisuutta ja rohkeutta sisdltoon ja esitystapaan. Kokemus on tunne, joka
synnyttda kokemuksen. Asiakaskokemus ei ole vain palvelun teknista laatua, vaan syvempi
kokemus syntyy viestinnalla, kuuntelemisella ja vuorovaikutuksella kaikissa asiakaskohtaami-
sissa. Asiakkaan taytyy tuntea yrityksen halu ja asenne juuri hanen odotuksiensa tayttami-

seen ja ongelmiensa ratkaisemiseen. (llmarinen & Koskela, 2015, ss. 188-189)

Isannointiliiketoiminnassakin palvelut eri yrityksilla ovat pitkalti yhtenevia, joten tunne nou-
see tekijaksi, jonka kautta on mahdollista erottua kilpailjoista. Tunteet ovat mielenkiintoisia
juuri asiakaskokemuksen kannalta, koska niita syntyy aina ja niiden merkitys asiakaskoke-
mukselle on kiistaton. Muistikuva asiakaskokemuksesta syntyy ja tallentuu nimenomaan tun-
teen kautta. Tama tulisi isanndintiyritystenkin ymmartaa markkinoinnissaan. Sen tulisi olla
yksilollisempaa ja kietoutua entista tiukemmin yhteen asiakaskokemuksen kanssa. Tutkimuk-
sissa parhaiten menestyneet brandit ovat onnistuneet erottautumaan nimenomaan tunteel-
la asiakaskokemuksessa. Samoissa tutkimuksissa asiakasuskollisuus linkittyy myos vahvasti

tunteen merkityksellisyyteen. (Killstrom, 2020, ss. 9-10)

Sosiaalinen media yhdessa digitaalisten palvelujen kanssa on loistava alusta erilaisille pu-
heenaiheille ja ilmididen synnylle. Monien ihmisten jakamat, tykkdamat ja kommentoimat
tarinat synnyttavat ilmioita, jotka leviavat paljon alkuperaista viestintaa laajemmalle ja voi-
makkaammin. Yrityksen oman ja maksetun median rinnalle syntyy "ansaittu media”, jota on
ollut olemassa jo ennen digitalisaatiota, mutta jonka merkitys on sosiaalisen median siivella
moninkertaistunut. Sosiaallisen median avulla synnytetyt keskustelut, puheenaiheet ja ilmiot
ovat yritykselle oivallinen keino tavoittaa asiakkaita. Se on myds tehokkaampi, vaikuttavampi
ja edullisempi tapa perinteiseen mainontaan verrattuna. Onnistuakseen se kuitenkin vaatii
rohkeutta ja tuoreita tulokulmia perinteisiin lahestymistapoihin. Myds ajoituksen pitda olla

kohdallaan ja hieman aina tarvitaan myos onnea. (llmarinen & Koskela, 2015, ss. 190-191)

2.3 Digitalisaatio palvelun arvon lisdadjana

Toimintaymparistojen muuttuessa digitaalisiksi, sahkdisiksi tai virtuaalisiksi eivat aiemmin
olemassa olleet ja fyysiseen maailmaan sidotut kasitykset arvonluonnista olekaan enaa riit-

tavia. Digitalisaatio haastaa organisaation nykyiset toiminta- ja arvonluontitavat. Digitalisaa-
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tion voidaan katsoa vaikuttavan arvonluontiin ainakin kolmella eri tavalla. Ensinnakin digitali-
saatio muuttaa fyysiset tuotteet ja palvelut digitaaliseen, virtuaaliseen ja globaalisti skaalau-
tuvaan muotoon. Esimerkkina paperiset kirjat ja sanomalehdet korvataan sahkoisilla versioil-
la. Samalla uudistuvat myo6s niiden valmistus, kaytto ja jakelu. Tuotantoa ja toimintaa voi-
daan sopeuttaa kysyntaan ja tarpeisiin data-analytiikan avulla. Toiseksi digitaaliset alustat
luovat uusia, globaaleja markkinapaikkoja. Aikaisemmin paikallisesti myyty ja markkinoitu
palvelu padsee helposti kansainvalisille markkinoille. Olemassa olevat aineelliset ja aineetto-
mat resurssit pystytaan jakamaan lahes rajoituksitta ajasta ja paikasta riippumatta. Kolman-
neksi pelkka investoiminen informaatioteknologiaan ei riita, silla arvo syntyy teknogiaa ja ih-
misten toimintaa yhdistelemalla. Arvo syntyy yhdessa asiakkaiden ja palvelun kayttdjien
kanssa, koska palveluilla ilman kayttdjaa ei ole arvoa. Kayttajan rooli arvonluonnissa koros-
tuu ja palvelutalouden ihmiskeskeisyys muodostuu palvelun, teknologian ja toimialan yhdis-

tyessa uusilla, innovatiivisilla tavoilla. (Tyoterveyslaitos, n.d.)

Yksi sosiaalisen elaman perustoista on arvostaminen. Ihmisen sosiaalinen toiminta sisaltaa
nelja eri nakoékulmaa: sosiaalinen kanssakaynti tuttujen rutiinien ja sannénmukaisuuksien
kautta, ihmisten valinen vallankaytto, ihmisten valiset tunnesiteet seka yhteisen toiminnan
oikeutus ja hyvaksynta. Yhteinen hyva syntyy yhteisesta arvoperustasta ja sen kautta maari-
tetysta arvon selventdmisesta ja toiminnan osoittamisesta arvokkaaksi. Myos arvostustalous
liittyy yhteiseen hyvaan. Sen lahtékohtana on se, ettd ihmisten yhdessa tekemat asiat koe-
taan tekemisen arvoisiksi. Arvostamisessa tdman yhteisen hyvan luonne tuodaaan esiin. Ar-
vostustaloudessa tekeminen perustuu tiettyyn arvoon ja pyrkimykseen sen lisddmiseen. Ta-
ma voi tarkoittaa yhden tai useamman arvon maarallista tai painotuksellista lisdamista tai
laadullista parantamista. Arvostamisen perustan maarittely auttaa ymmartamaan myos ar-
vonluonnin monisyisyytta. Arvostamisen tapojen analysointi voi tuottaa yhteisen hyvan ym-
marrystd ja tehda arvoperustat paremmin nakyviksi eri tahoille. Arvostustaloudessa toiminta
saa arvonsa vasta ihmisten valisissa suhteissa, vuorovaikutuksessa ja kokemuksissa eli mi-

kaan ei ole arvokasta vai sellaisenaan. (Jalonen ym. 2020, ss. 57-60)

Digitalisaation avulla voidaan luoda arvoa monilla eri tavoilla. Kaytetyin ja helpoin tapa lie-
nee rajatun liiketoiminprosessin osien digitalisoiminen. Tavoitteena on yleensa kustannusten

pienentaminen ja sen nopea todentaminen. Arvottamisen ndakdkulma tallaiseen pienten as-
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keleiden digitalisaatioon tulee teollisuuden logiikasta, koska tavoitteena on tehokkuuden ja
tuottavuuden parantaminen. Helpoimmat ratkaisut eivat kuitenkaan valttamatta ole aina
parhaita. Ajanvarausjarjestelma voidaan siirtaa internettiin ja siten parantaa reusurssien
kayttoa ja asiakaskokemusta, mutta erottautumistekijaksi siita ei ole, jos kilpailijatkin tekevat
saman muutoksen. Merkittdvampi potentiaali digitalisaatiossa onkin prosessien tehostami-
sen sijaan uudenlaisessa ihmis- ja asiakaslahtoisessa ajattelussa. Digitaalinen arvonluonti yh-
distaa uudella tavalla kovat liiketaloudelliset arvoelementit pehmeampiin, tunteisiin ja koke-
muksiin perustuviin elementteihin. Digitaaliset palvelut muuttavat ihmisten arjen, tyokasi-
tyksen ja ihmisten valiset suhteet. Vakiintuneet toimintamallit ja toimialarajat murtuvat. Pal-
velukokemuksen vaatimustaso nousee ja virheita on aiempaa vaikeampi saada anteeksi.
Asiakkaat odottavat monikanavaista ja reaaliaikaista asiakaspalvelua. Kun yritys tdssa tilan-
teessa hakee kilpailuetua digitalisaation avulla, ei riitd pelkdstdan sisdisten prosessien kun-
nossaolo. Paikka- ja aikasidonnaisuuden poistuminen edellyttaa kokonaisuuden uudelleen-
organisointia. Digitaalisen arvonluonnin perusta on eri toimijoiden tuottaman datan jalosta-

misessa asiakkaiden haluamiksi tuotteiksi ja palveluksi. (Tyoterveyslaitos, n.d.)

Me ihmiset sosiaalisina olentoina olemme luonnollisesti kiinnostuneita siitd, mita muut ihmi-
set meista ajattelevat. Taman vuoksi ihmiset pyrkivat esittaytymaan muille suosiollisessa va-
lossa ja jopa kilpailemaankin tullakseen arvostetuiksi. Arvostuksen hahmottaminen taloute-
na ja markkinoina on kuitenkin vaikeaa. Arvostustalous on olemassa, koska arvostuksen ta-
voittelu ndhdaan kannattavana. Arvostuksella on arvo ja sen tarjonta on rajallista, joten mei-
dan pitaa ponnistella ja kilpailla tayttdadksemme arvostuksen tarpeen. Ihminen voi rationaali-
sesti vaikuttaa omiin mahdollisuuksiinsa saada paremmin arvostusta, joten arvostukselle [6y-
tyy seka kysyntaa etta tarjontaa. Ndin mahdollistuu vaihtosuhteiden syntyminen. Seka arvos-
tus etted epaarvostus voidaan mieltaa asenteiksi, joita ihmiset ilmaisevat ylistamalla tai pa-
heksumalla. Arvostuksen tuoma hyoty tai haitta riippuu siis asenteista. Arvostustalous maa-
rittelee hinnan, joka koetaan vasta arvostettavasta toiminnasta luovuttaessa. Arvostettavien
tekojen ja tapojen valinta sinalladn ei ole arvostustaloutta lujittavaa, vaan niista luopumises-

ta koituva hinta. (Jalonen ym. 2020, ss. 75-79)

Arvostustalouden perustana on ajatus arvostuksen kysynnastd ihmisten ja organisaatioiden

pyrkiessa kasvattamaan saamaansa arvostusta. Nain ollen arvostusta voidaan seka tarjota
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ettd tavoitella, jolloin ihmiset ja organisaatiot pyrkivat vaihtosuhteisiin oman arvostuksensa
kasvattamiseksi. Parhaimmilaan arvostuksesta voi muodostua erottautumistekija, joka nakyy
my0s yrityksen tuloksessa ja varallisuudessa. Arvostustaloudessa toimiminen voi olla poten-
tiaalisesti kannattavaa, silla arvostusperustainen toiminta luo osaamista, jota on vaikeaa ko-
pioida ja joka voi tarjota huomattavaa kilpailuetua. Kestavin kilpailuetu syntyy arvolupauk-
sesta, johon on onnistuttu sisddanrakentamaan yritykselle arvostusta tuovia elementteja. (Ja-

lonen ym. 2020, ss. 87-90)

Isannointiyrityksen asiakasta kiinnostaa onko myynnissa asiantuntijapalvelua vai pelkaa apu-
voimaa. Asiantuntija tietda jotain, mita asiakas ei tieda tai osaa tuottaa tuloksia hanta tehok-
kaammin. Pelkdan apuvoiman tarjoaja ei juurikaan ole kiinnostunut asiakkaan toiminnasta tai
riskeista. Palvelulupauksen tulee olla rehellinen ja sellainen, johon palveluntarjoaja itsekin
uskoo. Riman on oltava korkealla, eikd haittaa vaikka joskus tulisikin epdonnistumisia. Onnis-
tuneiden palvelutoimitusten tuotot ja tulokset kompensoivat muutaman epdaonnistumisen

moninkertaisesti. (Apunen, 2020, ss. 133-134)

