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1 JOHDANTO 

1.1 Digitalisaatio isännöintialalla 

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

se perinteisinä koetuista aloista tai moderneista teknologia-aloista. Digitalisaation mahdollis-

tamana yritykset lanseeraavat uusia teknologioita, käsittelevät valtavia määriä dataa tai luo-

vat kokonaan uusia liiketoimintamalleja. Markkinoille tuodaan kokonaan uudenlaisia tuottei-

ta ja palveluita, jotka hyödyntävät uudella tavalla digitaalista toimintaympäristöä. (Työ- ja 

elinkeinoministeriö 2019.) 

Isännöinti kuuluu osaksi kiinteistö- ja rakennusalaa. Koko alan digitalisaatiota kehittämään 

perustettiin jo vuonna 2019 KIRA-digi, joka kuului silloisen hallituksen kärkihankkeisiin. Hank-

keessa oli osallisena ministeriöitä, kuntia ja KIRA-foorumi. Isännöintialalla rakennuskannan 

valvojana ja hoitajana on hyvin keskeinen rooli hankkeessa. Hanketta rahoittavat valtio sekä 

kiinteistö- ja rakennusala. Hankkeen keskeisimpinä tavoitteena oli avata rakentamisen ja 

kaavoituksen julkista tietoa paremmin saataville, kehittää digitaalisia järjestelmiä ja toimin-

tamalleja sekä alaa koskevien innovaatioiden ja liiketoiminnan tukeminen hanketoiminnan 

kautta. Hankkeen tavoitteena oli myös alan lainsäädännön kehittäminen paremmin digitali-

saatiota tukevaksi visiona avoin ja yhteinen tiedonhallinnan ekosysteemi. Hanke koostuu kol-

mesta osasta: tiedonhallinnan harmonisointi, julkisen hallinnon säädös- ja muutostyöt sekä 

kokeiluhankkeet ja pilotit. Tiedonhallintaa harmonisoimalla pyritään edistämään jo olemassa 

olevien datajärjestelmien yhteensopivuutta, avaamaan kokonaan uusia rajapintoja virano-

maisten rekistereihin sekä mahdollistamaan uudet tietoväylät alan eri osapuolten välille. Esi-

merkkinä tästä toimii esimerkiksi uusi sähköinen asunto-osakerekisteri. Hankkeen tavoittei-

siin kuuluu myös digitalisaatiota hidastavien lakien ja säädösten muokkaaminen alaa parem-

min palveleviksi. Lisäksi erilaisilla hankkeilla ja piloteilla pyritään luomaan koko kiinteistö- ja 

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

Isännöintiala on jäänyt digitalisaation kehityksessä selkeästi jälkijunaan moneen muuhun 

alaan verrattuna. Toimintaympäristön muutokset ja asiakkaiden uudet vaatimukset nyky-

järjestelmille luovat vahvan muutospaineen erittäin perinteisenä mielletylle isännöintialalle. 
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Ala on jo pitkään puhunut digitalisaation murroksesta, mutta muutokset ovat olleet toistai-

seksi melko hitaita. Isännöinnissä digitalisaatio ilmenee lähinnä etäkokouksina ja sähköisinä 

allekirjoituksina, kun toisaalla robotit mullistavat perinteisiä palvelualoja. Kehityksen kärjes-

sä kulkeminen ei sinänsä ole mikään itsetarkoitus ja siinä on tietenkin myös kääntöpuolensa. 

Kärki joutuu usein vastaanottamaan järjestelmien lastentaudit ja muut ongelmat. Täten isän-

nöintialakin voi perustella rauhallista etenemistä haluna ottaa uudet teknologiat ja toiminta-

tavat käyttöön ilman uutuusriskejä. Joka tapauksessa isännöintiala järjestelmineen ja toimin-

tatapoineen elää suuressa murroksessa. Osa alan toimijoista haluaa omaksua digitalisaation 

osaksi toimintaansa mahdollisimman nopeasti, kun taas osa haluaa jatkossakin työskennellä 

pitkälti perinteisemmin menetelmin. (Tenhunen, 2021)  

1.2  Tavoitteet ja tutkimusongelma 

Tämä opinnäytetyö tehdään toimeksiantona lohjalaiselle isännöintiyritys Isännöinti Kuntulle. 

Työn tavoitteena on selvittää digitalisaatiota ja digitaalisten palvelujen hyödyntämistä isän-

nöintiyrityksen liiketoiminnan kehittämisessä ja tehostamisessa. Tavoittena on myös antaa 

kehitysehdotuksia saatujen tutkimustulosten pohjalta isännöintiyrityksille, joilla digitaalisten 

palvelujen hyödyntäminen on vasta alkuvaiheessa tai pohdinnassa. 

Opinnäytetyön idea syntyi oman työn kautta isännöintialan kouluttajana. Teen paljon yhteis-

työtä eri isännöintiyritysten kanssa ja olen nähnyt läheltä digitalisaation haasteet isännöinti-

yrityksille. Isännöintiala on pirstoutunut ja alalla toimii paljon pieniä ja keskisuuria yrityksiä, 

joiden mahdollisuudet ja resurssit digitaalisten palvelujen hyödyntämiseen ovat rajallisia. 

Toiminnan kehittäminen ei voi tapahtua kannattavuuden kustannuksella. Investointien digi-

taalisiin palveluihin pitää maksaa itsensä takaisin liiketoiminnan tehostumisena tai kannatta-

vuuden parantumisena. Valmista tietoa isännöntialan digitalisaation hyödyntämisessä ni-

menomaan liiketoiminnan tehostamisen näkökulmasta on hyvin vähän saatavilla, joten näin 

tässä selkeän tarpeen tutkimukselle, josta tämä opinnäytetyö sai alkunsa. 

Työn tarkoituksena on selvittää, miten isännöintiyritys voisi parhaiten hyödyntää digitalisaa-

tiota ja digitaalisia palveluita liiketoimintansa tehostamisessa. 
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Tutkimuskysymykset: 

1. Voidaanko digitaalisia palveluja hyödyntämällä tehostaa isännöintiyrityksen liiketoi-

mintaa? 

2. Mitä hyötyjä isännöintiyritys voi saada digitaalisista palveluista? 

3. Mitä digitaalisia palveluja isännöintiyrityksen kannattaa hyödyntää liiketoiminnas-

saan? 

Tutkimustulosten tavoitteiden saavuttamisella voidaan hyödyntää toimeksiantajan lisäksi 

samalla toimialalla toimivia yrityksiä ymmätämään paremmin digitalisaation mahdolli-

suuksia liiketoiminnassa ja sen tehostamisessa. Tutkimuksella voidaan helpottaa isän-

nöintialan yrityksiä digitaalisten palvelujen hyödyntämisessä, kun niiden hyödyntämises-

tä on jo käytännön esimerkkejä. Monissa pienissä ja keskisuurissa isännöintiyrityksissä 

resurssit on vähäiset ja digitaalisten palveluiden käytettävyys niistä saatavien hyötyjen 

ohella ovat erittäin merkittävä asia. Tutkimuksella helpotetaan tiedonsaantia käyttökoke-

muksia ja ongelmia dokumentoimalla. 

1.3 Tutkimuksen rajaukset 

Työn teorettinen viitekehys on rajattu käsittelemään isännöintialaa, digitalisaatiota ja di-

gitaalisia palveluita sekä isännöintialan liiketoiminnan tehostamista. Teoreettista viiteke-

hystä on myös rajattu käytettyjen kirjallisten ja internetlähteiden osalta. Työssä on käytetty 

suurimmaksi osaksi kotimaisia lähteitä. Tämä on perusteltua, koska suomalaista isännöinti-

järjestelmää vastaavaa ei löydy mistään muualta ja esimerkiksi asunto-osakeyhtiölaki on 

lajissaan ainutlaatuinen koko maailmassa. 

Tämän opinnäytetyön olennaisena osana toteutettiin teemahaastattelu isännöintialan yritys-

ten vastuuhenkilöille. Yritykset haastatteluun valikoituvat Varsinais-Suomen ja Uudenmaan 

alueilta. Tämä valinta pohjautuu työssäni isännöinnin kouluttajana syntyneeseen kontakti-

verkostoon kyseisiltä alueilta. Teen työssäni yhteistyötä lukuisten kyseisten alueiden eri isän-

nöintiyritysten kanssa alan tutkintojen suorittamisen ja työharjoittelujen tiimoilta. Tästä ver-
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kostosta oli helppo valita mahdollisimman kattava otos erityyppisistä isännöintiyrityksistä 

tutkimuksen pohjaksi. 

Isännöintialan digitalisaatio on parhaillaan käynnissä ja tulee varmasti jatkumaan vielä pitkäl-

le tulevaisuuteen alan yritysten erilaisista lähtökohdista ja tarpeista johtuen. Aiheeseen liit-

tyviä opinnäytetöitä on tehty melko vähän. Isännöinti on myös suhteellisen pieni toimiala 

valtakunnallisesti, mikä omalta osaltaan vähentää sen kiinnostavuutta tutkijoiden piirissä. 