Arvostustalous tarjoaa digitalisoitumisen tarkasteluun aivan uudenlaisia mahdollisuuksia. Ih-
misen kayttaytymisen seurauksena syntyvaa dataa voidaan kayttaa seka hyvaan etta pahaan.
Digitalisaation positiivisissa puolissa nahdaan mahdollisuus vapautua yksitoikkoisista ja tyl-
sista toista seka tuottavuuden lisdamisen ulottuvuudet. Elamanlaatu paranee, kun rutiinien
sijaan on mahdollisuus keskittya luoviin ja merkityksellisempiin asioihin. Toisaalta digitalisaa-
tio ilmidna aiheuttaa tehokkuuden lisaksi myos syrtjaytymista. Kaikkien ihmisryhmien mah-
dollisuudet hyddyntaa digatalisaation mukanaan tuomia pallveluja ovat rajalliset. Tarjolla
olevat digitaaliset palvelut sopivat monille, mutta eivat ole kaikkien ulottuvilla. Arvostustalo-
us tarjoaa hyvan nakokulman laajenevan digitalisaation tarkasteluun. Kaikki teknologian
mahdollistamat palvelut eivat valttamatta ole liiketaloudellisesti kannattavia eivatka ne tuo-
ta organisaatioille eri sidosryhmisen arvostusta. Sen sijaan, ettd arvostustaloudessa analysoi-
taisiin eri teknologioiden hyvia ja huonoja puolia keskitytaan siind datan keraamisen, organi-
soinnin ja analysoinnin kautta tapahtuvaan arvostuksen herattamiseen. (Jalonen ym. 2020,

ss. 100-102)
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Tulevaisuudessa fyysiset ja digitaaliset ymparistot tulevat sulautumaan yhda enemman yh-
teen ns. kokemusalustoiksi. Digitaalisten kokemusalustojen merkitys tulee kasvamaan mer-
kittavasti. Kokemusalusta tarkoittaa digitaalisia kanavia ja erilaisia fyysisia kohtaamispisteita
vhdistavia alustoja, jotka tuottavat kayttdjalle personoidun kokemuksen sijaintipaikasta riip-
pumatta. Teknologialla pystytdan ennustamaan kayttdjan tai vierailijan tarpeita ja muokkaa-
maan palveluita kdyttajan oman liikkumisen mukaisesti. Alusta muokkautuu kayttajan tarpei-
den mukaisesti tekodlyn ohjaamana. Alusta voi olla esimerkiksi jokin fyysinen rakennus tai lii-
kenneviline, joka keraa dataa kayttajista ja oppii sen kautta sopeuttamaan omaa ymparisto-
aan kayttajan toiveiden mukaiseksi ja tarjoamaan entista raataloidympia kokemuksia kaytta-
jille. Tietomaaran ja asiakasymmarryksen kasvaessa tarve asiakkaan kayttaytymisen ohjai-
luun lisaantyy. Tama ns. kdayttaytymisen muotoilu onkin nopeasti leviava trendi. Asiakkaiden
kayttaytymista pyritdan muotoilemaan ja ohjaamaan jatkuvasti. Automaattiset muistutus-
viestit eri palveluista ovat hyva esimerkki tasta. Kayttdja kuvittelee tekevansa itsenaisia valin-
toja, vaikka taustalla on hienovaraista kayttaytymisen ohjailua. Mitd enemman asiakkaasta
tiedetdan keratyn datan kautta, sita helpompaa on hanen valintojensa ohjailu halutulla ta-
valla. Asiakaskokemus savyttyy tulevaisuudessa entistd enemman kayttdjan, yritysten ja ym-
pariston teknologian ja datan mahdollistamalla vuorovaikutuksella. Menestyjat osaavat hyo-
dyntda tata kehitysta ja rakentavat asiakkailleen uniikkeja kokemuksia, joilla sitouttavat kayt-
tajat uskollisiksi itselleen. Keratty tieto auttaa yrityksia tunnistamaan ne hetket, joissa kayt-

tdja on vastaanottavaisimmillaan yrityksen tarjoomalle. (Holma ym. 2021, ss. 306-307)

2.4 Digitalisaation vaikutus liiketoimintamalleihin

Digitalisaation vaikutukset ulottuvat liiketoiminnan kaikkiin osa-alueisiin. Syntyy uusia liike-
toimintamalleja ja prosesseja seka uutta teknologiaa. Uudet liiketoimintamallit hakevat kil-
pailuetua digitaalisista verkostoista, joissa mahdollistuu uudenlainen jakaminen, hajautettu
osaaminen ja arvon luominen eri toimialojen valilla. Uudet omistamisen tavat ja liiketoimin-
tamahdollisuudet syrjayttavat perinteisemmat tavat, silld sijoittajat, rahoitus, osaaminen ja

asiakkaat ovat yha useammin digitaalisissa verkoissa. (Komulainen, 2018, s. 102)

Tutkimukset osoittavat, ettda markkinoilla on lahtkohtaisesti neljaa erilaista liiketoiminta-

mallia. Ensimmaisen mallin muodostavat tuottajat, jotka valmistavat, markkinoivat, myyvatja
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vuokraavat erilaisia fyysisa palveluita. Toisessa mallissa palveluntarjoajat tuottavat arvoa ih-
misten osaamisella jalostamalla sita palveluiksi, joita asiakkat haluavat ostaa. Kolmantena tu-
levat sisdltoa luovat innovaattorit, joilla arvo syntyy ideoista. Ne voivat olla esimerkiksi teki-
janoikeuksia, joita kehitetaan ja myydaan asiakkaille. Viimeisena, neljantena mallina ovat
alustantarjoajat, joilla arvo perustuu ihmisten valisiin suhteisiin. Nama yritykset luovat alus-
tan, jota kayttajat voivat hyodyntaa kaupankayntiin ja vuorovaikutukseen. Tama mahdollis-
taa tuotteiden myynnin, suhdeverkoston rakentamisen, ohjeiden jakamisen seka yhteistyén

tekemisen. (Komulainen, 2018, ss. 103-104)

Isanndintiyritykset palvalualan toimijoina hakevat liiketoimintamallejaan tietysti palveluyri-
tysten liiketoimintamallien joukosta. Esimerkiksi erilaiset ketterat liiketoimintamallit ovat li-
sdanneet suosiotaan digitalisaation avustuksella. Digitaaliset palvelut tukevat ketteran toimin-
nan malleja mahdollistaessaan nopeatkin muutokset suhteellisen pienilld investoinneilla. Si-
nisen meren strategia, scrum ja pyrahdys ovat esimerkkeja ketterista liiketoimintamalleista,
joita myos isdnnointiyrityksen voivat toiminnassaan hyodyntdaa. Nama toimintamallit sopivat
erinomaisesti hyddynnetaviksi palveluyrityksissa. Yleensa niiden soveltaminen kannattaa
aloittaa periaatetasolta ja muokata niita sitten yrityksen kulloiseenkin tilanteeseen sopiviksi.
Usein parhaat ratkaisut [6ytyvat useampia liiketoimintamalleja yhdistelemalla ja poimimalla
niista kayttdéon parhaita asioita sen sijaa, etta toimittaisiin vain yhden mallin mukaisesti.

(Herranen, 2020, ss. 45-52)

Taloudellisen menestyksen suhteen eri liiketoimintamallien valilla on isoja eroja. Libert, Beck
ja Wind tutkivat tata ja totesivat, ettd alustantarjoajat menestyivat jopa kahdeksan kertaa
muita liiketoimintamalleja paremmin hyédyntamalla teknologiaa ja oman verkostonsa tar-
joamia mahdollisuuksia. Alustantarjoajien liikevaihto kasvoi nopeammin, voittomarginaalit
olivat korkeampia ja varojen kayttoé tehokkaampaa kuin muissa malleissa. Erot eri mallien va-
lilla selittyvat skaalautumisella; fyysisten palveluiden skaalaus ei ole yhta helppoa, nopeaa ja
kustannustehokasta kuin digitaalisia ominaisuuksia hyédyntavissa malleissa. Digitaalisia ver-
kostoja hyodyntamalla skaalauksen kustannukset jaavat Iahelle nollaa ja verkosto voima luo
tilanteen, jossa jokainen verkoston uusi osallistuja lisda arvoa mukanaolijoille. Verkosto siis
ikdan kuin tehostaa omaa kasvuansa. Vaikka monet yritykset hyodyntavat teknologiaa, vain

harvat pystyvat luomaan uusia lilketoimintamalleja, joilla saadaan kilpailuetua muihin digi-
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taalista teknologiaa hyodyntamalla. Yritys voi kuitenkin tehostaa omaa liiketoimintaansa

hyodyntamalla erilaisia digitaalisen liiketoiminnan malleja. (Komulainen, 2018, ss. 104-105)

Digitalisaatio on luonut kokonaan uusia liiketoimintamalleja, mutta se on my6s murtanut
vanhoja mallaja seka aiheuttanut liukumia eri toimialojen valilla. Taysin uudet liiketoiminta-
mallit syntyvat padasiassa uusien toimijoiden mukana, kun taas perinteiset toimijat tyytyvat
usein laajentamaan omaa ansaintalogiikkaansa digitalisaatiota hyédyntamalla. Liiketoiminta-
malleissa erottuu kolme erilaista elementtida. Ensimmaisena on value creation eli miten arvoa
tuotetaan. Toisena voidaan erottaa arvon synty ja sen myyminen asiakkaille (value delivery).
Kolmantena elementtind erottuu arvolla rahastaminen eli varsinainen ansaintamalli (value
capture). Kaikissa naissa liiketoimintamalleissa toistuvat myds tietyt perustekijat. Digitaalis-
ten palveluiden skaalautuminen aiheuttaa huomattavasti vahemman muuttuvia kustannuk-
sia kuin analogisten, ksoka henkildtyovoimaa ei tarvita. Myos alkuinvestoinnit ovat huomat-
tavasti alhaisemmat uusissa liiketoimintamalleissa. Tama voi rohkaista kokeilemaan helpom-
min uusia malleja. Kiinteista kustannuksista tulee muuttuvia, jotka skaalautuvatkin toimin-
nan laajuuden mukaan. Myds asiakkaiden tavoitettavuus on helpottuu mahdollistaen laa-
jemmat markkinat. Lisdksi digitaaliset markkinat synnyttavat paljon dataa, jolla jo itsessdan

on tiettya arvo ja merkitys. (Ilmarinen & Koskela, 2015, s. 136)

Uuden luominen vaatii aina innovointia. Isdnndintiala ei Iahtokohtaisesti ole kuuluisa uudis-
tumiskyvystdan ja uusien toimintamallien lanseerausistaan. Hyvin usein innovointia vastus-
tetaan tukeutumalla vanhaan, tuttuun ja turvalliseen toimintaan. Vaikka tuotteet ja palvelut
olisivat miten laadukkaita, niilla ei voi markkinoilla kdyttaa erottautumiskeinona, jos kaikilta
kilpailijoilta I6ytyy vastaavat. Innovointi vaatii ennakkoluulotonta asennetta ja hieman myds
leikkimielisyyttd haudanvakavuuden sijaan. On uskallettava astua pois tutulta polulta, jotta
voi |6ytaa jotain jotain uutta ja toimivaa. Toisaalta joskus jo se, etta uskallamme tehda asiat
hieman toisin kuin kilpailijat voi synnyttaa joatin uutta ja hienoa. Kyse on uskalluksesta ja
rohkeudesta, joka ldhtee ensin yrityksen omistajista tai johdosta, ja joka sitten levida koko

yrityksen henkilostoon. (Herranen, 2020, ss. 24-26)

Kaikki edellda mainitut uusien liiketoimintamallien perustekijat tarjoavat yrityksille mahdolli-

suuksia omien liiketoimintamallien uudistamiseen. Eityisesti uudet toimijat nayttavat hyo-
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dyntadneen tarjoutunutta mahdollisuutta. Markkinoiden haastajina niilld on kykya ja halua ot-
taa riskeja perinteisia toimijoita enemman. Olemassa olevat jarjestelmat, kulttuuri ja proses-
sit eivat toimi rajoittimina. Kevyt kustannusrakenne tarjoaa mahdollisuuden markkinoiden
valtaamiseen hinnan avulla, mutta usein ne ovat onnistuneet myos rakentamaan digitaali-
seen toimintaymparistdoon sopivan asiakaskokemuksen. Perinteisten toimijoiden asema on
vaikeampi uuden liiketoimintamallin nakoékulmasta. Niiden pitaa puolustaa jo olemassa ole-
vaa liiketoimintaa ja toisaalta pitdisi hyokata myos uusille markkinoille. Pahimmassa tapauk-
sessa uusien markkinoiden haku voi sydda nykyista liiketoimintaa. Vaihtoehtona voi tietysti
olla myds yhteisty6 uusien toimijoiden kanssa tai niiden toimien kopiointi. Yritys joutuu itse
arvioimaan ja valikoimaan itselleen sopivimman mallin omaan tilanteeseensa peilaten. Seu-
raavassa tarkastellaan eri vaihtoehtoja nykyisen liiketoimintamallin muokkaamiseen tai ko-

konaan uuden liiketoimintamallin omaksumiseen. (llmarinen & Koskela, 2015, ss. 137-138)

Isannointiliiketoimintaakin voi uudistaa myds jareammilla toimenpiteilld, jotka yleena uudis-
tavat myos kdytodssa oelvat liiketoimintamallit ainakin osittain. Liiketoimintakaupassa oste-
taan tietty maaritelty liikketoiminta siihen liittyvine toimintoineen ja usein myods henkilostoi-
neen. Liiketoimintakaupan etuna on, ettd ostaja saa vain haluamansa toiminnot, eika tarvitse
ostaa tasetta, joka edustaa menneisyytta. Liiketoimintakauppojen avulla yritys voi uudistua
ja luoda nahkaansa uudelleen. lanndintialallakin on jo ndhty melko huomattaviakin liiketoi-
mintakauppoja. Pitkadlti samaa edustaa liikkeenluovutus. Se on teknisesti liiketoimintakaup-
pa, mutta kohde ai aina ole luovuttajan nakdkulmasta liiketoimintaa vaan kulua. Ndiden rin-
nalle voidaan nostaa my0s strategiset kumppanuudet, joiden kautta pyritaan kasvattamaan
lilketoimintaa. Yrityksen voivat strategisen kumppanuuden myoéta yhdistella eri toimintojaan
tavalla, jolla ne taydentavat toisiaan ja luovat myos kokonaan uusia ratkaisuja markkinoille.

(Herranen, 2020, ss. 84-85)

Yritys voi pelkéan laitteen tai tuotteen myymisen sijaan tarjota palvelua, joka on rakennettu
ndiden ympdrille. Silloin puhutaan palveluistamisesta. Olemassa olevaa liiketoimintaa voi-
daan palveluistaa kahden eri paatyypin kautta. Tuoteliiketoimintaa voidaan tdaydentaa digi-
taalisilla palveluilla tai vaihtoehtoisesti koko tuoteliiketoiminta muutetaan kertatoimitukses-
ta palveluihin perustuvaksi. Ensimmaisessa vaihtoehdossa toimittaja tarjoaa tuotteen ja

mahdollisen asennuskustannuksen lisdarvopalveluna esimerkiksi toimitusvarmuuden seuran-
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taa ja huoltojen hallintaa. Jalkimmaisessa tapauksessa taas koko tuoteliiketoiminta muute-
taan palveluliiketoiminnaksi, jossa asiakas ei enda maksakaan pelkasta tuotteen omistukses-
ta, vaan sen kayttamisestd. Molemmissa tavoissa ratkaisun ostaminen palveluna helpottaa
asiakkaan keskittymista omaan ydinliiketoimintaansa. Ratkaisu myds sitoo yleensa vahem-
man pdadomaa ja siitd on helpompi irtautua. Myos hinta skaalautuu yleensa sen mukaan, mi-
ta ominaisuuksia palveluun halutaan sisallyttaa. Parhaimmilaan palveluistaminen on viety
niin pitkalle, ettd voidaan jo puhua palveluistamisen avaulla tapahtuneesta transformaatios-
ta. Talldin entinen tuoteyritys on muuttunut palveluyritykseksi, jossa digitaalisuus on keskei-

sessa roolissa. (Ilmarinen & Koskela, 2015, ss. 140-141)

Palvelullistaminen edellyttaa yrityksen tarjooman ja organisaatiorakenteen muutosta, joka
monesti saattaa isannointiyrityksissa olla haasteellista. Sen kautta voidaan luoda asiakkaille
enemman lisdarvoa ja kehittaa asiakassuhteita. Kun tarjolla on palvelukokonaisuus, ostopaa-
t0s helpottuu ja asiakas kokee yrityksen olevan kiinnostunut juuri hanen tarpeistaan. Palve-
lullistamisen toteuttaminen voi tuntua isanndintiyritykselle liian isolta projektilta, mutta
kaikkea osaamista ei tarvitse l0ytya yrityksen sisalta. Yhteistyokumppanuuksien kautta voi
I6ytya sopivia osaajia totetuttamaan palvelullistamisprojektia yhteistyossa. Lopputulos pal-
velee asiakkaan huomioonottamista ja tuotteiden ja palveluiden kayttoon liittyvia epavar-
muustekijoita, joten satsaukset palvelullistamiseen voivat osoittautua liiketaloudellisesti hy-

vinkin kannattaviksi. (Mikkola, 2021)

Digitalisaatio voi muuttaa kokonaisia toimialoja ja tarjota mahdollisuuden toimialaliuku-
maan. Tata tapahtuu erityisesti aloilla jossa analogisuus korvataan digitaalisuudella. Naissa
yrityksissa koko liiketoiminta voi olla vaakalaudallaja muutosprosessin hallinta ja ajoitus ovat
kriittisia tekijoita onnistumisen kannalta. Toisaalta pakon sijaan digitalisaatio voi my0s tarjo-
ta vapaaehtoisen mahdollisuuden toimialan muutokseen. Maksutelevisio toimii esimerkkina
digitalisaation mahdollistamasta toimialaliukumasta. Tietyilld toimialoilla tdma on johtanut
niin pitkalle, etta yritysten on ollut pakko luoda itsensa kokonaan uudelleen digitalisaation
paineessa. Hyvana esimerkkina kayvat valokuva- ja yhteystietopalvelualat. Vaikuuttimina
ovat talloin toimineet seka uusi teknologia etta kuluttajien kdaytoksen muuttuminen. Toimia-
latransformaatiota tapahtuu myos niin, etta yritys kokoaa aiemmin hajallaan eri toimijoilla

olleet palvelut yhdeksi palvelukokonaisuudeksi asiakkaan tarpeiden mukaan. Palvelujen inte-
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groinnin myo6ta asiakas saa palvelut helposti samalta toimijalta eika niita tarvitse hakea mo-

nesta eri paikasta. (llmarinen & Koskela, 2015, ss. 150-154)

Palvelualan transformaatiossa voidaan I6ytaa kolme toisiinsa kytkeytyvaa tekijaa: digitalisaa-
tion ja tekniikan kehitys, uudet arvonluontimahdollisuudet ja kaupan roolin muutos. Tekno-
logian kehitys ja digitalisaatio luovat uusia arvonluonnin mahdollisuuksia seka yrityksille etta
kuluttajille. Kun arvonluonti uusiutuu, muuttuu palveluntarjoajien rooli asiakkaiden arjessa ja
yhteiskunnassa yleisemminkin. Téma taas ruokkii digitalisaatiota seka teknologian hyodynta-
mista ja kehittamista entisestdan. Tassa piilevat myos isanndintialan mahdollisuudet hyotya
transformaatiosta. Tranformaation hyodyntajat voivat muokata koko isdanndintialan arvon
luonnin logiikan uudestaan. Digitalisaatio voi auttaa niita maarittdmaan uudelleen koko alan

keskeiset resurssit ja prosessit. (Jalonen ym. 2020, ss. 216-218)

Ekosysteemiajattelu on monien kokonaan uusien liiketoimintamallien pohjana. Naissa arvo
asiakkaalle rakennetaan koko verkostosta, ei vain yksittadisista toimijoista tai tuotteista. Digi-
taalisuuden kautta eri toimijat ja palvelut on huomattavasti helpompi yhdistaa kuin analogi-
sessa ymparistossa. Ekosysteemiajattelun keskeinen kasite on kaksisuuntainen liiketoiminta-
malli, jossa yritys luo kaksisuuntaisen markkinan niinikdan kahdelle eri asiakasryhmalle. Esi-
merkkeina digitaalisuutta hyodyntavista kaksisuuntaisista markkinoista voidaan mainita ha-
kukoneet, joiden asiakasryhmat ovat kayttajat ja mainostajat tai rekrytointipalvelut asiakas-
ryhminaan tyénantajat ja -hakijat. Markkinoiden koon kasvaessa kaikki osapuolet hyotyvat
laajenemisesta. Toki kilpailu aiheuttaa myo0s taisteluita eri ekosysteemien valilla, kuten kavi
Androidin, Windowsin ja I0S:n vélisessa kayttojarjestelmien kilpailussa. Tiettyllda markkinalla
ei yleensa voi olla montaa voitollista ekosysteemia. Digitalisaatio saattaa sisaltda myds tek-
nologiaan pohjautuvia ekosysteemeitd, josta hyvana esimerkkina kdy Google Maps karttapal-
velu, johon esimerkiksi ravontolat voivat vieda tietonsa ja olla ndin helpommin kuluttajien
|6ydettdvissa. Yritys voi myos tarjota sahkdisia rajapintoja, joiden kdyttd on asiakkaille ilmais-
ta ja joiden tuotto muodostuu kasvavasta verkostosta ja uusista asiakkaista. Osana ekosys-
teemiajattelua voidaan pitdd myos epasuoria anasaintamalleja. Niissa yrityksen arvontuotto
kohdistuu paaasiassa vain tiettyihin ekosysteemin jaseniin ja sen mahdollistavat suuri tieto-

ja asiakasmaara. Tunnteuin esimerkki on Google, jonka kaytto on ilmaista, mutta joka pyrkii
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koko ajan luomaan uusia palveluita sitoakseen asiakkaat entista tiiviimmin kayttajikseen.

(lmarinen & Koskela, 2015, ss. 156-158)

Myds isanndintialalle tulee jatkuvasti uusia toimijoita. Usein alalle tulo tapahtuu yrityskaup-
pojen tai partneroitumisen kautta. Ekosysteemisen vallan vaikutus kasvaa myds isanndinti-
bisneksessa. Tarkeimmat digitaaliset alustat jopa kontrolloivat asiakkaiden kdytdssa olevaa
tietoa ja valitsevat asiakkaille esitettavia vaihtoehtoja erilaisten algoritmien perusteella. Yri-
tykset eivat enda pysty esittelemaan tuotteitaan asiakkaille ottamatta huomioon digitaalisia
alustoja ja ekosysteemien valtaa palvelujen ostoprosessissa. Aikaisemmin yritys saattoi kes-
kittya erottumaan esimerkiksi hinnalla tai hyvalla palvelulla, mutta nykyaan tama ei enaa rii-
ta. Asiakkaat haluavat seka halvan hinnan etta hyvaa palvelua ja heidan valtansa on kasvanut
saatavilla olevien vaihtoehtojen myd6ta. Kilpailu ei myoskaan ole enaa sidoksissa maantie-
teelliseen sijaintiin, koska asiakkaat voivat hankkia tuotteet ja palvelut pitkalti valtakunnalli-
sesti. Toki isannoinnissa paikallisuutta edelleen pidetdan kilpailuvalttina toiminnan luon-

teesta johtuen. (Gerdt & Eskelinen, 2018, ss. 54-55)

Erityistapauksena ekosysteemiajattelusta voidaan nostaa esiin arvoketjun visualisointi. Toi-
mintojen ulkoistamisen yleistyessa perinteisen omistamiseen pohjautuvan toimintamallin
kustannuksella tarjoaa digitalisaatio vield uusia mahdollisuuksia arvoketjun virittamiseen.
Amerikkalainen Airbnb sopii esimerkiksi yrityksestdd, joka hyddyntaa arvoketjunsa visuali-
sointia. Se tarjoaa palvelun, jonka kautta ysityiset asiakkaat voivat tarjota asuntojaan matkai-
lijoiden kayttoon korvausta vastaan. Pddosa yrityksen liikevaihdosta muodostuu palvelupalk-
kioista. Yhtio my0s laskuttaa asiakkaita luottokorttimaksujen kasittelysta. Airbnb ei omista
majoituskapasiteettia, jota se myy. Ymmarrettavasti esimerkiksi osa majoitusalan yrityksista
kokee tilanteen epareiluna kilpailun suhteen. Toisaalta liiketoiminnan uudistaminen on aina
perustunut uusien saantdjen luomiseen. Airbn sopii esimerkiksi myos jakamistaloudesta, jon-
ka suosio on jatkuvasti kasvanut. Omistamisen merkitys pienenee ja samalla digitaalisuus
mahdollistaa tehokkaan jakamisen. Sdhkoéauton voi jakaa usean kayttdjan kesken ilman kal-

lista alkuinvestointia. (llmarinen & Koskela, 2015, ss. 160-161)

Yksi eniten markkinoita mullistaneista uusista liiketoimintamalleista on ilmaisuuden ekono-

mia. ldeana on antaa jotain ilmaiseksi ja samalla tehda varsinaista ansaintaa jollakin muulla



25

ansaintatavalla. Digitalisaatio on nmahdollistanut taman, koska digitaalisten tuotteiden mo-
nistus ja jakaminen on lahes ilmaista. lImaisuuden ekonomiaa voidaan hyédyntaa kahdella
paatavalla. Ensimmaisessa asiakas koukutetaan ilmaisella ndytteella ja varsinainen tuote
myydaan sitoutumisen jalkeen. Toisessa vaihtoehdossa asiakas saa ydintuotteen ilmaiseksi ja
ansaitseminen tapahtuu lisdosilla ja sisall6illa. Ilmaisuuden ekonomia on nakynyt erityisesti
matkapuhelimiin tarkoitettujen tietokonepelien maailmassa, jossa on nykyaan jopa hallitse-
va liiketoimintamalli. Asiakas saa pelin ilmaiseksi ja ndin pyritdan hankkimaan mahdollisim-
man laaja asiakaskunta. Peliin voi kuitenkin ostaa erilaisia lisdosia ja sisaltdja, jotka tekevat
pelaamisesta helpompaa ja kiinnostavampaa. Myos tunnettu verkostoitumispalvelu LinkedIn
on hyddyntanyt toiminnassaan ilmaisuuden ekonomian mahdollisuuksia. Peruspalvelu, eli
profiilin luominen ja kontaktien luominen on ilmaista, mutta edistyneemmista palveluista

pitaa ja rekrytoijien hyodyntamisesta pitda maksaa. (llmarinen & Koskela, 2015, ss. 163-164)

Valtaosa ihmisista lahtékohtaisesti luottaa teknologiaan. Tama luottamus kuitenkin murenee
nopeasti, mikali jarjestelmien kayttévarmuus on heikko. Sama ilmié on nahtavissa ihmisten
rakentamissa palvelukokemuksissa. Molemmissa luotettavuus ja tasalaatuisuus on asiakkai-
den sitouttamisen kannalta aivan kriittinen tekija. Vaikka asiakkaat luottavat teknologiaan, jo
pieni kayttévarmuuden pudotus voi saada asiakkaan taas kdantymaan henkilékohtaisen pal-
velun puoleen. Isdannointialallakin ohjelmistojen kirjavuus ja teknologian toimintavarmuus
ovat asioita, joissa yrityksilla on viela rutkasti parannettavaa. Luottamus toimii asiakassuh-
teen perustana oli sitten kyse palvelun saatavuudesta tai teknogian tasalaatuisuudesta.

(Gerdt & Eskelinen, 2018, ss. 72-74)

Uudet teknogiat tarjoavat myds mahdollisuuksia uusille ansainta- ja liiketoimintamalleille.
Esineiden ja asioiden internet (l1oT), 3D-printtaus, dlykellot, robotiikka ja puettava teknologia
ovat esimerkkja uudesta teknologiasta, jotka tarjoavat yrityksille uusia mahdollisuuksia ra-
han ansaitsemiseen. 1oT tai teollinen internet perustuvat sensoreihin, joita voi kiinnittaa la-
hes kaikenlaisiin esineisiin ja jotka valittavat tietoa internetiin. Tama data mahdollistaa pal-
veluiden rakentamisen syntyneen tiedon pohjalle. Kerdtyn tiedon pohjalta voidaan myos luo-
da kokonaan uusia liiketoimintamalleja. Alykellot ja puettava teknologia taas tuovat uutta
teknologiaa huomaamattomasti ldhelle ihmisid ja heidan arkeansa. 3D-tulostaminen voi

yleistyessaan mullistaa monia aloja. Elektroniset komponentit voidaan tulostaa ja varaosien
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tilaamisen sijaan ne voidaankin printata. Kierratys saa uuden ulottuvuuden, kun esine kdyton
jalkeen sulatetaan ja raaka- aine tulostetaankin uudelleen toiseksi tuotteeksi. Teknologian
kalleus on toistaiseksi rajoittanut 3D-printtauksen kasvua, mutta hintojen pudotessa sen
mahdollisuudet ovat yha useampien toimijoiden saatavilla. (Ilmarinen & Koskela, 2015, ss.