Esimerkiksi Juha-Pekka Pietilä Lahden ammattikorkeakoulusta on opinnäytetyössään käsitel-

lyt isännöintialan digitaalisaatiota yleisellä tasolla. Opinnäytetyö on julkaistu keväällä 2019. 

Työssä sivutaan myös digitaalisten palvelujen käyttöä, mutta näkökulma keskittyy lähinnä 

käyttöön ja käytettävyyteen. Sen sijaan liiketoiminnan kannattavuuteen tai tehostamiseen 

isännöintialalla digitalisaation tai digitaalisten palvelujen avulla ei juurikaan oteta kantaa. 

Liiketoiminnan kannattavuus ja sen parantaminen ovat kuitenkin alan jatkuvuuden ja kehi-

tyksen kannalta olennaisen tärkeitä asioita. Ne luovat puitteet tulevalle ja tarjoavat resurssit 

kehittämiselle, joten on tärkeää tutkia asioita myös kannattavuuden näkökulmasta. 

Tämä opinnäytetyön tavoitteena on auttaa toimeksiantajaa ja muita vastaavassa tilanteessa 

olevia isännöintiyrityksiä tehostamaan liiketoimintaansa digitalisaatiota ja digitaalisia palve-

luja hyödyntämällä. Työn on tarkoitus antaa kuvaa digitalisaation nykytilanteesta isännöinti-

yrityksissä ja digitaalisten palvelujen hyödyntämismahdollisuuksista toiminnan tehostajina.  

 

2 DIGITALISAATIO TOIMINNAN TEHOSTAJANA JA ASIANTUNTIJAPALVELUI-

DEN ARVON LISÄÄJÄNÄ 

2.1 Isännöintiliiketoiminnan digitaalisuus 

Isännöintiala on jäänyt digitalisaation kehityksessä selkeästi jälkijunaan moneen muuhun 

alaan verrattuna. Toimintaympäristön muutokset ja asiakkaiden uudet vaatimukset nyky-

järjestelmille luovat vahvan muutospaineen erittäin perinteisenä mielletylle isännöintialalle. 

Ala on jo pitkään puhunut digitalisaation murroksesta, mutta muutokset ovat olleet toistai-
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seksi melko hitaita. Isännöinnissä digitalisaatio ilmenee lähinnä etäkokouksina ja sähköisinä 

allekirjoituksina, kun toisaalla robotit mullistavat perinteisiä palvelualoja. Kehityksen kärjes-

sä kulkeminen ei sinänsä ole mikään itsetarkoitus ja siinä on tietenkin myös kääntöpuolensa. 

Kärki joutuu usein vastaanottamaan järjestelmien lastentaudit ja muut ongelmat. Täten isän-

nöintialakin voi perustella rauhallista etenemistä haluna ottaa uudet teknologiat ja toiminta-

tavat käyttöön ilman uutuusriskejä. Joka tapauksessa isännöintiala järjestelmineen ja toimin-

tatapoineen elää suuressa murroksessa. Osa alan toimijoista haluaa omaksua digitalisaation 

osaksi toimintaansa mahdollisimman nopeasti, kun taas osa haluaa jatkossakin työskennellä 

pitkälti perinteisemmin menetelmin. (Tenhunen, 2021) 

Digitaaliset palvelut helpottavat monella alalla sekä työntekijöiden että asiakkaiden elämää. 

Myös isännöintiyrityksissä digitaalisuus voi olla ratkaisu moniin ongelmiin. Arkea voidaan ke-

ventää ditaalisilla ratkaisuilla. Moni isännöintiyritys elää yhä paperimappien ajassa. Uudet di-

gitaaliset järjestelmät voivat helpottaa arkea etenkin rutiinitöiden, kuten laskutuksen tai asi-

akashallinnan tehtävien osalta. Asiakkaat haluavat nykyään hoitaa asiansa nopeasti ja vaivat-

tomasti netissä. Isännöitsijäntodistuksen tilaamisen odotetaan onnistuvan sähköisesti muu-

tamalla napion painalluksella. Myös työntekijät arvostavat nykyaikaisia työvälineitä ja järjes-

telmiä, joiden välillä tietoa pystytään liikuttetelemaan vaivattomasti. Digitaalisa palveluita ja 

järjestelmiä hyödyntämällä isännöintiyritys pystyy tuottamaan palvelunsa tehokkaammin ja 

edullisemmin kuin perinteisillä toimintatavoilla. Näin ollen palvelujen digitalisoinnilla tulee 

varmasti olemaan vaikukutuksena isännöintialan yritysten kannattavuuteen tulevaisuudessa. 

Tämä muutos on väistämätöntä, joten digitalisaation mahdollisuuksiin tulisi tarttua rohkeas-

ti. (Sales, 2019) 

Digitaalisuus näkyy myös yhä enemmän taloyhtiöiden päätöksenteossa. Sähköiset kokoukset 

ja allekirjoitukset alkavat olla arkipäivää. Asunto-osakeyhtiölaki (1599/2009, 6 luku § 17) on 

jo pitkään mahdollistanut sähköiset kokoukset, mikäli yhtiöjärjestys ei niitä erikseen kiellä. 

Kokouksiin voi osallistua esimerkiksi Teamsin tai muun vastaavan järjestelmän avulla. Sähköi-

nen allekirjoitus vastaa perinteistä lainvoimaisuudeltaan, kunhan allekirjoittajan henkilölli-

syys on vahvasti varmennettu. Suurin osa dokumenteista allekirjoitetaan yhä käsin, mutta 

sähköinen allekirjoitus yleistyy vauhdilla. Sähköiset kokoukset ja allekirjoittaminen helpotta-

vat todella paljon isännöinnin arkea, koska kokouksia pidetään todella paljon ja dokumentte-
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ja sekä sitä myöden allekirjoituksia kertyy suuria määriä. Sähköinen muoto myös helpottaa 

dokumenttien säilytystä ja arkistointia. (Forsblom, 2018) 

Isännöintiliitto tekee vuosittain monia isännöintialaan liittyviä ja myös yhteiskunnallisesti 

merkittäviä tutkimuksia. Vuodesta 2016 lähtien on kahden vuoden välein tehty isännöintia-

lan digiselvitys, jossa selvitetään alan edustajien näkemyksiä isännöintialan digitalisaatiosta 

ja sen kehityksestä. Uusimman digiselvityksen (Isännöintialan digiselvitys 2020) mukaan isän-

nöitsijöiden suhtautuminen digitalisaatioon enimmäkseen positiivista. Lähes 90% isännöitsi-

jöistä näkee digitalisaation hyödyt itselleen selkeinä ja ymmärrettävinä sekä lähes saman 

verran kokee digitalisaation tehostavan työn tekemistä. Valtaosa isännöitsijöistä näkee digi-

talisaation myös parantavan merkittävästi isännöinnin asiakaskokemusta. Myös uuden liike-

toiminnan mahdollistuminen ja erilaisten hyötyjen saaminen digitalisaation avulla saivat 

isännöitsijöiltä huomattavan positiiviset arvosanat . Sen sijaan asiakkaiden valmiudesta digi-

taalisten palveluiden ja välineiden käyttöön oltiin huomattavasti pessimistisempiä. Vain rei-

lulla kolmanneksella isännöitsijöistä oli tähän asiaan selkeästi positiivinen näkemys. 

Samassa digiselvityksessä isännöitsijöiltä kysyttiin myös digitalisaation kehittämisen haas-

teista.  Tässä yhteydessä nousi esiin useampia eri tekijöitä. Suurimpina haasteina nähtiin or-

ganisaatiokulttuurin kehityshakuisuus sekä tietoturvaan liittyvät haasteet. Vähiten huolta ai-

heuttivat asiakkaiden halukuus digitaaliseen asiointiin ja osaamisen riittävyys. Myös digitali-

saatioon liittyvät investioinnit mietityttivät isännöitsijöitä. Kokonaisuutena digitalisaatioon ja 

sen kehittämiseen liittyviin haasteisiin suhtauduttiin kuitenkin optimistisesti ja vastauksista 

on tulkittavissa selkeästi uskoa näistä haasteista selviytymiseen. 

Digiselvitys selvitti myös isännöinnin käytössä olevia digitaalisia työkaluja. Lähes kaikissa sel-

vitykseen osallistuneissa yrityksissä oli käytössä erilaiset digitaaliset taloushallinto- ja isän-

nöintijärjestelmät. Sähköisen allekirjoituksen ilmoitti ottaneensa käyttöön lähes 80 prosent-

tia yrityksistä. Huomattavasti vähemmän sen sijaan raportoitiin asiakaspalvelu- ja asiakkuu-

denhallintajärjestelmien käyttöönotosta. Näitä löytyi vain joka kolmannesta yrityksestä. 

Myös robotiikan hyödyntäminen on selkeästi vielä alkutekijöissään, sillä ainoastaan 15 pro-

senttia yrityksistä kestoi hyödyntävänsä tätä digitaalista työkalua. Muutokset aiempiin tut-
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kimuksiin ovat kuitenkin selvät ja digitaalisten työkalujen hyödyntäminen isännöintialalla 

etenee vauhdilla.  