168-173)

Yhteiskunnan digitalisoituessa on mahdotonta luoda hyvaa asiakaskokemusta investoimatta
teknologiaan. Kaikki yritykset tarvitsevat sahkoisia kommunikaatiovalineita ja liiketoiminta-
sovelluksia liiketoimintansa johtamiseen. Myds markkinointi ja asiakaspalvelu tarvitsevat
omat teknologiansa. Isdnndintiala ei mitenkdan poikkea muista palvelualoista tdssa suhtees-
sa. Tarpeiden tayttamiseen on tarjolla jatkuvasti kasvava maara teknologioita. Osaa yritykset
jo hyodyntavat laajasti ja osa on vasta testausvaiheessa erilaisissa kehitysprojekteissa. Tasta
tarjonnasta jokaisen yrityksen on itse I6ydettdava omia ja asiakkaidensa tarpeita parhaiten

palvelevat teknologiat. (Gerdt & Eskelinen, 2018, ss. 17-18)

3 EMPIIRINEN TUTKIMUS

3.1 Toimeksiantaja

Taman opinndytetyon toimeksiantajana toimii Isannointi Kunttu Oy, joka toimii Lohjan alu-
eella. Isanndinti Kunttu on pienehkd isdanndintiyritys, joka toimii perheyrityksena tyollistaen
Iahinnad oman perheen jasenia. Yritys ostaa lisaksi osan palveluista, kuten kirjanpidon ulko-
puolisilta toimijoilta keskittyen yhtididen talouden ja toiminnan operatiiviseen hoitamiseen.
Yritys hoitaa lIahinna asunto-osakeyhtididen isanndintid. Yritys omaa vahvan kasvupotentiaa-

lin, johon osaltaan liittyy digitalisaation ja digitaalisten palveluiden kaytt6 ja hyédyntaminen.

3.2 Tutkimusaineiston keruu

Tama opinndytetyo toteutettiin kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen avulla. Laadullisel-
la tutkimuksella pyritdadn tutkimaan todellisen elaméan ilmiodita kokonaisvaltaisesti ja |6yta-
maan faktoja. Tarkoitus ei ole niinkdan todentaa jo tiedossa olevia vaitteita. Laadullisessa

tutkimuksessa keskeisintd on merkitys, sen tutkiminen ja analysointi. Nakokulman subjek-
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tiivisuus ja ihmisten kokemukset ovat myos asioita, jotka usein liitetaan laadulliseen tutki-
mukseen. Henkildiden lisdksi keskiodon nousee tutkimuksen tekija, koska hanen tulkintansa
edustavat kokonaisvaltaista nakemysta tutkimuksen tuloksista ja niiden merkityksista. (Hirs-

jarviym., 2010, ss. 160-162)

Ty6ssa hyodynnettava empiirinen tiedonkeruu toteutettiin teemahaastattelujen ja tekijan
oman ammatillisen tydkokemuksen seka tydssa tapahtuneen havainnoinnin keinoilla. Tutki-
mukseen liittyvdssa teemahaastattelussa haastateltiin isdnndintiyritysten vastuuhenkildita
ennalta laaditun kysymysrungon pohjalta. Tiedonkeruumetelmaksi valikoitui puolistrukturoi-
tu haastattelu, jonka pohjana ovat ennalta valitut teemat ja runkokysymykset. Tdssa opin-
ndytetyossa tekija laati ennakkoon teemaan liittyvat kysymykset, joista keskusteltiin valittu-
jen asiantuntijoiden kanssa. Puolistrukturoitu haastattelu sopii tahan opinnaytetyéhon struk-
turoitua haastattelua paremmin vapaamman toteutuksensa ansiosta. Ndin saatiin aikaan va-
paampaa keskustelua haastateltavien kanssa ja he saivat vapaammin ilmaista mielipiteitdaan

ja nakemyksidaan. (Metsamuuronen 2008, ss. 41-44)

Laadullisessa tutkimuksessa ihmisilta saadaan seka tietoa etta mielipiteita. Tutkimuksen
luotettavuuden kannalta otoskoolla on keskeinen merkitys. Otoskoon maarittelyyn ei kui-
tenkaan ole olemassa mitdaan selkeda ohjetta, jossa maariteltdisiin otannan riittava suuruus
tai sen riittavan tarkkuuden vastaavuus todellisuuteen. Otannan koko vaikuttaa yleiselld ta-
solla tutkimuksen laatuun ja luotettavuuteen. Tosin suuressa otoksessa yksittaiset tapaukset
vaikuttavat lopputulokseen vain vahan. Pienempaa otantaa puoltavat yleensa resurssien ra-
jallisuus ja kadytettavissa oleva aika. Kun otoskoko on saatu maaritellyksi, on paatettava tutki-

mukseen osallistuvien henkildiden valintatavasta. (Clarkeburn & Mustajoki 2007, 69—-71)

3.3 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyohon liittyvia teemahaastatteluja tehtiin yhteensa yksitoista kappaletta. Haasta-
teltavina oli isdnndintiyritysten toimitusjohtajia, kehittamispaallikoita ja vastaavia isannditsi-
joita. Haastateltavat valittiin eri kokoisista isdanndintiyrityksista, jotta saadaan mahdollisim-
man kattava kuva koko isdnndintialan tilanteesta. Tuomen ja Sarajarven (2018, 85) mukaan

aineiston koko ei ole tarkein tekija, vaan merkityksellisempda on haastateltavien mahdolli-
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simman laaja tietdamys ja kokemus tutkittavana olevasta ilmiosta. Kuusi haastateltavista
edusti mittakaavaltaan isoja isdanndintialan valtakunnalliseksi luettavia toimijoita ja viisi taas
pienempid, etupadssa paikallisesti toimivia isdnndintiyrityksia. Kolmen haastateltavan ase-
mapaikka oli Varsinais- Suomessa ja kahdeksan taas Uudenmaan alueella. Haastattelutilan-
teissa mainittiin, ettei haastateltavien henkil6llisyytta eika heidan edustamiaan yrityksia jul-
kisteta tutkimuksen yhteydessa. Tuomi ja Sarajarvi (2018, 131) sanovat, etta vaikka haasta-

teltavat antaisivatkin luvan nimiensa julkaisuun tata ei suositella.

Ensimmainen haastattelu toteutettiin 7.4.2022. Tama pilottihaastattelu vahvisti ennakkoky-
symysten toimivuuden ja riittavyyden haastattelutilanteessa niin, etta tulevat haastattelut
voitiin toteuttaa samoilla ennakkokysymyksilla. Loput haastattelut toteutettiin aikavalilla
12.4.2022 —2.6.2022. Haastatteluja ei tallennettu tietosuojasyistd, vaan tutkimuksessa kay-
tettdva materiaali perustuu haastatteluissa tehtyihin muistiinpanoihin. Muistiinpanojen te-

keminen ei haitannut keskittymista keskusteluun haastateltavien kanssa.

Kaikista haastatteluista sovittiin puhelimitse. Haastattelujen sopiminen onnistui helposti,
koska kaikkien haastateltavien kanssa oli jo aikaisempaa kokemusta yhteistyosta ainakin va-
lillisesti oppilaitoksessamme opiskelleiden isdanndintiopiskelijoiden kautta. Haastatteluista
viisi toteutettiin yritysten tiloissa niin, etta paikalla oli vain haastateltava ja haastattelija. Lo-
put kuusi haastattelua toteutettiin Microsoft Teamsin kautta tapahtuvina videoneuvottelui-
na. Tama perustui pitkalti haastateltavien toiveeseen johtuen aikatauluista ja osittain myds
yritysten koronatilanteesta johtuvista vierailujen rajoituksista. My6s videoneuvotteluina to-
teutettuihin haastatteluihin osallistui vain haastattelija ja haastateltava. Riippumatta toteu-
tustavasta kaikki haastattelut pystyttiin toteuttamaan hairi6itta ja kiireettomasti. Kaikissa
haastattelutilanteissa oli erittdin hyva ilmapiiri, mikad osaltaan helpotti haastattelujen toteu-

tusta.

Teemahaastattelujen paatavoitteena on keratd mahdollisimman paljon tietoa tutkittavasta
aihealueesta. Taman vuoksi on Tuomen ja Sarajarven (2018, 73) mukaan hyva antaa haasta-
teltaville etukdteen tiedoksi teemahaastattelun aihe tai kysymykset. Haastatteluja sovittaes-
sa puhelimitse osallistujat saivat taustatiedot haastattelijasta ja teemahaastattelun paatee-

moista. Etukdteen haastateltavia pyydettiin varamaan aikaa haastatteluun noin tunti, mika
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osoittautuikin riittdvaksi ajaksi. Tosin osan haastateltavien kanssa asiaa olisi riittanyt paljon

pidempaankin ja keskusteluissa sivuttiin myods muita isanndintialan ajankohtaisia teemoja.

4 TUTKIMUSTULOKSET

4.1 Digitaalisten palvelujen nykytilanne isanndintiyrityksissa

Tutkimukseen liittyvien teemahaastattelujen ensimmaisessa osiossa lahdettiin selvittamaan
digitalisaation ja digitaalisten palvelujen nykytilannetta isanndintiyrityksissa. Haastatteluun
oli tarkoituksellisesti valittu eri tyyppisia ja kokoisia isanndintiyrityksia, jotta pystyttaisiin
muodostamaan mahdollisimman kattava yleiskuva tilanteesta ja jotteivat esimerkiksi isojen
valtakunnallisten toimijoiden tulokset nousisi liilan merkittavasti esiin. Isdnndintiala on kui-
tenkin edelleen valtaosin pienten toimijoiden toimiala, joskin suuntaus viime vuosina on sel-

keasti ollut kohti suurempia yksikoita yrityskauppojen ja -fuusioiden kautta.

Jokaisessa haastatelluista yrityksessa oli kaytossa jokin isanndintiohjelmisto. Haastateltavien
nakemys oli selkedsti se, ettei ammattimaista isannointiliiketoimintaa enaa ole mahdollista
harjoittaa ilman toimivaa isanndintiohjelmistoa. Tietoa on nykyisellddan yksinkertaisesti niin
paljon, etta sen hallinnointi ja kdytté on laajemmassa mittakaavassa taysin mahdotonta il-
man toimivaa isannodintiohjelmistoa. Ohjelmistot keskittyvat selkeasti muutamalle isommalle
toimijalle. Tampuuri, Fivaldi, Hausvise ja Domus erottuvat selkeasti yleisimpina ohjelmistoi-
na. Naiden lisdksi on lukuisa joukko pienempia toimijoita, mutta niiden osuudet jaavat melko
marginaalisiksi. Ohjelmistoihin oltiin melko tyytyvaisia, joskin haasteita koettiin olevan ohjel-
mistojen paivityksissa ja tarvittavien muutosten saamisessa. Myos ohjelmistojen hintoja pi-
dettiin melko kalliina, mutta kilpailutusten ja keskitysten kautta hintoihin on pystytty vaikut-
tamaan. Kukaan haastateltavista ei enaa nahnyt realistisena vaihtoehtona paluuta isanndin-

tiohjelmistoja edeltavaan aikaan, joten niiden kaytto voidaan pitkalti ndhda alan normina.

Isdnnointiohjelmien hyddyntamisen tehokkuudessa nayttaisi olevan melko suuria yrityskoh-
taisia eroja. Suurimmalle osalle nayttaisi riittdvan ohjelmiston peruskaytto jokapaivaisessa
perustyoskentelyssa. Ohjelmistojen kayton potentiaalin kokonaisvaltainen hyédyntaminen

tuntuu monilla jadneen toteuttamatta, mika kylla yrityksistd myonnettiinkin. Syita tahan on
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varmasti moniakin, mutta ainakin opastuksen puute, kiire ja puutteelliset tietotekniset taidot
nousivat esiin syina ohjelmistojen puutteeliselle hyédyntamiselle. Toisaalta [6ytyi myds muu-
tamia yrityksia, joissa oli selvasti tartuttu asiaan ja saatu myos nakyvaa tulosta aikaiseksi. Hy-
vaksi esimerkiksi pidemmalle viedysta hydédyntamisesta sopii isanndintiyrityksen verkko-
kauppa, josta voi tilata isannditsijantodistuksen haluamillaan liitteilld ja isanndintiohjelmisto
(Hausvise) keraa automaattisesti halutut liitteet todistuspakettiin. Teknisesti ei ole kyseessa
mitenkaan erityisen vaativa toimenpide, mutta isanndintiliiketoiminnassa tallainen toiminta

ja ohjelmiston potentiaalin hyédyntaminen on vield uutta.

Jokaisella haastatelluista yrityksista oli kdytossaan myos jonkinlainen taloyhtioportaali, jonka
kautta asiakkaiden oli mahdollista hoitaa asioitaan sahkdisesti. Useimmilla yrityksilla jarjes-
telma oli integroitu yrityksen kotisivujen yhteyteen, mutta myds kokonaan erillisia jarjestel-
mia oli kdytossa. Jokaisen haastatellun yrityksen nakemys oli, etta sahkoinen asiointi alkaa
olla ihmisten parantuneiden sahkoisten valmiuksien kautta valttamattomyys ammattimaisel-
le isanndintiliiketoiminnalle. My6s kuntannustehokkuus ja kilpailijoiden paine mainittiin syi-
na taloyhtioportaalien kadytolle. Edelleen kuitenkin nousi esiin myds henkilékohtaisen asia-
kaspalvelun tarkeys ja sen kuuluminen isdnnéinnin luonteeseen. Sen korvaamista ei pelkilla
sahkaisilla palveluilla koettu mahdolliseksi, vaan erityisesti idkkaampi asiakaskunta haluaa

saada palvelua myos henkilokohtaisesti.