Isännöintiorganisaatioissa hallinnoitavan tiedon määrä on kasvanut jatkuvasti ja sama kehi-

tys jatkunee myös tulevaisuudessa. Tiedon tallentaminen helposti ja turvallisesti alkaa olla 

yhä tärkeämpää isännöintiyrityksille. Tähän tarpeeseen löytyy markkinoilta monia eri ohjel-

mistoja. Isännöintialan pirstotuneisuudesta ja alan toimijoiden tarjoamien palvelukokonai-

suuksien erilaisuudesta johtuen tietojärjestelmiin liittyvät tarpeet kuitenkin vaihtelevat yri-

tyksittäin. Isännöintialan ohjelmistojen keskeisimmät osiot ovat kiinteistötietojen hallinnoin-

ti, vastikereskontra sekä osakerekisteri. Myös ohjelmistojen tekniset toteutukset poikkeavat 

toisistaan melkoisesti. Ohjelmistot voidaan asentaa yrityksen omalle palvelimelle tai niitä 

voidaan käyttää toimittajan ylläpitäminä pivipalveluina. Eri käyttötarkoitukset ja toimintaym-

päristöt vaikeuttavat ohjelmistojen vertailua isännöintiyrityksissä. Tärkeintä eri ohjelmisto-

jen vertailussa olisi kuitenkin löytää isännöintiyrityksen omaan palvelukonseptiin sopivin jär-

jestelmäratkaisu riippumatta ohjelmistojenn muodosta tai koostumuksesta. (Kangasluoma 

2022, 76) 

Isännöintiyritykset ja niiden asiakkaina olevat taloyhtiöt ovat olleet joitakin vuosia EU:n ylei-

sen tietosuoja-asetuksen piirissä. Tämä ei ole aiheuttanut suurta muutosta toimintaan, vaan 

ongelmat ovat olleet lähinnä yksittäistapauksia liittyen henkilörekisterien käyttöön ja taloyh-

tiöiden asukkaiden tietosuojaan. Digitaalisuuden lisääntyminen tuo omat haasteensa myös 

tietoturvaan ja isännöintiyritysten tuleekin suhtautua vakavasti oman toimintansa riskeihin 

ja pyrkiä niiden minimoimiseen. Esimerkiksi käytössä olevien järjestelmien tietotuvallisuu-

dessa tulee huomioida siirrettävän materiaalin laatu, järjestelmien rajapinnat ja siirtoproses-

sien suunnittelu. Virheet tulisi pystyä ehkäisemään jo ennalta sen sijaan, että niitä joudutaan 

tutkimaan jälkikäteen. Myös kaikkien prosesseissa mukana olevien henkilöiden roolit ja käyt-

töoikeudet tulisi miettiä mahdollisimman tarkkaan. Tietoturvassa huolellisen suunnittelun 

merkitys ja sen vaikutus lopullisen toteutuksen onnistumiseen on äärimmäisen suuri. (Kan-

gasluoma 2022, 82) 

Julkisten palvelujen digitalisointi on kuulunut hallitusohjelmien kärkihankkeisiin jo useam-

massa hallituksessa. Hanke sähköisestä asunto-osakerekisteristä on ollut merkittävässä roo-
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lissa näissä kärkihankkeissa (Toivanen, Wennberg, Kortelainen, Koramo, Takala & Köngäs 

2018, 7). Laki huoneistötietojärjestelmästä hyväksyttiin 10.12.2018 ja se on edelleen ajan-

kohtainen tuoden isoja mullistuksia koko isännöintialalle. Sen myötä paperisista osakekirjois-

ta luovutaan kokonaan asunto-osakeyhtiöissä ja siirrytään käyttämään sähköistä rekisteriä 

niiden sijaan. Uusi laki astui voimaan vuoden 2019 alussa ja 1.1.2019 jälkeen perustetut talo-

yhtiöt ovat liittyneet automaattisesti sähköiseen asuinhuoneistorekisteriin. Ennen 1.1.2019 

perustetuille asunto-osakeyhtiöille takaraja osakeluettelon siirrolle Maanmittauslaitoksen 

hallinnoimaan sähköiseen järjestelmään on 31.12.2023. Tavoitteena on luoda sähköinen pal-

velu, jossa on helposti ja luotettavasti saatavilla tarvittavat tiedot ja omistajamerkinnät asun-

to-osakkeista. Käytännön toteutuksesta ja ylläpidosta vastaa Maanmittauslaitos. On myös vi-

sioitu, että tulevaisuudessa asunto-osakeyhtiön osakas tai isännöitsijä saisi isännöitsijänto-

distusta vastaavat tiedot suoraan viranomaisjärjestelmästä. Tämä visio edellyttäisi kuitenkin 

lähes kaiken taloyhtiön merkityksellisen tiedon siirtämistä huoneistotietojärjestelmään. Tä-

mä hanke on vasta alkutekijöissään, mutta tarjoaa jo ajatuksen tasolla mielenkiintoiset mah-

dollisuudet digitaalisuuden näkökulmasta isännöintiyrityksille. (Kangasluoma 2022, 93) 

2.2 Digitalisaatio liiketoiminnan tehostamisen välineenä 

Digitalisaatio voi toimia liiketoiminnan uudistamisen välineenä. Siksi on tärkeää ymmärtää 

sen vaikutus liiketoiminnan perustekijöihin. Kaikkien menestykseen tähtäävien yritysten kes-

keisiä 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 

nähdä digitalisaatio työvälineenä, jolla nykyinen liiketoiminta voidaan nostaa uudelle tasolle 

tai synnyttää kokonaan uudenlaista liiketoimintaa. Digitalisaatio tarjoaa monia keinoja liike-

toiminnan kasvattamiseen tai joskus myös laskun hidastamiseen tai toiminnan vaihtelujen 

tasoittamiseen. Uudet markkinat ja kohderyhmät, uudet digitaaliset palvelut ja liiketoiminta-

mallit sekä ostamisen helppous ja vaivattomuus ovat vain muutamia esimerkkejä tästä. Ehkä 

varmimmat hyödyt syntyvät kustannusten alentamisesta tai niiden suitsimisesta. Automaa-

tio, itsepalvelu ja toimitilakulujen väheneminen voivat olla esimerkkejä digitalisaation vaiku-

tuksesta kustannusten tasoon. Digitalisaation kautta voidaan myös tehostaa yrityksen pääo-

mien käyttöä, kun pystytään lisäämään pääoman kiertonopeutta tai vähentämällä yleensä 
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pääoman tarvetta. Myös liiketoimintaa rakenteellisesti uudistettaessa digitalisaatio voi toi-

mia sekä keinona että ajurina. Sen avulla yrityksestä voi tulla palveluyritys tuotantoyrityksen 

ohella. Vanhat myyntikanavat voidaan korvata uusilla ja laittaa palvelujen tuottamisen tavat 

kokonaan uusiksi. Tämän transformaation tavoitteena on vahvistaa kasvua, kannattavuutta 

ja kilpailukykyä pitkällä tähtäimellä. Toisaalta pyritään turvaamaan yrityksen elinkelpoisuus 

tilanteessa, jossa vanha liiketoiminta on hiipumassa ja kuolemassa kokonaan pois. (Ilmarinen 

& Koskela, 2015. ss. 31-33) 

Isännöintiala on valtakunnallisesti suhteellisen pieni toimiala eikä digitalisaatio ole ratkaisu 

kaikkiin alan ongelmiin. Pelkästään informaatioteknologiaan investoimalla ei paranneta lii-

ketoiminnan kokonaisuutta. Paras lopputulos saavutetaan teknologiaa ja ihmisten toimintaa 

yhdistelemällä ja nimenomaan yhteistyössä asiakkaiden ja palveluiden käyttäjien kanssa. Sil-

lä pystytään luomaan asiakkaalle todellista arvoa, sillä palveluilla ilman käyttäjiä ovat arvot-

tomia. Käyttäjien rooli arvonluonnissa kasvaa jatkuvasti ja varsinainen ihmiskeskeinen palve-

lutalous luodaan yhdistelemällä palveluita, teknologiaa ja eri toimialoja mahdollisimman in-

novatiivisesti. (Työterveyslaitos, n.d.) 

Yrityksen toiminnan siirtäminen tai siirtyminen digitaalisiin kanaviin ei ole uusi asia, vaan sitä 

on harrastettu yrityselämässä jo reilusti yli kymmenen vuoden ajan. Tästä huolimatta se on 

edelleen hyvinkin ajankohtainen ja olennainen keino käytettäväksi lähes kaikilla toimialoilla. 

Toiminnan siirtäminen verkkoon ei muuta sen peruslogiikkaa juurikaan, mutta yrityksen ja 

asiakkaan välinen kanava muuttuu. Verkkoa voidaan hyödyntää aiempien kanavien rinnalla 

tai se voi olla toiminnan pääasiallinen toimintakanava. Ilmeisimpänä syynä verkossa toimimi-

selle lienee asiakkaiden odotukset; asiakkaat odottavat nykyään voivansa asioida verkossa 

silloin kun heille itselleen sopii välittämättä aukioloajoista. Liiketoiminnallisesti on tärkeää ol-

la siellä missä asiakkaatkin ovat eli verkossa ja somessa. Verkkokanavat ovat myös kustan-

nustehokkaampia sekä kuluiltaan että pääoman käytön kannalta, koska se ei tarvitse kiinteis-

töjä ja henkilötyötakin tarvitaan vähemmän. (Ilmarinen & Koskela, 2015, ss. 71-73) 

Isännöintiliiketoiminta Suomessa on pitkälti paikallista lukuunottamatta muutamia isoja, val-

takunnallisia toimijoita. Digitalisaatio mahdollistaa aivan uudella tavalla liiketoiminnan laa-

jentamisen myös isännöintialalla. Fyysisten palvelujen muuttaminen digitaalisiksi avaa aivan 
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uusia markkina-alueita myös paikallisesti toimiville yrityksille. Aikaisemmin paikallisesti myy-

ty ja markkinoitu palvelu on digitaalisessa muodossa helppo laajentaa valatakunnallisesti 

saatavilla olevaksi. Erilaiset digitaaliset alustat voivat toimia myös työmarkkinoina alalle, joka 

jo nyt kärsii kroonisesta työntekijäpulasta. Olemassa olevat resurssit voidaan jakaa nopeasti 

riippumatta ajasta ja paikasta, jotka tähän asti ovat oleet rajoittavia tekijöitä. (Työterveyslai-

tos, n.d.) 

Digitaalisiin kanaviin siirtyminen ei ole aivan yksioikoinen asia. Jotkut toiminnot voidaan siir-

tää digitaaliseen ympäristöön sellaisenaan. Verkkomaailmassa tiettyjen toimintojen luonne 

kuitenkin muuttuu esimerkiksi kovan kilpailun kautta. Netissä toinen vaihtoehto on aina 

muutaman klikkauksen päässä. Myynnin ja markkinoinnin raja on häilyvä, kun operoidaan 

digitaalisissa kanavissa. Verkkokauppa voi toimia esitteen tapaan, vaikka asioitaisiinkin pai-

kan päällä myymälässä. Myös läsnäolon laatu nousee merkittäväksi tekijäksi. Mikäli yrityksel-

lä on Facebook-sivut, niitä tulisi myös päivittää säännöllisesti. Markkinoinnin kerronnan tapa 

muuttuu verkossa, kun tekstin ja kuvan rinnalle tulevat erilaiset interaktiiviset toiminnot ja 

nettivideot. Mainontaa voidaan kohdistaa uudelleen käyttäjän selailuhistorian tai hakusano-

jen perusteella. Ostopulkujen toimivuutta voidaan analysoida erilaisilla optimointityökaluilla. 

Entistä useammin yrityksen toimintojen siirtäminen digitaaliseen ympäristöön ei ole yksioi-

koista, vaan asiakkat käyttävät eri kanavia sekaisin. Tässä tilanteessa monikanavaisuuden 

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

Isännöintiliiketoiminta ei tunnetusti toimi tienraivaajana uusille teknologioille tai palvelumal-

leille vaan pikemminkin päinvastoin. Monikanavaisuuden käsite alkoi yleistyä vuosituhannen 

vaihteessa, mutta isännöintiala on tässäkin suhteessa pitkälti vasta kehityksen alkuportailla. 

Monet isännöinnin palvelutkin ovat nykyään saatavilla verkossa, mutta ymmärrys laaduk-

kaan palveluprosessin toteuttamisesta puhtaasti tietotekniikan avulla on monella alan toimi-

jalla vielä hakusessa. Toisaalta asiakkaat olettavat saavansa kaikki palvelut myös digitaalisissa 

kanavissa yhtä laajasti ja laadukkaasti kuin manuaalisestikin. Asiakas haluaa itse päättää pai-

kan, ajan ja käytettävän päätelaitteen. Hän voi hyödyntää asiakkuutensa elinkaaren aikana 

eri palvelukanavia haluamassaan järjestyksessä. Yrityksen palvluprosessin täytyy mahdollis-

taa tämä mahdollisimman saumattomasti. (Filenius, 2015, ss. 21-23) 
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Itsepalvelu voi olla yrityksille merkittävä tehokkuuden parantaja. Yritys voi siirtää erilaisia 

tehtäviä asiakkaiden hoidettaviksi digitaalisesti. Esimerkkeinä voivat olla ajanvaraukset, il-

moittautumiset ja asiakaspalvelukyselyt. Tehokas itsepalvelu edellyttää pitkälle automatisoi-

tuja toimintoja ja taustaprosesseja. Digitaalisen itsepalvelun muodot yleistyvät myös yritys-

ten sisäisissä toiminnoissa, kuten laskutuksessa ja raportoinnissa. Myös dokumenttien digita-

lisointi on osa tätä kehitystä. Paperitonta toimistoa on visioitu jo vuoskikymmeniä, mutta 

prosessien digitalisointi ja kovat kustannustehokkuusvaatimukset ovat viime aikoina nopeut-

taneet tätä kehitystä. Yrityksen näkökulmasta paperi tarkoittaa työtä ja kuntannuksia. Te-

hokkuuden ohella paperittomuus luo mahdollisuuksia uusille digitaalisille palveluille. Esi-

merkkinä arkistointipalvelut, joista asiakas löytää omat sopimuksensa ja tilauksensa helposti. 

Dokumenttien digitalisointiin on kaksi perusvaihtoehtoa: asiakirjat voidaan skannata sähköi-

seen mutotoon, jolloin vältytään paperin käsittelyltä ja arkistoinnilta tai vaihtoehtoisesti luo-

pua kokonaan asiakirjamuotoisesta käsittelytavasta. Jälkimmäisessä dokumentin tai lomak-

keen tietosisällöstä tulee normaalia tietoa, jota hyödynnetään järjestelmissä, palveluissa ja 

prosesseissa (e-lasku). Asiakirjojen digtalisoinnista seuraa usein myös mahdollisuus tehdä 

sopimukset ja muut oikeustoimet digitaalisesti. Tämä edellyttää myös digitaalisen allekirjoi-

tuksen tai vahvistuksen käyttöönottoa jossakin muodossa. (Ilmarinen & Koskela, 2015, ss. 

123-124) 

Kun asiakas asioi itsenäisesti isännöintiyrityksen digitaalisessa palvelussa,  onnistunut asia-

kaskokemus on äärimmäisen tärkeä yrityksen kannalta. Siihen panostaminen ja siinä onnis-

tuminen palkitsevat toimijaa monilla eri tavoilla. Asiakkaat palaavat verkkopalveluihin use-

ammin, kun palvelukokemus on onnistunut. Asiakasuskollisuus paranee ja palveluja suositel-

laan helpommin myös muille. Suosittelun kautta saatavat uudet asiakkaat ovat ilmaisia ja 

säästävät markkinointiponnisteluja ja -kustannuksia. Kaikki edelleä mainitut hyödyt ovat suo-

raan euroissa mitattavissa. Toisaalta huono asiakaskokemus verkkopalvelussa toimii juuri 

päinvastaisella tavalla. Asiakaspalvelu kuormittuu, ongelmanratkaisu vie organisaation res-

ursseja ja menetettyjen asiakkaiden houkutteleminen takaisin on kallista. Hyvin hoidettuna 

sujuva palveluprosessi voi tarjota myös huomattavan kilpailuedun, sillä koska kaikilla palve-

lut ovat pitkälti yhteneviä joukosta voi erottua vain tekemällä asiat muita paremmin. (File-

nius, 2015, ss. 32-35) 
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Yrityksillä on monia eri keinoja, joilla pyritään sitouttamaan asiakkaita ja vahvistamaan asi-

akassuhteita. Viimeisten vuosikymmenten aikana teemat, kuten asiakkuusstrategiat ja asiak-

kuus ajattelu ovat yleistyneet kaikkien alojen yrityksissä. Näillä tavoitellaan tietenkin lisää 

asiakkaita ja myyntiä. Digitalisaatio ei muuta näitä tavoitteita mitenkään, mutta moneen 

muuhun asiaan sillä on paljonkin vaikutusta. Asiakkaiden suhtautuminen yrityksiin on muut-

tunut. Aiemmin asiakkaiden oli toimittava yritysten ehdoilla, mutta nykyään asiakkaat odot-

tavat odotustensa ja toiveidensa ohjaavan yritysten toimintaa. Taustalla on pitkälti kaksi syy-

tä: asiakkailla on nykyään enemmän valtaa ja heillä on myös enemmän vaihtoehtoja. Digitali-

saatio myös muuttaa myös vuorovaikutuksen tapaa ja keinoja suhteessa asiakkaisiin. Henki-

lökohtaiset kontaktit vähenevät, yrityksillä on käytössä uusia keinoja asiakassuhteen vahvis-

tamiseen ja yrityksillä on käytössään entistä enemmän informaatiota asiakkaiden tarpeista. 