Isommat yritykset hyddyntavat toiminnassaan myos asiakkuudenhallinnan ja toiminnanohja-
uksen sahkoisia jarjestelmia. Asiakashallinnan digitalisoimisella tahdataan vastausten perus-
teella erityisesti toimintatapojen yhtenaistamiseen ja asiakashoidon systematisoimiseen yri-
tyksessa. Nain myds mahdollistetaan isojen asiakasmaarien hoitaminen tehokkaasti ja kan-
nattavasti. Pitkalti samantyyppiseen tarpeeseen vastaavat haastattelujen perusteella myos
kaytossa olevat toiminnanohjausjarjestelmat. Manuaalisesta tietojenkasittelysta eroon paa-
seminen ja liiketoiminnan tehokkuuden parantaminen seka toiminnallisesti etta taloudelli-
sesti toimivat johtoajatuksena toiminnanohjausjarjestelmien kaytolle. Molempien jarjestel-
mien kdyttd on myos selkedsti strateginen valinta naita hyodyntaville yrityksille. Seka asiak-
kuudenhallinnan (CRM) ettad toiminnanohjauksen (ERP) jarjestelmat ovat kiintea osa yrityk-
sen strategiaa. Kdytettavat ohjelmistot tulevat pitkdlti emoyritysten toimittamina, joten nii-

den valinnassa ei yksittaisilla toimipaikoilla ole juurikaan osaa. Pienemmissa yrityksissad sen
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sijaan asiakkuudenhallinnan ja toiminnanohjauksen sahkoiset jarjestelmat ovat haastattelu-
jen perusteella vield hyodyntamaton voimavara, jonka kayttamatta jattamista perustellaan
kustannuksilla, ajanpuutteella ja toiminnan pienellda mittakaavalla. Toisaalta ndma pienetkin
yritykset myontavat jarjestelmien hyodyn liiketoiminnalle ja ainakin osassa haastatelluissa

yrityksissa niiden hankinta on ainakin jollakin tasolla suunnitelmissa tulevaisuudessa.

Muita digitaalisia palveluja hyédynnettiin hyvin vaihtelevasti, mutta esiin nousivat laskutuk-
seen, kirjanpitoon, ty6ajanseurantaan ja sahkoiseen asiakaspalveluun liittyvien digitaalisten
palveluiden hyédyntaminen yritysten toiminnassa. Painopisteet ja kdyton laajuus vaihtelivat
yritysten koon ja kaytdssa olevien resurssien mukaan hyvinkin paljon. Etenkin pienemmissa
yrityksissa vahvaksi vaikutelmaksi jai palvelujen tarjonnan rikkonaisuus ja kokonaisuuksien
hallinnan puute. Tarjolla olevaan palvelutasoon oli ikdan kuin ajauduttu, sen sijaan etta sita
olisi tarkasti harkittu liiketoiminnallinen kokonaisuus huomioiden. Isommilla toimijoilla koko-
naisuus vaikutti olevan paremmin suunniteltu ja hallinnassa nimenomaan liiketaloudellisten

nakokulmien suhteen.

Monissa haastatelluista yrityksista aikaisempia manuaalisia prosesseja oli systemaattisesti
lahdetty muuttamaan digitaaliseen muotoon. Tahan oli haastattelun perusteella koronalla
ollut iso vaikutus, mutta toisaalta kehityksen nahtiin kdaynnistyneen vahvasti jo ennen sita.
Ohjaavina vaikuttimina nousivat esiin kustannustehokkuus, helppous, lapinakyvyys ja asia-
kasystavallisyys. Erityisesti esiin nostettiin sahkoisten kokousten ja sahkdisen allekirjoituksen
vaikutus isannoitsijoiden tyohon. Naiden kautta isannditsijan tydajasta on vapautunut paljon
resursseja muihin tehtaviin. Erityisesti korona-aikana ndiden kayttoé on helpottanut isdnnoit-
sijoiden tyota tilanteessa, jossa fyysiset kontaktit on jouduttu minimoimaan. Tosin kaikki
haastatellut olivat yhta mielta siitd, ettd seka sahkoiset kokoukset etta sdhkoéinen allekirjoi-
tus tulevat olemaan jatkossakin erottamaton osa isdannéinnin arkea. Korona vain nopeutti
prosessien kdyttoonottoa monissa yrityksissa. Myos sahkoisten taloyhtioportaalien kautta
tapahtuva palvelu on useimmissa haatattelun yrityksista pitkalti korvannut manuaaliset toi-
mintamallit. Hyvaksi esimerkiksi kdy sahkdinen korjaus- ja muutostydilmoitus. llmoituksen
voi laatia ja toimittaa verkossa isannditsijalle kasittelyyn. Isannditsija kasittelee ilmoituksen
ja hoitaa ilmoituksen kasittelyn tarvittavin toimenpiten. Kasittelyn ja hyvaksynnan jalkeen

sdahkdinen ilmoitus arkistoidaan isannodintiohjelmistoon kyseisen huoneiston tietoihin. Pro-
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sessi on huomattavsti nopeampi, lapindkyvampi ja helpompi kuin manuaalisesti toteutettu-
na. Myos ekologisuus paperin sdaaston ja sahkdisen dokumentaation seka arkistoinnin kautta
on manuaalista tapaa parempi. Samantyyppista sahkoista prosessia on hyodynnetty useisiin
muihinkin isannointiin liittyviin ilmoituksiin ja hakemuksiin. Yhtiokokouskutsut toimitettiin
useammassa haastatteluun osallistuneessa yrityksessa postin sahkdisen palvelun kautta, jol-
loin ty6las ja aikaa vievat kopiointi- ja postitustoiminnot jaavat pois. Osassa yrityksista pro-
sessien muuntamisessa sahkoisiksi oltiin vasta alkuvaiheissa, mutta niissakin sdahkoisyyden
kiistattomat hyodyt myonnettiin ja kehityksen etenemista pidettiin selvyytena. Myos siirty-
minen sahkoiseen osakerekisteriin nahtiin useassa yrityksessa ajurina kohti sahkdisia proses-

seja.

Kaikki haastatteluun osallistuneet yritykset olivat yhta mielta siita, etta asiakkaiden vaati-
mukset digitaalisista palveluista ovat selkeasti lisddntyneet muutaman viime vuoden aikana.
Lahes poikkeuksetta uskottiin tdman kehityksen myds jatkuvan, joskin muutoksen nopeudes-
ta loytyi erilaisia nakemyksia. Taloyhtion hallitusten ja osakkaiden ikdrakenteen nuorentumi-
sella nahtiin selkea vaikutus vaatimukseen toimintojen sahkoisyydesta. Nuoremmille ikdapol-
ville digitaalisuus ja sahkoiset palvelut ovat jo pitkalti itsestddnselvyys, jota isdnnodintialakaan
ei voi ohittaa. Taman rinnalla kulki vastauksissa selkeasti kilpailijoiden paine ja tarve pysya
mukana kehityksessa ja sita kautta myos kilpailussa. Yrityksen oma sijainti ja kilpailutilanne
nakyi jonkin verran vastauksissa niin, etta suuremmilla paikkakunnilla ja kovemmassa kilpai-
lutilanteessa olevissa yrityksissa asiakkaiden vaatimukset digitaalisuudesta ohjasivat vah-
vemmin suunnitelmia digitaalisten palvelujen lisddmisesta ja kehittamisesta pienemmilla
paikkakunnilla ja hieman helpommassa kilpailutilanteessa oleviin verrattuna. Myos nake-
myksessa mahdollisuuksiin vastata asiakkaiden vaatimuksiin digitaalisuudesta oli jonkin
verran hajontaa. Nimenomaan pienemmilla toimijoilla toiminnan resurssit koettiin selkeasti
rajoittavampana tekijana kuin isommilla, joskin jokainen haastateltava piti asiaa yhtena tar-

keimmista tulevaisuuden kysymyksista koko liiketoimintansa kannalta.

Ulkopuolisten asiantuntijoiden kaytossa digitaalisuuden kehittamisessa oli melkoisesti eroja
haastateltujen yritysten keskuudessa. Suurimpana syyna tahan on varmasti se, etta isoihin
isdannointiketjuihin kuuluvat yritykset saavat palveluja omalta ketjultaan keskitetysti, jolloin

tarvetta ulkopuolisten asiantuntijoiden kaytolle ei juurikaan ole. Pienemmilla ja yksityisilla
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toimijoilla tilanne taas on toinen ja ndiden keskuudessa asiantuntijoita hyodynnettiinkin pal-
jon enemman. Erityisesti oli hyddynnetty asiantuntijoita omien kotisivujen rakentamisessa,
koska oman osaamisen tai ajan ei katsottu riittavan niiden tekemiseen. Myos ostettujen
isannointiohjelmistojen asennuksessa ja koulutuksessa hyédynnettiin yleisesti asiantuntijoi-
ta, jotka usein olivat kyseisten ohjelmistotoimittajien henkilokuntaa. Pitkalti asiantuntijoiden
kaytto pienemmissa ja yksityisissa isannointiyrityksissa keskittyi selkeasti edellda mainittujen
kaltaisiin tdsmatarpeisiin, sen sijaan etta digitaalisuutta tai digitaalisia palveluja olisi Iahdetty
kehittamaan kokonaisvaltaisesti ja suunnitelmallisesti. Tamakin nayttaisi pitkalti olevan kus-
tannuskysymys, silla vastausten perusteella tallainen vaihtoehto nahtiin poikkeuksetta liian
kalliina. Muutamat vastaajat epailivat myds sita, etta riittavasti isanndintiliiketoimintaa ym-
martdvia asiantuntijoita ei olisi tarjolla ja ndin hyoty jaisi pieneksi. Toisaalta useammallakin
isoista toimijoista oli selkeat digitaalisuuden kehittdmisen ja laajentamisen suunnitelmat,
joissa oli panostettu nimenomaan kokonaisvaltaiseen kehitykseen ja hyédyntamiseen. Suun-
nitelmat ulottuivat pitkalle tulevaisuuteen ja tarjoavat nain ketjujen toimistoille hyvan kehi-
tyspohjan digitalisaation kokonaisvaltaiselle hyodyntamiselle. Pienille ja yksityisille isanndin-
tiyrityksille taas resurssien riittavyys ja kehityksessa mukana pysyminen tulee olemaan yksi

tulevien vuosien isoja kysymyksia niin taloudellisesti kuin toiminnallisestikin.

Isdnndintialan pirstoutuneisuus heijastuu selkedsti myds ditaalisten palvelujen nykytilaan
alan yrityksissa. Vahvasti digitalisaatiota ja digitaalisia palveluita hyédyntavien yritysten rin-
nalla on lukuisa joukko toimijoita, joilla digitaalisuuden hyédyntamisessa ollaan vasta aivan
alkutekijoissa. Kaikkien haastatteluun osallistuneiden yritysten edustajien nakemys oli kui-
tenkin selkea: digitaalisuus on tulevaisuutta, eikda vanhaan ole enaa paluuta. Jonkinlaista
muutosvastarintaa oli vastauksista aistittavissa paikoitellen, mutta tosiasiat pitkalti tunnus-
tettiin. Positiivista oli kuitenkin huomata vastaajien positiivinen usko omaan tekemiseen ja
kehitykseen. Isdannointi on edelleen asiakaspalvelutyota eika digitaalisuus tule sitd muuksi
muuttamaan. Valineet ja tyon painopisteet muuttuvat, mutta keskiossa on edelleen asiakas,

joka haluaa kiinteistolleen hyvaa ja kokonaisvaltaista hoitoa.
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4.2 Liiketoiminnan kehittaminen ja tuloksellisuus

Teemahaastattelijen toinen osio keskyttyi isdnndintiliiketoiminnan kehittamiseen ja tuloksel-
lisuuteen digitalisaation ja digitaalisten palvelujen nakdkulmasta. Osion taustakysymyksilla
pyrittiin taustoittamaan yritysten liiketoiminnan ja digitaalisten palvelujen yhteytta. Nako-
kulmina kaytettiin seka lilketoiminnan kehittamista etta tuloksellisuutta. Yritysten erilaisuu-
desta johtuen tassakin osiossa erot olivat paikoitellen isoja, mutta koska tarkoituksena oli
luoda yleiskuvaa isanndintiyritysten lilketoiminnan tilasta ja digitaalisuuden vaikutuksista sii-
hen tama oli odotettavissakin. Keskustelut yritysten edustajien kanssa osoittautuivat erittdin

mielenkiintoisiksi ja avartaviksi.

Digitaalisten palvelujen hyodyntamisessa oli paljon eroja eri yritysten valilla. Tulokset mukai-
livat odotetusti edellisessa osiossa kartoitettua digitaalisten palvelujen kdyton maaraa. Niissa
haastattelujen yrityksista, joissa digitaalisten palvelujen hyédyntamisessa oltiin pitkalla nais-
ta palveluista oli selkeasti tullut olennainen osa liiketoiminnan arkea. Niiden kayttoa ei ky-
seenalaistettu, vaan ne kuuluivat olennaisena osana liiketoimintaan ja sen suunnitteluun.
Palvelut muodostivat toiminnallisia kokonaisuuksia, joilla tuettiin tehokkuutta ja tulokselli-
suutta. Monet toiminnoista rakentuivat digitaalisuuden pohjalle ja manuaalisia tyovaiheita
oli mahdollisuuksien nukaan korvattu digitaalisilla. Niilla yrityksilld, joissa digitaalisuuden
hyodyntamisessa oltiin vasta alkuvaiheissa hyodyntaminen puolestaan keskittyi vain tiettyi-
hin toimintoihin. Haluttiin parantaa tai helpottaa jotain tiettya toimintoa tai tyovaihetta,
mutta liiketoiminnan kokonaisuuden kannalta asiaa ei vield oltu hahmotettu tai se oli vasta
suunnitteilla. Totuus digitaalisten palvelujen hyédyntamisen nykytilasta isannointiyrityksissa
I6ytynee jostain ndiden daripdiden valilta. Liiketoiminnallisesta nakdkulmasta tama asettaa
yritykset hyvin erilaisiin asemiin erityisesti tehokkuuden ja tuloksellisuuden Idhtékohdista.
Talla voi olla iso merkitys tulevaisuudessa eri isanndintiyritysten elinvoimaisuutta ja menes-

tysmahdollisuuksia arvioitaessa.