Perinteiset yrityslähtöiset asiakasuhteen vahvistamiskeinot ovat saaneet väistyä merkityksel-

lisyyden, henkilökohtaisuuden ja asiakkaan kokonaisvaltaisen ymmärtämisen tieltä. Digitali-

saatio voi olla muutakin kuin teknologiaa, informaatiota ja prosesseja. Se voi olla myös Inhi-

millisyyttä ja persoonallisuutta, joilla erotutaan ja palvellaan asiakasta entistä paremmin. Asi-

akkaiden rooli muuttuu digitalisaation myötä. Perinteisesti asiakkaat on nähty objekteina yri-

tykselle. Heidät on nähty markkinoinnin ja viestinnän kohteina, tuotteiden ja palveluiden 

käyttäjinä sekä tietysti maksajina. Digitalisaatio tekee asiakkaista aktiivisia toimijoita ja laa-

jentaa heidän rooliaan. (Ilmarinen & Koskela, 2015, ss. 175-179) 

Isännöintiliiketoiminta on mitä suurimmassa määrin asiakaspalvelua. Jokaisen isännöintiyri-

tyksen tavoiteena on pitkät ja hedelmälliset asiakassuhteet asiakkaidensa kanssa. Hyvä asia-

kaskokemus tukee tätä tavoitetta. Asiakkaan käyttäjäkokemuksen muotoiluun kannattaa pa-

nostaa käytettävästä kanavasta riippumatta. Asiakkaan kokemuksessa on oltava läsnä yhtä 

lailla digitaalisissa kanavissa kuin kasvokkain tapahtuvassa vuorovaikutuksessakin. Palveluko-

kemuksen kokonaisvaltaisuus muodostuu vuorovaikutuksessa. Se syntyy yrityksen tavasta 

toimia yhtä lailla fyysiessä ympäristössä kuin digitaalisella alustallakin. Käyttäjäkokemus on 

avainasia asiakkaan sitouttamisessa ja siihen myös isännöintiyritysten tulisi panostaa kaikki 

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

Ennen digitalisaatiota yritykset pitkälti määrittivät puitteet ja säännöt kanssakäymiseen asi-

akkaiden kanssa. Digitalisaation myötä tämä asetelma on kääntynyt päälaelleen. Nyt asiakas 
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määrittelee ajankohdan, tavan ja kanavan, joissa haluaa olla vuorovaikutuksessa yrityksen 

kanssa. Asiakkaat viihtyvät sosiaalisessa mediassa ja käyttävät paljon digitaalisia palveluita. 

Tämä käyttäytyminen antaa yrityksille uusia mahdollisuuksia olla entistä tiiviimmin mukana 

asiakkaiden elämässä. Yritys pääsee lähelle asiakasta ilman fyysistä etäisyyttä, jälleenmyyjiä, 

jakelukanavia tai mediayhtiöitä. Uusi vuorovaikutus vaatii kuitenkin yritykseltä uudenlaista 

toimintaa. Asiakkaat eivät enää tyydy massamarkkinointiin, vaan odottavat sen sijaan tasa-

arvoista dialogia, jossa asiakkaan oma maailma tunnetaan ja huomioidaan. Asiakas halutaan 

aktivoida antamaan tykkäyksiä, palautetta, kommentteja ja viime kädessä tietysti myös osta-

maan. Aktiivisuus toimii indikaattorina sitoutumisen asteelle. Vuorovaikutus ei synny yksi-

puolisesti, vaan yritykset ovat joutuneet opettelemaan asiakkaan tavoille internetissä. Hyvät 

tarinat ja sisällöt houkuttelevat asiakkaita ja tarjoavat loistavan tilaisuuden asiakassuhteiden 

vahvistamiselle. Sisältömarkkinoinnilla ja tarinallistamisella pyritään vastaamaan juuri näihin 

tarpeisiin. Tästä syystä moni yritys rakentaa myös ”omaa mediaa”, jolla välitetään tietoa, 

markkinoidaan, viihdytetään ja erityisesti halutaan olla suoraan läsnä asiakkiden arjessa il-

man häiritseviä välikäsiä. (Ilmarinen & Koskela, 2015, ss. 180-181) 

Myös isännöintiyritysten tulee arvioida omaa mediakäyttäytymistään uudessa markkinatilan-

teessa. Asiakaspalvelun tulee painottua netistä enemmän asiakkaan saamaan hyötyyn. Digi-

talisoituneessa ympäristössä asiakas haluaa nopeasti, osaavan asiakastuen peruspalveluna. 

Oikeanlaisella asiakaslähtöisellä  digitaalisella lähestymistavalla voidaan yhdistää verkon ja 

fyysisen asiakaspalvelun kosketuspisteet vuorovaikutuksessa. Asiakaslähtöinen yritys osaa 

tarjota asiakkaileen palvelutiimejä, jotka ymmärtävät ja osaavat ratkaista asiakkaiden ongel-

mat kokonaisvaltaisesti. Pelkän palvelun esittelyn tai ongelmanratkaisun sijaan tarjotaan pit-

käaikaista strategista kumppanuutta, joka ajan myötä luo asiakkaalle huomattavasti enem-

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

Vahvoihin suhteisiin kuuluu aina tunne, eikä asiakasuhde tee tästä poikkeusta. Perinteisesti 

tunne on rakentunut ihmisten välille. Digitalisaatiossa perinteinen tunnesiteen rakentaminen 

ei onnistu. On ollut pakko löytää uusia keinoja tunteen synnyttämiseen ja tunnesiteen vah-

vistamiseen. Positiivien tunteen syntymisen kannalta luottamus on kaikkein tärkein tekijä. 

Sosiaalisessa mediassa luottamus ja luotettavuus korostuvat entisestään, koska kynnys yri-

tykselle negatiivsiten asioiden jakamiselle on hyvin matala. Toisaalta tunteiden herättäminen 
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edellyttää persoonallisuutta ja rohkeutta sisältöön ja esitystapaan. Kokemus on tunne, joka 

synnyttää kokemuksen. Asiakaskokemus ei ole vain palvelun teknistä laatua, vaan syvempi 

kokemus syntyy viestinnällä, kuuntelemisella ja vuorovaikutuksella kaikissa asiakaskohtaami-

sissa. Asiakkaan täytyy tuntea yrityksen halu ja asenne juuri hänen odotuksiensa täyttämi-

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

Isännöintiliiketoiminnassakin palvelut eri yrityksillä ovat pitkälti yhteneviä, joten tunne nou-

see tekijäksi, jonka kautta on mahdollista erottua kilpailjoista. Tunteet ovat mielenkiintoisia 

juuri asiakaskokemuksen kannalta, koska niitä syntyy aina ja niiden merkitys asiakaskoke-

mukselle on kiistaton. Muistikuva asiakaskokemuksesta syntyy ja tallentuu nimenomaan tun-

teen kautta. Tämä tulisi isännöintiyritystenkin ymmärtää markkinoinnissaan. Sen tulisi olla 

yksilöllisempää ja kietoutua entistä tiukemmin yhteen asiakaskokemuksen kanssa. Tutkimuk-

sissa parhaiten menestyneet brändit ovat onnistuneet erottautumaan nimenomaan tunteel-

la asiakaskokemuksessa. Samoissa tutkimuksissa asiakasuskollisuus linkittyy myös vahvasti 

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

Sosiaalinen media yhdessä digitaalisten palvelujen kanssa on loistava alusta erilaisille pu-

heenaiheille ja ilmiöiden synnylle. Monien ihmisten jakamat, tykkäämät ja kommentoimat 

tarinat synnyttävät ilmiöitä, jotka leviävät paljon alkuperäistä viestintää 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 siivellä 

moninkertaistunut. Sosiaallisen median avulla synnytetyt keskustelut, puheenaiheet ja ilmiöt 

ovat yritykselle oivallinen keino tavoittaa asiakkaita. Se on myös tehokkaampi, vaikuttavampi 

ja edullisempi tapa perinteiseen mainontaan verrattuna. Onnistuakseen se kuitenkin vaatii 

rohkeutta ja tuoreita tulokulmia perinteisiin lähestymistapoihin. Myös ajoituksen pitää olla 

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

2.3 Digitalisaatio palvelun arvon lisääjänä 

Toimintaympäristöjen muuttuessa digitaalisiksi, sähköisiksi tai virtuaalisiksi eivät aiemmin 

olemassa olleet ja fyysiseen maailmaan sidotut käsitykset arvonluonnista olekaan enää riit-

täviä. Digitalisaatio haastaa organisaation nykyiset toiminta- ja arvonluontitavat. Digitalisaa-
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tion voidaan katsoa vaikuttavan arvonluontiin ainakin kolmella eri tavalla. Ensinnäkin digitali-

saatio muuttaa fyysiset tuotteet ja palvelut digitaaliseen, virtuaaliseen ja globaalisti skaalau-

tuvaan muotoon. Esimerkkinä paperiset kirjat ja sanomalehdet korvataan sähköisillä versioil-

la. Samalla uudistuvat myös niiden valmistus, käyttö ja jakelu. Tuotantoa ja toimintaa voi-

daan sopeuttaa kysyntään ja tarpeisiin data-analytiikan avulla. Toiseksi digitaaliset alustat 

luovat uusia, globaaleja markkinapaikkoja. Aikaisemmin paikallisesti myyty ja markkinoitu 

palvelu pääsee helposti kansainvälisille markkinoille. Olemassa olevat aineelliset ja aineetto-

mat resurssit pystytään jakamaan lähes rajoituksitta ajasta ja paikasta riippumatta. Kolman-

neksi pelkkä investoiminen informaatioteknologiaan ei riitä, sillä arvo syntyy teknogiaa ja ih-

misten toimintaa yhdistelemällä. Arvo syntyy yhdessä asiakkaiden ja palvelun käyttäjien 

kanssa, koska palveluilla ilman käyttäjää ei ole arvoa. Käyttäjän rooli arvonluonnissa koros-

tuu ja palvelutalouden ihmiskeskeisyys muodostuu palvelun, teknologian ja toimialan yhdis-

tyessä uusilla, innovatiivisilla tavoilla. (Työterveyslaitos, n.d.) 

Yksi sosiaalisen elämän perustoista on arvostaminen. Ihmisen sosiaalinen toiminta sisältää 

neljä eri näkökulmaa: sosiaalinen kanssakäynti tuttujen rutiinien ja sännönmukaisuuksien 

kautta, ihmisten välinen vallankäyttö, ihmisten väliset tunnesiteet sekä yhteisen toiminnan 

oikeutus ja hyväksyntä. Yhteinen hyvä syntyy yhteisestä arvoperustasta ja sen kautta määri-

tetystä arvon selventämisestä ja toiminnan osoittamisesta arvokkaaksi. Myös arvostustalous 

liittyy yhteiseen hyvään. Sen lähtökohtana on se, että ihmisten yhdessä tekemät asiat koe-

taan tekemisen arvoisiksi. Arvostamisessa tämän yhteisen hyvän luonne tuodaaan esiin. Ar-

vostustaloudessa tekeminen perustuu tiettyyn arvoon ja pyrkimykseen sen lisäämiseen. Tä-

mä voi tarkoittaa yhden tai useamman arvon määrällistä tai painotuksellista lisäämistä tai 

laadullista parantamista. Arvostamisen perustan määrittely auttaa ymmärtämään myös ar-

vonluonnin monisyisyyttä. Arvostamisen tapojen analysointi voi tuottaa yhteisen hyvän ym-

märrystä ja tehdä arvoperustat paremmin näkyviksi eri tahoille. Arvostustaloudessa toiminta 

saa arvonsa vasta ihmisten välisissä suhteissa, vuorovaikutuksessa ja kokemuksissa eli mi-

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

Digitalisaation avulla voidaan luoda arvoa monilla eri tavoilla. Käytetyin ja helpoin tapa lie-

nee rajatun liiketoiminprosessin osien digitalisoiminen. Tavoitteena on yleensä kustannusten 

pienentäminen ja sen nopea todentaminen. Arvottamisen näkökulma tällaiseen pienten as-
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keleiden digitalisaatioon tulee teollisuuden logiikasta, koska tavoitteena on tehokkuuden ja 

tuottavuuden parantaminen. Helpoimmat ratkaisut eivät kuitenkaan välttämättä ole aina 

parhaita. Ajanvarausjärjestelmä voidaan siirtää internettiin ja siten parantaa reusurssien 

käyttöä ja asiakaskokemusta, mutta erottautumistekijäksi siitä ei ole, jos kilpailijatkin tekevät 

saman muutoksen. Merkittävämpi potentiaali digitalisaatiossa onkin prosessien tehostami-

sen sijaan uudenlaisessa ihmis- ja asiakaslähtöisessä ajattelussa. Digitaalinen arvonluonti yh-

distää uudella tavalla kovat liiketaloudelliset arvoelementit pehmeämpiin, tunteisiin ja koke-

muksiin perustuviin elementteihin. Digitaaliset palvelut muuttavat ihmisten arjen, työkäsi-

tyksen ja ihmisten väliset suhteet. Vakiintuneet toimintamallit ja toimialarajat murtuvat. Pal-

velukokemuksen vaatimustaso nousee ja virheitä on aiempaa vaikeampi saada anteeksi. 

Asiakkaat odottavat monikanavaista ja reaaliaikaista asiakaspalvelua. Kun yritys tässä tilan-

teessa hakee kilpailuetua digitalisaation avulla, ei riitä pelkästään sisäisten prosessien kun-

nossaolo. Paikka- ja aikasidonnaisuuden poistuminen edellyttää kokonaisuuden uudelleen-

organisointia. Digitaalisen arvonluonnin perusta on eri toimijoiden tuottaman datan jalosta-

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

Me ihmiset sosiaalisina olentoina olemme luonnollisesti kiinnostuneita siitä, mitä muut ihmi-

set meistä ajattelevat. Tämän vuoksi ihmiset pyrkivät esittäytymään 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 nähdään kannattavana. Arvostuksella on arvo ja sen tarjonta on rajallista, joten mei-

dän pitää ponnistella ja kilpailla täyttääksemme arvostuksen tarpeen. Ihminen voi rationaali-

sesti vaikuttaa omiin mahdollisuuksiinsa saada paremmin arvostusta, joten arvostukselle löy-

tyy sekä kysyntää että tarjontaa. Näin mahdollistuu vaihtosuhteiden syntyminen. Sekä arvos-

tus etteä epäarvostus voidaan mieltää asenteiksi, joita ihmiset ilmaisevat ylistämällä tai pa-

heksumalla. Arvostuksen tuoma hyöty tai haitta riippuu siis asenteista. Arvostustalous mää-

rittelee hinnan, joka koetaan vasta arvostettavasta toiminnasta luovuttaessa. Arvostettavien 

tekojen ja tapojen valinta sinällään ei ole arvostustaloutta lujittavaa, vaan niistä luopumises-

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

Arvostustalouden perustana on ajatus arvostuksen kysynnästä ihmisten ja organisaatioiden 

pyrkiessä kasvattamaan saamaansa arvostusta. Näin ollen arvostusta voidaan sekä tarjota 
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että tavoitella, jolloin ihmiset ja organisaatiot pyrkivät vaihtosuhteisiin oman arvostuksensa 

kasvattamiseksi. Parhaimmilaan arvostuksesta voi muodostua erottautumistekijä, joka näkyy 

myös yrityksen tuloksessa ja varallisuudessa. Arvostustaloudessa toimiminen voi olla poten-

tiaalisesti kannattavaa, sillä arvostusperustainen toiminta luo osaamista, jota on vaikeaa ko-

pioida ja joka voi tarjota huomattavaa kilpailuetua. Kestävin kilpailuetu syntyy arvolupauk-

sesta, johon on onnistuttu sisäänrakentamaan yritykselle arvostusta tuovia elementtejä. (Ja-

lonen ym. 2020, ss. 87-90) 

Isännöintiyrityksen asiakasta kiinnostaa onko myynnissä asiantuntijapalvelua vai pelkää apu-

voimaa. Asiantuntija tietää jotain, mitä asiakas ei tiedä tai osaa tuottaa tuloksia häntä tehok-

kaammin. Pelkän apuvoiman tarjoaja ei juurikaan ole kiinnostunut asiakkaan toiminnasta tai 

riskeistä. Palvelulupauksen tulee olla rehellinen ja sellainen, johon palveluntarjoaja itsekin 

uskoo. Riman on oltava korkealla, eikä haittaa vaikka joskus tulisikin epäonnistumisia. Onnis-

tuneiden palvelutoimitusten tuotot ja tulokset kompensoivat muutaman epäonnistumisen 

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

Arvostustalous tarjoaa digitalisoitumisen tarkasteluun aivan uudenlaisia mahdollisuuksia. Ih-

misen käyttäytymisen seurauksena syntyvää dataa voidaan käyttää sekä hyvään että pahaan. 