Digitaalisista palveluista saatava hyoty koettiin haastattelujen perusteella todella laajaksi ja
monipuoliseksi yrityksen koosta tai sijainnista riippumatta. Ajansdasto oli asia, jonka jokai-
nen haastateltava nosti esiin jossain muodossa. Aiemmin manuaalisesti suoritettujen tehta-

vien ja toimintojen digitalisoimisella on saatu isénnoitsijoiden ja muidenkin isdnndintitoimis-
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tojen ammattiryhmien tyoaikaa vapautettua toiminnan kannalta tarkeampien ja tuottavam-
pien tehtavien hoitoon. Paljon aikaa vievia tehtavia, kuten postitukseen liittyvat tehtavat on
digitalisoinnin kautta hoidettavissa murto-osassa aiemmasta ajasta tai vaihtoehtoisesti siir-
rettavissa kokonaan ulkopuolisen toimijan hoitoon. Isannditsijantodistuksen liitteiden keraa-
minen tehtiin aiemmin kasityonad, mutta nykyaan isanndintiohjelmisto osaa tehda sen auto-
maattisesti, kun tarvittavat liitteet on ohjelmistosta valittu. Kirjanpito-ohjelma osaa robotin
avulla pitkalti tilioida laskut automaattisesti niin, etta vain poikkeukselliset tapahtumat vaa-
tivat manuaalista kasittelyd. Vastaavien esimerkkien listaa voisi jatkaa pitkaan. Saastyvan
ajan lisaksi esille nousi tyon sisallon monipuolistuminen. Kun aikaisemmat pitkat ja monoto-
niset tyotehtadvat ja -vaiheet hoituvat automaattisesti, voi tyontekija keskittya sisalléltaan
vaativampien ja palkitsevampien tehtavien hoitoon. Ty6n painopistetta on digitalisoinnin
kautta pystytty siirtdmaan enemman isanndinnin ydintehtavien suuntaan erilaisten avusta-
vien ja tukevien tehtavien sijaan. Ajansdastd nimettiin haastatteluissa selkedsti tarkeimmaksi
digitaalisten palvelujen hyddyksi. Jokainen haastateltava nimesi sen ensimmaisten saatavien
hyotyjen joukkoon. Asiaan vaikuttaa varmasti se, etta saatavat hoydyt olivat niin konkreetti-

sia ja helposti havaittavia, kun asioita verrattiin aikaisempaan toimintaan.

Ajansaaston rinnalla haastatteluissa kulki jatkuvasti tehokkuus. Asioiden ja tehtadvien koettiin
hoituvan tehokkaammin, kun pystyttiin hyddyntamaan digitaalisia palveluja ja digitalisaatio-
ta. Nopeus, tarkkuus, helppous ja lapinakyvyys olivat termeja, jotka toistuivat haastatteluissa
kuvattaessa digitaalisuuden mahdollistamaa tehokkuuden parannusta. Aina tehokkuus ei ol-
lut selkedsti maariteltavissa tai mitattavissa, vaan kyseessa oli enemmankin tunne siitd, etta
asioita pystyttiin hoitamaan digitaalisesti tehokkaammin kuin aiemmin. Varsinkin puhuttaes-
sa isommista toiminnallisista kokonaisuuksista tehokkuuden parantuminen koettiin enem-
mankin yleisena asiantilana kuin valttamatta yksildityina ja mitattavissa olevina hyotyina.
Ajansaaston ohella tehokkuus oli asia, jonka jokainen haastateltava nosti esiin jossain muo-

dossa.

Tarkedaksi seikaksi digitaalisuuden hoytyja arvioitaessa nousi myos sahkoinen dokumentaa-
tio. Datan ja erilaisten dokumenttien maara isannointitoiminnassa on tunnetusti melkoinen
ja tahan liittyvat tehtdvat ovat iso osa isannointililketoiminnan arkea. Datan kadyttoon ja sai-

lytykseen liittyvat asiat ovat isdnndinnin peruskivia. Tieto ja dokumentit pitdisi olla mahdolli-
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simman nopeasti ja helposti saatavilla tarvittaessa ilman turhaa etsiskelya tai arkistojen pen-
komista. Kirjanpitolain uudistus 2016 mahdollisti taloyhtidille kokonaan sahkoisen kirjanpito-
aineiston aikaisemman paperisen tasekirjan ohella, joten sahkoistd dokumentaatiota paas-
tiin hyédyntamaan isanndintitoimistoissakin toden teolla tallakin osa-alueella. Myds datan ja
dokumenttien sailytyksen ja arkistoinnin kannalta sahkoisyys on mullistanut asioita. Useam-
malla haastatelluista oli yrityksen fyysinen tilantarve konkreettisesti pienentynyt, kun ei tar-
vita enda niin paljoa tilaa fyysisten dokumenttien sdilytykselle ja arkistoinnille. Lahes kaikki
haastateltavat uskoivat taman digitaalisuuden osa-alueen tarjoavan paljon hyotyja tulevai-
suudessakin isdanndintitoimistoille ja vasta pienen osan mahdollisista hyodyista tulleen laa-

jemmin hyédynnetyiksi.

Ekologisuus on yksi nykypaivan isoista trendeista ja se nousi esiin myos haastatteluista ni-
mettdessa digitaalisuuden hyotyja. Konkreettisimman esimerkin ekologisuudesta haastatel-
tavat l0ysivat saastyvan paperin muodossa. Kun tieto ja dokumentit ovat sahkdisessa muo-
dossa, tarve paperisille dokumenteille ja asiapapereille on vahentynyt dramaattisesti. Pape-
riton toimisto on isdnndinnissa, kuten monella muullakin alalla vield tulevaisuuden haave,
mutta paperin kaytto ja tarve on vahentynyt todella paljon viime vuosien aikana. Myos eta-
kokousten ja sahkoisen allekirjoituksen kaytté mainittiin useissa vastauksissa matkustustar-
vetta pienentdvina ja siten energiaa sadstavina esimerkkeina ekologisuudesta. Muutamat
vastaajat nostivat esiin myds yleisen ekologisen tietoisuuden nousun, joka heijastuu esimer-
kiksi hankintojen ja valintojen vastuullisuudessa. Ekologisuus koetaan myos laajasti kilpailu-
tekijana, jolla on mahdollisuus erottua kovassa kilpailussa. Jos ekologisuus merkitsee lisdan-

tyvaa digitaalisuutta, ollaan siihen valmiita panostamaan myds ekologisuuden nimissa.

Muita, vdhemman esiin nousseita digitaalisuuden hyoytyja olivat esimerkiksi lapinakyvyys,
sujuvuus, toistettavuus ja asiakaspalvelun parantuminen. Muutama haastateltava nosti esiin
digitaalisuuden lisénneen toiminnan lapinakyvyytta. Talla tarkoitettiin nimenomaan naky-
vyytta asiakkaan suuntaan, kun kaytdssa on esim. kotisivut ja taloyhtioportaalit. Naista digi-
taalisista kanavista asiakkaat pystyvat parhaimmillaan reaaliajassa seuraamaan esimerkiksi
kirjanpidon tilannetta omassa taloyhtidssaan. Sujuvuus taas pitkalti rinnastui asioiden hoi-
don tehokkuuteen ja helppouteen. Monien isdnndinnin tehtavien koettiin sujuvan helpom-

min ja nopeammin digitaalisia palveluja hyddyntamallad kuin aiemmin manuaalisesti. Toistet-
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tavuus taas liittyi digitaalisiin prosesseihin, joiden toistettavuus ja tasalaatuisuus koettiin
paremmaksi kuin manuaaliset vastaavat. Ndin asiakkaille on helpompi tarjota tasalaatuista
palvelua riippumatta esimerkiksi henkilGista johtuvista eroavaisuuksista. Parantunut asiakas-
palvelu liitettiin siihen, etta asiakas saa halutessaan palvelun digitaalisena, jolloin asiakastyy-
tyvaisyys paranee. Sinallaan digitaalisten palvelujen ei oletettu automaattisesti parantavan
yrityksen asiakaspalvelua, vaan parannus tapahtuu nimenomaan vaihtoehtojen lisaantymi-
sen kautta. Digitaalisia palveluja ei mydskaan koettu perinteisen asiakaspalvelun korvaajana,
vaan asiakaalle on tarjottava halutessaan myos tama vaihtoehto. Asiakaspalvelun muodot ja
painopisteet nahtiin yhtena digitalisaation muutoskohteena, josta valveutuneilla yrityksilla

on mahdollista hyotya tiukassa kilpailutilanteessa.

Digitaalisten palvelujen vaikutus liiketoiminnan tulokseen jakoi myds mielipiteita haasta-
teltavien keskuudessa. Vastaukset vaihtelivat neutraalista huomattavaan parannukseen,
mutta yksikdaan haastatelluista ei nahnyt digitaalisten palvelujen vaikuttaneen negatiivisesti
lilketoiminnan tulokseen. Kaksi haastatelluista ei kokenut digitaalisten palvelujen vaikutta-
neen millaan tavalla edustamansa yrityksen liiketaloudelliseen tulokseen, kun taas kolme
haastateltavaa linjasi vaikutuksen vahvasti positiiviseksi. Lopuilla vaikutus oli positiivinen,
mutta vahemman merkittavassa maarin. Isojen toimijoiden parissa vaikutus koettiin isom-

maksi kuin pienemman mittakaavan yrityksissa.

Oman haasteensa liiketoiminnallisten parannusten arviointiin aiheutti selkedsti mittarointi.
Osa arvioi asiaa selkedsti vertaamalla yrityksen tulosta aiempien vuosien tulokseen ja arvioi
osan parannuksesta johtuneen digitaalisten palvelujen lisddmisesta. Osa taas arvioi saatua
parannusta tiettyjen liiketoiminnan osa-alueiden parannuksilla, joiden suoraa hy6tya ei nah-
ty yrityksen tuloksessa. Useimmat haastateltavat kokivat, etta digitaalisten palvelujen tuot-
tamaa absoluuttista hyotya on mahdotonta tarkasti laskea. Enemmankin parannus nahtiin
monien asioiden summana ja valillisina hyotyina, jotka parantavat tulosta ainakin jollakin ta-
solla. Tosin aivan konkreettisiakin esimerkkeja parannuksesta |6ytyi; aiemmin yksi kirjanpita-
ja hoiti noin 30 — 35 taloyhtiota, mutta robotiikan hyodyntaminen laskujen kasittelyssa ja ti-
lidinnissa on nostanut maara 60:neen yhtiéon. Nain hoidettavien taloyhtididen maaraa on
voitu lisatd palkkaamatta lisda tydovoimaa. Useammin parannuksen konkreettinen rahallinen

arvo jai kuitenkin arvion ja tuntuman varaan. Useampi haastateltava jai kysymyksen myota
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pohtimaan asian mittarointia ja seurantaa. Asia nahtiin tarkeana yritysten kehittdmisen ja
investointien kannalta. Digitaalisten palvelujen hyotyjen nimedaminen osoittautui paljon hel-
pommaksi kysymykseksi kuin niiden liiketoiminnan tulosvaikutuksen laskeminen. Kustannus-
ja kannattavuuslaskenta digitaalisuuden hyétyjen suhteen vaikuttaisi haastattelujen perus-
teella jadneen hieman puolitiehen ja uusien mittareiden seka laskentatapojen tarve nayttaisi
ilmeiselta. Asia on merkittava, kun mietitaan tulevaisuutta ja investointeja digitaallisuuteen.
Mita selkeammin hyddyt on osoitettavissa selkeind euromaarina tai parantuneina kannatta-
vuusprosentteina, sita varmemmalla ja helpommalla pohjalla ovat investointipaatokset asian

kehittamiseksi.

Myds liiketoiminnallisen tuloksen seurannassa oli paljon eroavaisuuksia haastateltujen yri-
tysten keskuudessa. Osassa yrityksista, lahinna isommilla toimijoilla tuloksen ja kannattavuu-
den seuranta oli systemaattista ja jatkuvaa. Sita tehtiin osana jokapaivaista johtamista ja asi-
oita kaytiin lapi myos henkiléston kanssa saanndéllisissa henkilostopalavereissa. Pienemmilla
toimijoilla seuranta naytti jaavan yrityksen johdon vastuulle ja myds tiedottaminen oli satun-
naisempaa. Osalla haastatelluista oli selkedt KPI-mittarit (key performance indicator), joita
seurattiin kuukausi- ja kvartaalitasolla koko tilikauden tuloksen lisdksi. Mittattavat asiat oli-
vat myyntiin ja liikevaihtoon liittyvia tunnuslukuja, joita peilattiin asetettuihin tavoitteisiin ja
aikaisempien tarkastelujaksojen vastaaviin lukuihin. Myds yrityksen sisalla saatettiin tehda
vertailua esimerkiksi eri paikkakunnilla toimivien toimistojen kesken. Digitaalisuuden vaiku-
tusten seuranta naissa rajoittui lahinna yksittdisten toimenpiteiden vaikutusten vertailuun
tiettyjen seurantajaksojen valilla. Pienemmilla toimijoilla seuranta rajoittui pitkalti yrityksen
tuloksen kehityksen seurantaan eri mittaisilla tarkastelujaksoilla seka tilikausittain. Digitaali-
suuden vaikutusten arviointi ja seuranta naissa jai satunnaiseksi. Osa haastatelluista naki
seurannan ja siita tiedottamisen tarkeana henkiloston sitouttamis- ja motivointikeinona, kun
taas osalle asia ei nayttaytynyt erityisen merkityksellisena tai motivoivana. Perusteluja digi-
taalisten palvelujen hankinnalle ja lisdédmiselle tunnuttiin hakevan muualta kuin yrityksen tu-

loksen kehityksesta, lahinna asiakasvaatimuksista ja kilpailijapaineesta.

Digitaalisten palvelujen huomioiminen yrityksen liiketoiminnan suunnittelussa oli haastatte-
lujen isoimmilla toimijoilla selkeasti pidemmalla kuin pienemmilla toimijoilla. Kahdella haas-

tatelluista yrityksista 16ytyi erillinen digistrategia, joka oli tosin laadittu valtakunnallisesti ko-
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ko isannointiyritykselle ja josta oli johdettu paikalliset tavoitteet paikallisille toimistoille. Yksi
haastatelluista nosti esiin yritykselle laaditun BMC:n (business model canvas), jolla yrityksen
lilketoimintamallia oli selkeytetty ja digitaaliset palvelut oli tdssa mallissa nostettu yhdeksi
yrityksen menestystekijoista. Suunnittelujaksot rajoittuivat pitkalti lyhyen tason suunnitel-
miin (LTS) eli yrityksen tilikauteen ja sitd lyhempiin jaksoihin. Poikkeuksena olivat ne yrityk-
set, joissa erillisen digistrategian kautta suunnittelu oli ulotettu useamman vuoden aikajan-
teelle. Useampi haastateltavista myonsi lyhyiden suunnittelujaksojen ja laajempien koko-
naissuunnitelmien puutteen haittaavan seka liiketoiminnan kokonaisuuden etta digitaalisten
palvelujen suunnittelua ja tekevan siita pirstaleista. Syiksi nimettiin muun muassa ajanpuute,
toiden priorisointi ja osaamisen puute. Laajemman ja pitkdjanteisemman suunnittelun tarve

ja sen tarkeys kuitenkin tunnustettiin ja siihen aiottiin panostaa enemman tulevaisuudessa.

Isdnnointiliiketoiminnan kova kilpailutilanne ja kilpailijoiden seuranta nousi esiin jokaisessa
haastattelussa riippumatta yrityksen koosta tai toiminta-alueesta. Kilpailutilanteesta nahtiin
myos suora vaikutus digitaalisten palvelujen tarjontaan ja lisddamiseen. Kehityksessa ja kilpai-
lussa halutaan pysya mukana, joten on pystyttava tarjoamaan vahintaan samaa palvelutasoa
kuin kilpailijatkin. Kilpailijoiden ja niiden toiminnan analysointi vaihteli jatkuvasta, syste-
maattisesta toiminnasta satunnaisempaan ja valjempaan. Seurantaa helpotti muun muassa
se, ettd palvelujen hinnastot ovat nykyisellaan avoimesti tarjolla yritysten kotisivuilla, jolloin
seuranta nadiden osalta on helppoa. Toisaalta menestys isanndintipalvelujen kilpailutuksissa
kertoi tilanteesta isanndinnin kokonaishinnoittelun ja palvelutuotteen osalta. Digitaalisuus ja
digitaaliset palvelut nahtiin Iahes kaikkien vastaajien osalta isona osana kilpailussa menesty-
mista ja sen painoarvon nahtiin olevan vain kasvussa tulevaisuudessa. Useassa haastattelus-
sa kuitenkin korostui myods nakemys palvelutuotteen kokonaisuudesta, josta digitaaliset pal-
velut muodostavat vain osan. Eli pelkilla digitaalisilla palveluilla ei pitkan paalle parjaa, vaan
koko isanndintitoiminnan palvelupaketti pitaa olla kunnossa. Kilpailukykyinen kokonaishin-
noittelu, paikallisuus, hyva asiakaspalvelu ja joustavuus nostettiin digitaalisuuden rinnalle lii-
ketoiminnan menestystekijoina. Myos isanndintialan yleinen kannattavuus nahtiin kilpailua
lieventavana tekijana. Hintojen nahtiin nykyiselldan olevan jo niin tiukkaan kilpailutettuja
katteiden osalta, ettd kenelldkdan ei ole varaa nykyiselladn lahted polkemaan hintoja. Digi-
taalisuuden vaikutukset tdhan esimerkiksi pienentyneiden kdyttékustannusten kautta nah-

tiin kuitenkin muutaman haastateltavan mukaan mahdollisena muutostekijana hinnoittelun
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osalta tulevaisuudessa. Digitaalisuuden kokonaisvaikutuksen alan yleiseen kustannusraken-
teeseen ja tata kautta myos hinnoitteluun nahtiin selkiytyvan vasta lahitulevaisuudessa. Digi-
taaliset palvelut voivat siis olla seka uhka ettd mahdollisuus isanndintialan kilpailun suhteen

tulevaisuudessa haastatteluihin osallistuneiden mukaan.

Haastattelujen perusteella isanndintiliiketoiminnan tuloksellisuudessa ja kehityksessa digi-
taaliset palvelut nayttelevat merkittavaa osaa. Niiden osuus osana liiketoiminnan kokonai-
suutta ja toisaalta omana itsendisena osa-alueenaan tiedostettiin ja tunnustettiin. Digitaa-
lisuus ja digitaaliset palvelut myos nahtiin yhtena selkeana tulevaisuuden menestystekijana
koko alan suhteen. Koko yhteiskunta digitalisoituu ja sen osana my6s isdanndintialan on pys-
tyttava tarjoamaan omia palvelujaan yha digitietoisemmille asiakkaille. Ja samalla pitaisi pys-
tya varmistamaan alan yritysten taloudellinen kannattavuus ja toiminnan jatkuvuuden tur-

vaaminen jatkuvasti muuttuvassa toimintaymparistossa.

4.3 Digitaalisten palveluiden tulevaisuus

Teemahaastattelujen viimeisessa osiossa keskityttiin digitaalisten palveluiden tulevaisuutta
koskeviin ajatuksiin ja pohdintoihin. Taustakysymysten tarkoituksena oli avata digitaalisten
palveluiden tulevaisuuden nakymia yrityksissda. Myos niiden mukanaan tuomia haasteita ja
uhkia kartoitettiin haastatteluissa. Keskustelut avasivat mielenkiintoisia nakymia ja ajatuksia
isdnnaointiliiketoiminnan digitaalisuuskehityksen tulevaisuudennakymiin monella tasolla. Oli
mielenkiintoista kuulla myos kehitykseen liittyvista haasteista ja uhkakuvista, joita haastatel-
tavilta myos l0ytyi. Aiheen polarisoituminen konkretisoitui viimeistaan viimeisen osion vasta-
usten myota. Selkea yksimielisyys digitaalisten palvelujen ja isdanndintiliiketoiminnnan tule-

vaisuuden vilille kuitenkin 16ytyi.

Jokaisessa haastatteluun osallistuneessa yrityksessa nakemys digitaalisten palvelujen maa-

rasta oli selva; ne tulevat lisdantymaan. Arviot maarasta, laadusta, painopisteistd ja nopeu-
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desta vaihtelivat, mutta jokaisessa yrityksessa kehityksen ennakoitiin olevan digitaalisuuden
kasvulle mydnteinen. Muutamilla haastateltavista oli jopa ndkemyksia siita, etta digitaalisuus
tulee mullistamaan tulevaisuudessa koko isanndintiliikketoiminnan ja luomaan kokonaan uu-
sia konsepteja ja liiketoimintamalleja isanndintiin. Useimpien nakemykset olivat maltillisem-
pia, mutta kehityksen suunnasta oltiin yksimielisid. Jo aiemmin mainittua paluuta entiseen ei
nahty mahdollisena oikeastaan millaan toiminnan osa-alueella. Asiakaskunnan muuttuessa
hiljalleen entista digiorientoituneemmaksi nahtiin alan ainoana mahdollisuutena seurata pe-
rassa seka tarjota toiminnot ja palvelut taman mukaisina. Myos tulevaisuuden kilpailussa
menestyminen ja toiminnan kannattavuus linkitettiin pitkalti onnistuneeseen toimintojen di-

gitalisointiin.

Digitaalisten palvelujen lisaantymisesta vallitsi yrityksissa selkea yksimielisyys, mutta kehityk-
sen painopisteistd nakemyksissa olikin jo paljon enenmman vaihtelua. Suurimman osan mie-
lesta kehityksen painopiste tulee olemaan ohjelmistojen ja kayttoliittymien kehityksessa. En-
tistd monipuolisemmat, yhteensopivammat, helpommat ja kdyttajaystavallisemmat ohjel-
mistot ja kayttoliittymat nahtiin tulevaisuuden visiona. Eli kehityksen nahtiin jatkuvan pitkalti
nykyisten toimintojen parantumisen ja kehittymisen pohjalta. Oli my6s muutamia nakemyk-
sia siita, etta digitaalisuuden hyodyntaminen on vasta alussa ja sen kokonaisvaltaisempi
kayttdé mahdollistaisi kokonaan uutta liiketoimintaa ja mahdollistaisi myos integraatiota mui-
den palveluliiketoimintojen suuntaan. Yksi haastateltavista nosti esiin tekodlyn hydédyntami-
sen esimerkiksi asiakaspalvelussa paremman asiakaskokemuksen saamiseksi perustuen as-
kettdin lukemaansa artikkeliin aiheesta. My0Os kokonaan uusia digitaalisuuden mahdollista-
mia liiketoimintamalleja ja taysin digitaalista isdnndintitoimistoa valayteltiin tulevaisuuden
mahdollisuuksina. Ketdan haastateltavista ei kuitenkaan nahnyt juuri omaa yritysta paana-
vaajana uusiin toimintoihin, vaan uskottiin uusien toimintamallien ja oivallusten rantautuvan
isdnnointiliiketoimintaan muiden toimialojen kautta, koska digitaalisuuden hyédyntamisessa
ollaan monissa muissa palveluliiketoiminnoissa paljon isdanndintialaa pidemmalla. Toisaalta
useammissa vastauksissa nimeomaan peraankuulutettiin rohkeita ja ennakkoluulottomia uu-
distajia, jotka todistaisivat uusien innovaatioiden toimivuuden myds isanndintiliiketoimin-

nassa.
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Digitalisaation ja digitaalisten palvelujen lisadantyminen nahtiin haastattelujen perusteella
vaajaamattomana kehityksena, mutta pelkastaan positiivisia asioita niiden ei nahty tuovan
mukanaan. Myo6s runsain maarin haasteita ja uhkia nousi esiin kehitysta pohdittaessa. Kaikki
haastateltavat nostivat jossain muodossa esiin digitaalisten palvelujen mukanaan tuomat tie-
toturvan haasteet. Viimeaikoina julkisuudessa olleet yritysten tietovuodot olivat selkeasti
saaneet yritysten edustajat pohtimaan tietoturvan haavoittuvuutta myés oman liiketoimin-
nan kannalta. Asiaan oli selkeasti kiinnitetty huomiota, mutta luottamus omien toimien riit-
tavyyteen ja kokonaisvaltaisuuteen selkedsti askarrutti useita. Useammassa yrityksessa oli
suunnitteilla tietoturvan kokonaisselvityksia tai vastaavia toimenpiteita riskien minimoimi-
seksi. Vastuunkantoa asiassa perattiin myos ohjelmisto- ja palvelutoimittajilta, joiden koet-
tiin lilan helposti pesevan katensa asiasta kaupat saatuaan. Kun kaikki data on pitkalti sahkaoi-
sessa muodossa, myos sahkoisen arkistoinnin turvallisuus askarrutti monia. Ovatko erilaiset
varmuuskopiot ja backupit riittava varmistus tietojen sailymiselle erilaisissa hairiotilanteissa?
My0s lainsaadannon paivitysta arkistoinnin ja tiedon sailytyksen digitaalisten toimintatapo-
jen suhteen kaipailtiin tilanteen selkiyttamiseksi yrityksissa. Digitaalisten palvelujen ja tyoka-
lujen haavoittuvuus sahko- tai tietoliikennekatkojen aikana askarrutti monia. Sahkoista koko-
usta on vaikea toteuttaa ilman sahkoa ja tietoliikenneyhteyksia. Ajautuminen kokonaan riip-
puvaisiksi digitaalisista palveluista ja tyokaluista koettiin selkeadksi uhkaksi, joka teki koko lii-
ketoiminnasta turhan haavoittuvaa. Etenkin kun korvaavia tyokaluja tai toimintamalleja ei
ole tai ne on ajettu alas. Edelld mainitut haasteet ja uhkat kohdistuivat pitkalti isanndintilii-
ketoiminnan toiminnalliseen puoleen, joka tietenkin lopulta vaikuttaa myos yritysten talou-
teen ja kannattavuuteen. My6s uhkiin varautumisen ja riskien pienentamisen kustannukset
rasittavat omalta osaltaan yritysten kannattavuutta ja herattavat huolta henkil6stossa. Asian
kokonaisvaltaisen ratkaisun ja hallinnan nahtiin haastattelujen valossa vaativan vield paljon

tyota, silla nykyisellaan toiminnan nahtiin selkeasti olevan liian huteralla pohjalla.