Digitalisaation positiivisissa puolissa nähdään mahdollisuus vapautua yksitoikkoisista ja tyl-

sistä töistä sekä tuottavuuden lisäämisen ulottuvuudet. Elämänlaatu paranee, kun rutiinien 

sijaan on mahdollisuus keskittyä luoviin ja merkityksellisempiin asioihin. Toisaalta digitalisaa-

tio ilmiönä aiheuttaa tehokkuuden lisäksi myös syrtjäytymistä. Kaikkien ihmisryhmien mah-

dollisuudet hyödyntää digatalisaation mukanaan tuomia pallveluja ovat rajalliset. Tarjolla 

olevat digitaaliset palvelut sopivat monille, mutta eivät ole kaikkien ulottuvilla. Arvostustalo-

us tarjoaa hyvän näkökulman laajenevan digitalisaation tarkasteluun. Kaikki teknologian 

mahdollistamat palvelut eivät välttämättä ole liiketaloudellisesti kannattavia eivätkä ne tuo-

ta organisaatioille eri sidosryhmisen arvostusta. Sen sijaan, että arvostustaloudessa analysoi-

taisiin eri teknologioiden hyviä ja huonoja puolia keskitytään siinä datan keräämisen, organi-

soinnin ja analysoinnin kautta tapahtuvaan arvostuksen herättämiseen. (Jalonen ym. 2020, 

ss. 100-102) 
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Tulevaisuudessa fyysiset ja digitaaliset ympäristöt tulevat sulautumaan yhä enemmän yh-

teen ns. kokemusalustoiksi. Digitaalisten kokemusalustojen merkitys tulee kasvamaan mer-

kittävästi. Kokemusalusta tarkoittaa digitaalisia kanavia ja erilaisia fyysisiä kohtaamispisteitä 

yhdistäviä alustoja, jotka tuottavat käyttäjälle personoidun kokemuksen sijaintipaikasta riip-

pumatta. Teknologialla pystytään ennustamaan käyttäjän tai vierailijan tarpeita ja muokkaa-

maan palveluita käyttäjän oman liikkumisen mukaisesti. Alusta muokkautuu käyttäjän tarpei-

den mukaisesti tekoälyn ohjaamana. Alusta voi olla esimerkiksi jokin fyysinen rakennus tai lii-

kenneväline, joka kerää dataa käyttäjistä ja oppii sen kautta sopeuttamaan omaa ympäristö-

ään käyttäjän toiveiden mukaiseksi ja tarjoamaan entistä räätälöidympiä kokemuksia käyttä-

jille. Tietomäärän ja asiakasymmärryksen kasvaessa tarve asiakkaan käyttäytymisen ohjai-

luun lisääntyy. Tämä ns. käyttäytymisen muotoilu onkin nopeasti leviävä trendi. Asiakkaiden 

käyttäytymistä pyritään muotoilemaan ja ohjaamaan jatkuvasti. Automaattiset muistutus-

viestit eri palveluista ovat hyvä esimerkki tästä. Käyttäjä kuvittelee tekevänsä itsenäisiä valin-

toja, vaikka taustalla on hienovaraista käyttäytymisen ohjailua. Mitä enemmän asiakkaasta 

tiedetään kerätyn datan kautta, sitä helpompaa on hänen valintojensa ohjailu halutulla ta-

valla. Asiakaskokemus sävyttyy tulevaisuudessa entistä enemmän käyttäjän, yritysten ja ym-

päristön teknologian ja datan mahdollistamalla vuorovaikutuksella. Menestyjät osaavat hyö-

dyntää tätä kehitystä ja rakentavat asiakkailleen uniikkeja kokemuksia, joilla sitouttavat käyt-

täjät uskollisiksi itselleen. Kerätty tieto auttaa yrityksiä tunnistamaan ne hetket, joissa käyt-

täjä 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 sekä uutta teknologiaa. Uudet liiketoimintamallit hakevat kil-

pailuetua digitaalisista verkostoista, joissa mahdollistuu uudenlainen jakaminen, hajautettu 

osaaminen ja arvon luominen eri toimialojen välillä. Uudet omistamisen tavat ja liiketoimin-

tamahdollisuudet syrjäyttävät perinteisemmät tavat, sillä sijoittajat, rahoitus, osaaminen ja 

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

Tutkimukset osoittavat, että markkinoilla on lähtökohtaisesti neljää erilaista liiketoiminta-

mallia. Ensimmäisen mallin muodostavat tuottajat, jotka valmistavat, markkinoivat, myyvätja 
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vuokraavat erilaisia fyysisä palveluita. Toisessa mallissa palveluntarjoajat tuottavat arvoa ih-

misten osaamisella jalostamalla sitä palveluiksi, joita asiakkat haluavat ostaa. Kolmantena tu-

levat sisältöä luovat innovaattorit, joilla arvo syntyy ideoista. Ne voivat olla esimerkiksi teki-

jänoikeuksia, joita kehitetään ja myydään asiakkaille. Viimeisenä, neljäntenä mallina ovat 

alustantarjoajat, joilla arvo perustuu ihmisten välisiin suhteisiin. Nämä yritykset luovat alus-

tan, jota käyttäjät voivat hyödyntää kaupankäyntiin ja vuorovaikutukseen. Tämä mahdollis-

taa tuotteiden myynnin, suhdeverkoston rakentamisen, ohjeiden jakamisen sekä yhteistyön 

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

Isännöintiyritykset palvalualan toimijoina hakevat liiketoimintamallejaan tietysti palveluyri-

tysten liiketoimintamallien joukosta. Esimerkiksi erilaiset ketterät liiketoimintamallit ovat li-

sänneet suosiotaan digitalisaation avustuksella. Digitaaliset palvelut tukevat ketterän toimin-

nan malleja mahdollistaessaan nopeatkin muutokset suhteellisen pienillä investoinneilla. Si-

nisen meren strategia, scrum ja pyrähdys ovat esimerkkejä ketteristä liiketoimintamalleista, 

joita myös isännöintiyrityksen voivat toiminnassaan hyödyntää. Nämä toimintamallit sopivat 

erinomaisesti hyödynnetäviksi palveluyrityksissä. Yleensä niiden soveltaminen kannattaa 

aloittaa periaatetasolta ja muokata niitä sitten yrityksen kulloiseenkin tilanteeseen sopiviksi. 

Usein parhaat ratkaisut löytyvät useampia liiketoimintamalleja yhdistelemällä ja poimimalla 

niistä käyttöön parhaita asioita sen sijaa, että toimittaisiin vain yhden mallin mukaisesti. 

(Herranen, 2020, ss. 45-52) 

Taloudellisen menestyksen suhteen eri liiketoimintamallien välillä on isoja eroja. Libert, Beck 

ja Wind tutkivat tätä ja totesivat, että alustantarjoajat menestyivät jopa kahdeksan kertaa 

muita liiketoimintamalleja paremmin hyödyntämällä teknologiaa ja oman verkostonsa tar-

joamia mahdollisuuksia. Alustantarjoajien liikevaihto kasvoi nopeammin, voittomarginaalit 

olivat korkeampia ja varojen käyttö tehokkaampaa kuin muissa malleissa. Erot eri mallien vä-

lillä selittyvät skaalautumisella; fyysisten palveluiden skaalaus ei ole yhtä helppoa, nopeaa ja 

kustannustehokasta kuin digitaalisia ominaisuuksia hyödyntävissä malleissa. Digitaalisia ver-

kostoja hyödyntämällä skaalauksen kustannukset jäävät lähelle nollaa ja verkosto voima luo 

tilanteen, jossa jokainen verkoston uusi osallistuja lisää arvoa mukanaolijoille. Verkosto siis 

ikään kuin tehostaa omaa kasvuansa. Vaikka monet yritykset hyödyntävät teknologiaa, vain 

harvat pystyvät luomaan uusia liiketoimintamalleja, joilla saadaan kilpailuetua muihin digi-
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taalista teknologiaa hyödyntämällä. Yritys voi kuitenkin tehostaa omaa liiketoimintaansa 

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

Digitalisaatio on luonut kokonaan uusia liiketoimintamalleja, mutta se on myös murtanut 

vanhoja mallaja sekä aiheuttanut liukumia eri toimialojen välillä. Täysin uudet liiketoiminta-

mallit syntyvät pääasiassa uusien toimijoiden mukana, kun taas perinteiset toimijat tyytyvät 

usein laajentamaan omaa ansaintalogiikkaansa digitalisaatiota hyödyntämällä. Liiketoiminta-

malleissa erottuu kolme erilaista elementtiä. Ensimmäisenä on value creation eli miten arvoa 

tuotetaan. Toisena voidaan erottaa arvon synty ja sen myyminen asiakkaille (value delivery). 

Kolmantena elementtinä erottuu arvolla rahastaminen eli varsinainen ansaintamalli (value 

capture). Kaikissa näissä liiketoimintamalleissa toistuvat myös tietyt perustekijät. Digitaalis-

ten  palveluiden skaalautuminen aiheuttaa huomattavasti vähemmän muuttuvia kustannuk-

sia kuin analogisten, ksoka henkilötyövoimaa ei tarvita. Myös alkuinvestoinnit ovat huomat-

tavasti alhaisemmat uusissa liiketoimintamalleissa. Tämä voi rohkaista kokeilemaan helpom-

min uusia malleja. Kiinteistä kustannuksista tulee muuttuvia, jotka skaalautuvatkin toimin-

nan laajuuden mukaan. Myös asiakkaiden tavoitettavuus on helpottuu mahdollistaen laa-

jemmat markkinat. Lisäksi digitaaliset markkinat synnyttävät paljon dataa, jolla jo itsessään 