Oma lukunsa olivat haastatteluissa esiin nousseet digitaalisuuden ja digitaalisten palvelujen
taloudelliset haasteet yrityksille. Léhes jokainen haastateltava oli jollain tasolla huolissaan
oman yrityksen kyvysta selviytya digitaalisuuden lisddntymisen aiheuttamista kustannuksis-
ta. Huoli oli selkedsti suurempaa pienemmissa yrityksissa, joilla ei ollut takanaan ketjun tai
emoyrityksen tukea. Muutama haastateltava naki tilanteen aiheuttavan jopa tietynlaisen pu-

dotuspelin isanndintiyritysten kesken. My6s entista raikeampaa vastakkainasettelua pienten
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ja isojen toimijoiden kesken pelattiin aiheutuvan digitaalisuuden kustannuksista. Useampi
haastateltavista naki taman uhkaavan koko isanndintialan kehitysta eika sita nahty yhden-
kdan alalla toimivan etuna pitkalla tahtdimelld. Osa haastateltavista keskittyi selkeasti ongel-
maan oman yrityksen kannalta, kun taas osa kasitteli asiaa enemman yleisesti koko toimialan
nakodkulmasta. Yhta kaikki selkeita ratkaisuja ongelmaan ei tuntunut I6ytyvan keneltdkaan,
vaan yleinen nakemys tuntui tukevan ongelmien ratkaisua kunkin yrityksen omien lahtékoh-
tien kautta. Tosin esiin nostettiin muutamissa haastatteluissa myds alan keskusjarjestdjen
mahdollisuudet yritysten auttamiseen ja tukemiseen ldhinna tiedonvalityksen ja opastami-
sen kautta. Isdnnointiliiketoiminnan yleisen kannattavuuden ja kustannustietoisuuden pa-
rantamisen mainitsi myds useampi haastateltava. Taman nahtiin pitkalla tahtaimella paran-
tavan yritysten mahdollisuuksia selvita digitaalisuuden lisaantymisen kustannuksista ja so-

peutua paremmin muuttuvan toimintaympariston tuomiin kustannuspaineisiin.

Digitaalisuus on isanndintiliiketoiminnan arkipaivaa tulevaisuudessa. Tama nakemys valittyi
vahvasti haastateltujen nakemyksista Tama oli tietysti ndhtavissa jo aikaisempien osioiden
vastausten perusteella, joten yllatyksia ei tulevaisuuden pohdinnassa nahty. Yksiselitteisen
positiivinen asia digitaalisuuden ja digitaalisten palvelujen lisdantyminen isanndintiliiketoi-
minnan kannalta ei kuitenkaan missaan nimessa ole. Haasteita ja uhkia asian tiimoilta riittaa,
eika kaikkiin niihin selkedstikaan ole vield ratkaisuja. Eli haasteita tulee riittamaan myos talla
saralla tulevaisuuden isannointiyrityksissa. Merkille pantavaa oli kuitenkin haastatteluihin
osallistuneiden yritysten edustajien positiivisuus ja usko tulevaisuuteen niin digitaalisuuden

kuin yleisten talouden tarjoamien haasteiden edessa.

5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

5.1 Johtopaatokset

Digitaalisuus ja digitaaliset palvelut ovat tulleet osaksi isannéintiliiketoiminnan arkea ja nii-
den maara kasvaa jatkuvasti. Asiakkaat ovat tottuneet digitaalisiin palveluihin ja haluavat nii-
t3, eika isdannointialakaan voi ohittaa tata tarvetta. Mutta voidaanko digitaalisilla palveluilla
myo0s tehostaa isanndintiliiketoimintaa ja mitd hyotyja ne voivat isannointiyrityksille tarjota

tuloksen ja kannattavuuden suhteen? Tassa opinndytety6ssa ja siihen liittyvassa tutkimuk-
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sessa perehdyttiin digitaalisuuden ja digitaalisten palvelujen hyodyntamiseen isanndintiyri-
tyksissa ja selvitettiin yritysten johtohenkildiden nakemyksia niiden hyédyntamisesta liiketoi-

minnan tuloksellisuuden parantamisessa.

Opinndytetyon johtopaatoksena voidaan todeta, etta digitaalisia palveluja oikein hyédynta-
malla isanndintiliikketoiminnan tehokkuutta on mahdollista parantaa. Isoimmat hyddyt saa-
daan tydn tehokkuuden parantumisesta ja ajansaastosta, jolloin henkiléston tydpanosta voi-
daan kohdistaa rutiinitehtavien sijaan asiantuntijatehtaviin, jotka tuottavat myos asiakkaille
enemman lisdarvoa. Tehokkaammat, pitkalle digitalisoidut tyoprosessit mahdollistavat suu-
rempien asiakasmaarien hoidon samalla henkiléstomaaralla. Myos asiakastyytyvaisyys para-
nee, kun asiakkaille pystytaan tarjoamaan erilaisia vaihtoehtoja asioidensa hoitoon. Nyky-
pdivana asiakkaille tarkeda ekologisuutta voidaan edistaa paperin ja tilojen saadstoilla hyo-
dynnettdessa digitaalista dokumentaatiota ja arkistointia. Samalla syntyy sadst6ja myos yri-
tykselle itselleen kulujen pienentyessa. Digitaalisten palvelujen havaittiin my6s parantavan
toimintojen lapinakyvyyttd, sujuvuutta ja toistettavuutta. Digitaalisista palveluista saatavien
hyotyjen kirjo osoittautui siis laajaksi, vaikka niiden hyédyntamisen tasossa yrityskohtaisia
eroja olikin. Vaikka digitaalisuuden lisaaminen edellyttaa yrityksilta myos investointeja, jai
nettovaikutus haastattelujen perusteella vahvasti positiiviseksi. Yksikaan haastateltavista ei
kokenut kokonaisvaikutusta negatiiviseksi. Lisaksi jokaisessa haastatelluista yrityksista digi-

taalisten palvelujen lisdamista suunniteltiin tulevaisuudessa.

Isdannointiliiketoimintaa voidaan tehostaa hyodyntamalla digitaalisuutta ja digitaalisia palve-
luita. Saatavien hyotyjen absoluuttinen mittaaminen tuloksen tai kannattavuuden tunnus-
lukujen kautta voi olla vaikeaa, koska monet hyddyt ovat valillisia. Asiakastyytyvaisyyden pa-
rantuminen ei automaattisesti ndy yrityksen tuloksessa valittomasti, mutta voi pitkalla tah-
tdimelld osoittautua hyvinkin merkittavaksi esimerkiksi uusien asiakkaiden hankinnassa. Toi-
saalta tyon tehostuminen ja sujuvuus voivat tuottaa hyvinkin nopeita tulosvaikutuksia. On
myo6s koko liiketoiminnan kannalta tarkeaa, etta isannditsijat voivat keskittya asiakkaan kan-
nalta tarkedan asiantuntijatyohon rutiinitehtavien pyorittelyn sijaan. Digitaalisten palvelujen
hyodyntamisella isannointiliiketoiminnassa on mahdollista tehostaa ty6ta ja parantaa liiketa-

loudellista tulosta.
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5.2 Pohdinta

Isanndinnin kouluttajana ja aiemmin isannditsijana tyoskennellessani minulle on muodostu-
nut isdanndintialasta tietynlainen kuva. Tassa kuvassa isanndinti ndyttaytyy melko vanhakan-
taisena ja perinteisiin toimintamalleihin nojaavana toimialana, joka ei seuraa liiketoiminnan
uusimpia virtauksia. Digitaalisuus on liiketoiminnassa arkipadivaa ja sen hyodyt ovat kiistatto-
mat toimintojen tehostajana ja parantajana. En uskonut isanndintialan tekevan poikkeusta
tdssa mielessa ja tama opinnadytety0 osoitti ajatukseni pitkalti todeksi. Yllatys ei ollut myos-
kdan se, etta alan yrityksissa ollaan hyvin eri tasoilla digitaalisuuden hyodyntamisessa. Eli
monilla, etenkin pienemmilla yrityksilla on runsaasti hyodyntamatonta potentiaalia digitaa-
lisissa palveluissa. Iso osa esiin tulleista hyodyista oli valillisia hyotyja, joiden osoittaminen
perinteisilld tuloksellisuuden ja kannattavuuden mittareilla on vaikeaa. Tall6in ainoastaan
tarkkaan alan erikoispiirteisiin perehtyneet loytavat hyodyt ja osaavat tuoda ne nakyviksi.
Alan pirstoutuneisuus ja jakautuminen pieniin ja isoihin on ollut hyvin tiedossa, joten yritys-
ten kaytossa olevat resurssit ja mahdollisuudet digitaalisuudenhyddyntamiseen ovat hyvin
erilaiset. Digitaalisten palvelujen nykytilanteessa pienen positiivisen yllatyksen tuotti se, etta
muutamilla yrityksilla oli kaytossa digitaalisia tyokaluja, joita en viela tiennyt hyédynnettavan
isdnnointitoiminnassa. Kokonaisuutena opinnaytetyon tekeminen vahvisti ennakkokasitysta-

ni digitaalisten palvelujen mahdollisuuksista isanndintiliiketoiminnan tehostamisessa.

Opinndytetyohon liittyvaan teemahaastatteluun pyrittiin valitsemaan mahdollisimman katta-
va otos erityyppisista isannointiyrityksista, mutta toki isompi otos olisi antanut tarkemman
kuvan aiheesta, mutta en usko sen olennaisesti vaikuttavan tutkimuksen lopputulokseen. Di-
gitaalisten palvelujen hyddyntamisessa liiketoiminnan tehostamiseen on monella yrityksella
vield paljon mahdollisuuksia. Toki kdytossa olevat resurssit ja yrityksen oma tilanne saattavat
ymmarrettavasti rajoittaa ndiden hyddyntamista. Myos tietynlaista ennakkoluulottumuutta
ja rohkeutta kokeilla uusia asioita jaa kaipaamaan, sen sijaan etta odotetaan jonkun toisen
hoitavan taman puolen. Osa kehityksesta tapahtuu luonnollista kautta ohjelmistojen ja tyo-
kalujen kehittyessa, mutta sen lisaksi tarvitaan luovaa hulluutta ja hallittua riskinottoa var-

man paalle pelaamisen sijaan.
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Digitaaliset palvelut isdnndintitoimialalla tulevat lisddntymaan tulevaisuudessa. Tassa kehi-
tyksessa ja sen tulkitsemisessa rittaa tutkittavaa ja analysoitavaa myos jatkossa. Digitaali-
suudesta saatujen hyotyjen mittaaminen tilanteessa, jossa hyotya ei ole suoraan osoitetta-
vissa tuloksen tai kannattavuuden paranemisena on yksi haaste. Mittarointi ja uusien mitta-
rien kehittdminen tarjoaisi paremmat lahtokohdat investointipaatoksille, kun mietetaan digi-
taalisten palvelujen ja tyokalujen hankintaa. Myds isanndintiliiketoiminnan kokonaisymmar-
ryksen parantamisessa kaikkine liitdnnaisyyksineen riittaa tydsarkaa myos tulevaisuudessa,
etenkin kun toimintaymparistd on jatkuvassa muutoksessa. Puhumattakaan kokonaan uu-

sien liiketoimintamallien tuomisesta isdnndinnin perinteisyytta huokuvaan maailmaan.
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Liite 1: Teemahaastattelujen taustakysymykset

TEEMAHAASTATTELU: DIGITAALISET PALVELUT ISANNOINTILIKETOIMINNAN TEHOSTAJA-
NA -opinndytetyohon liittyen

Kohderyhma: Isdanndintitoimistojen toimitusjohtajat, kehityspaallikot, vastaavat
isannoitsijat

Tutkimuskysymyksia haastattelun perustaksi:

Nykytilanne:

1. Mita digitaalisia palveluja yrityksenne hyodyntaa?

2. Oletteko muuttaneet olemassa olevia prosesseja digitaaliseen muotoon?
3. Oletteko ottaneet kayttéon kokonaan uusia digitaalisia palveluja?

4. Ovatko asiakkaanne vaatineet digitaalisia palveluja?

5. Oletteko hyddyntaneet ulkopuolisia asiantuntijoita digitaalisuuden kehittamisessa?

Liiketoiminnan kehittdminen ja tuloksellisuus:

6.Paljonko yrityksenne hyodyntaa digitaalisia palveluja?

7. Mita hyotyja koette saaneenne digitaalisista palveluista?

8. Ovatko digitaaliset palvelut parantaneet liiketoiminnan tulosta?

9. Onko digitaaliset palvelut huomioitu liiketoiminnan suunnittelussa (BMC, LTS)?

10. Seuraatteko kilpailijoidenne digitaalisten palveluiden kaytt6a?

Tulevaisuus:
11. Aiotteko tulevaisuudessa lisatd/vahentaa digitaalisten palveluiden kaytt6a?

12. Mita haasteita/uhkia ndette digitaalisten palveluiden kaytossa



Liite2/1



	1 JOHDANTO
	1.1 Digitalisaatio isännöintialalla
	1.2  Tavoitteet ja tutkimusongelma
	1.3 Tutkimuksen rajaukset

	2 DIGITALISAATIO TOIMINNAN TEHOSTAJANA JA ASIANTUNTIJAPALVELUI-DEN ARVON LISÄÄJÄNÄ
	2.1 Isännöintiliiketoiminnan digitaalisuus
	2.2 Digitalisaatio liiketoiminnan tehostamisen välineenä
	2.3 Digitalisaatio palvelun arvon lisääjänä
	2.4 Digitalisaation vaikutus liiketoimintamalleihin

	3 EMPIIRINEN TUTKIMUS
	3.1 Toimeksiantaja
	3.2 Tutkimusaineiston keruu
	3.3 Tutkimuksen toteutus

	4 TUTKIMUSTULOKSET
	4.1 Digitaalisten palvelujen nykytilanne isännöintiyrityksissä
	4.2 Liiketoiminnan kehittäminen ja tuloksellisuus
	4.3 Digitaalisten palveluiden tulevaisuus

	5 JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA
	5.1 Johtopäätökset
	5.2 Pohdinta

	6 LÄHTEET
	7 LIITTEET