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

Uuden luominen vaatii aina innovointia. Isännöintiala ei lähtökohtaisesti ole kuuluisa uudis-

tumiskyvystään ja uusien toimintamallien lanseerausistaan. Hyvin usein innovointia vastus-

tetaan tukeutumalla vanhaan, tuttuun ja turvalliseen toimintaan. Vaikka tuotteet ja palvelut 

olisivat miten laadukkaita, niillä ei voi markkinoilla käyttää erottautumiskeinona, jos kaikilta 

kilpailijoilta löytyy vastaavat. Innovointi vaatii ennakkoluulotonta asennetta ja hieman myös 

leikkimielisyyttä haudanvakavuuden sijaan. On uskallettava astua pois tutulta polulta, jotta 

voi löytää jotain jotain uutta ja toimivaa. Toisaalta joskus jo se, että uskallamme tehdä asiat 

hieman toisin kuin kilpailijat voi synnyttää joatin uutta ja hienoa. Kyse on uskalluksesta ja 

rohkeudesta, joka lähtee ensin yrityksen omistajista tai johdosta, ja joka sitten leviää koko 

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

Kaikki edellä mainitut uusien liiketoimintamallien perustekijät tarjoavat yrityksille mahdolli-

suuksia omien liiketoimintamallien uudistamiseen. Eityisesti uudet toimijat näyttävät hyö-
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dyntäneen tarjoutunutta mahdollisuutta. Markkinoiden haastajina niillä on kykyä ja halua ot-

taa riskejä perinteisiä toimijoita enemmän. Olemassa olevat järjestelmät, kulttuuri ja proses-

sit eivät toimi rajoittimina. Kevyt kustannusrakenne tarjoaa mahdollisuuden markkinoiden 

valtaamiseen hinnan avulla, mutta usein ne ovat onnistuneet myös rakentamaan digitaali-

seen toimintaympäristöön sopivan asiakaskokemuksen. Perinteisten toimijoiden asema on 

vaikeampi uuden liiketoimintamallin näkökulmasta. Niiden pitää puolustaa jo olemassa ole-

vaa liiketoimintaa ja toisaalta pitäisi hyökätä myös uusille markkinoille. Pahimmassa tapauk-

sessa uusien markkinoiden haku voi syödä nykyistä liiketoimintaa. Vaihtoehtona voi tietysti 

olla myös yhteistyö 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. (Ilmarinen & Koskela, 2015, ss. 137-138) 

Isännöintiliiketoimintaakin voi uudistaa myös järeämmillä toimenpiteillä, jotka yleenä uudis-

tavat myös käytössä oelvat liiketoimintamallit ainakin osittain. Liiketoimintakaupassa oste-

taan tietty määritelty liiketoiminta siihen liittyvine toimintoineen ja usein myös henkilöstöi-

neen. Liiketoimintakaupan etuna on, että ostaja saa vain haluamansa toiminnot, eikä tarvitse 

ostaa tasetta, joka edustaa menneisyyttä. Liiketoimintakauppojen avulla yritys voi uudistua 

ja luoda nahkaansa uudelleen. Iännöintialallakin on jo nähty melko huomattaviakin liiketoi-

mintakauppoja. Pitkälti samaa edustaa liikkeenluovutus. Se on teknisesti liiketoimintakaup-

pa, mutta kohde ai aina ole luovuttajan näkökulmasta liiketoimintaa vaan kulua. Näiden rin-

nalle voidaan nostaa myös strategiset kumppanuudet, joiden kautta pyritään kasvattamaan 

liiketoimintaa. Yrityksen voivat strategisen kumppanuuden myötä yhdistellä eri toimintojaan 

tavalla, jolla ne täydentävät toisiaan ja luovat myös kokonaan uusia ratkaisuja markkinoille. 

(Herranen, 2020, ss. 84-85) 

Yritys voi pelkän laitteen tai tuotteen myymisen sijaan tarjota palvelua, joka on rakennettu 

näiden ympärille. Silloin puhutaan palveluistamisesta. Olemassa olevaa liiketoimintaa voi-

daan palveluistaa kahden eri päätyypin kautta. Tuoteliiketoimintaa voidaan täydentää digi-

taalisilla palveluilla tai vaihtoehtoisesti koko tuoteliiketoiminta muutetaan kertatoimitukses-

ta palveluihin perustuvaksi. Ensimmäisessä vaihtoehdossa toimittaja tarjoaa tuotteen ja 

mahdollisen asennuskustannuksen lisäarvopalveluna esimerkiksi toimitusvarmuuden seuran-
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taa ja huoltojen hallintaa. Jälkimmäisessä tapauksessa taas koko tuoteliiketoiminta muute-

taan palveluliiketoiminnaksi, jossa asiakas ei enää maksakaan pelkästä tuotteen omistukses-

ta, vaan sen käyttämisestä. Molemmissa tavoissa ratkaisun ostaminen palveluna helpottaa 

asiakkaan keskittymistä omaan ydinliiketoimintaansa. Ratkaisu myös sitoo yleensä vähem-

män pääomaa ja siitä on helpompi irtautua. Myös hinta skaalautuu yleensä sen mukaan, mi-

tä ominaisuuksia palveluun halutaan sisällyttää. Parhaimmilaan palveluistaminen on viety 

niin pitkälle, että voidaan jo puhua palveluistamisen avaulla tapahtuneesta transformaatios-

ta. Tällöin entinen tuoteyritys on muuttunut palveluyritykseksi, jossa digitaalisuus on keskei-

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

Palvelullistaminen edellyttää yrityksen tarjooman ja organisaatiorakenteen muutosta, joka 

monesti saattaa isännöintiyrityksissä olla haasteellista. Sen kautta voidaan luoda asiakkaille 

enemmän lisäarvoa ja kehittää asiakassuhteita. Kun tarjolla on palvelukokonaisuus, ostopää-

tös helpottuu ja asiakas kokee yrityksen olevan kiinnostunut juuri hänen tarpeistaan. Palve-

lullistamisen toteuttaminen voi tuntua isännöintiyritykselle liian isolta projektilta, mutta 

kaikkea osaamista ei tarvitse löytyä yrityksen sisältä. Yhteistyökumppanuuksien kautta voi 

löytyä sopivia osaajia totetuttamaan palvelullistamisprojektia yhteistyössä. Lopputulos pal-

velee asiakkaan huomioonottamista ja  tuotteiden ja palveluiden käyttöön liittyviä epävar-

muustekijöitä, joten satsaukset palvelullistamiseen voivat osoittautua liiketaloudellisesti hy-

vinkin kannattaviksi. (Mikkola, 2021) 

Digitalisaatio voi muuttaa kokonaisia toimialoja ja tarjota mahdollisuuden toimialaliuku-

maan. Tätä tapahtuu erityisesti aloilla jossa analogisuus korvataan digitaalisuudella. Näissä 

yrityksissä koko liiketoiminta voi olla vaakalaudallaja muutosprosessin hallinta ja ajoitus ovat 

kriittisiä tekijöitä onnistumisen kannalta. Toisaalta pakon sijaan digitalisaatio voi myös tarjo-

ta vapaaehtoisen mahdollisuuden toimialan muutokseen. Maksutelevisio toimii esimerkkinä  

digitalisaation mahdollistamasta toimialaliukumasta. Tietyillä toimialoilla tämä on johtanut 

niin pitkälle, että yritysten on ollut pakko luoda itsensä kokonaan uudelleen digitalisaation 

paineessa. Hyvänä esimerkkinä käyvät valokuva- ja yhteystietopalvelualat. Vaikuuttimina 

ovat tällöin toimineet sekä uusi teknologia että kuluttajien käytöksen muuttuminen. Toimia-

latransformaatiota tapahtuu myös niin, että yritys kokoaa aiemmin hajallaan eri toimijoilla 

olleet palvelut yhdeksi palvelukokonaisuudeksi asiakkaan tarpeiden mukaan. Palvelujen inte-



23 

 

groinnin myötä asiakas saa palvelut helposti samalta toimijalta eikä niitä tarvitse hakea mo-

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

Palvelualan transformaatiossa voidaan löytää kolme toisiinsa kytkeytyvää tekijää: digitalisaa-

tion ja tekniikan kehitys, uudet arvonluontimahdollisuudet ja kaupan roolin muutos. Tekno-

logian kehitys ja digitalisaatio luovat uusia arvonluonnin mahdollisuuksia sekä yrityksille että 

kuluttajille. Kun arvonluonti uusiutuu, muuttuu palveluntarjoajien rooli asiakkaiden arjessa ja 

yhteiskunnassa yleisemminkin. Tämä taas ruokkii digitalisaatiota sekä teknologian hyödyntä-

mistä ja kehittämistä entisestään. Tässä piilevät myös isännöintialan mahdollisuudet hyötyä 

transformaatiosta. Tranformaation hyödyntäjät voivat muokata koko isännöintialan arvon 

luonnin logiikan uudestaan. Digitalisaatio voi auttaa niitä määrittämään uudelleen koko alan 

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

Ekosysteemiajattelu on monien kokonaan uusien liiketoimintamallien pohjana. Näissä arvo 

asiakkaalle rakennetaan koko verkostosta, ei vain yksittäisistä toimijoista tai tuotteista. Digi-

taalisuuden kautta eri toimijat ja palvelut on huomattavasti helpompi yhdistää kuin analogi-

sessa ympäristössä. Ekosysteemiajattelun keskeinen käsite on kaksisuuntainen liiketoiminta-

malli, jossa yritys luo kaksisuuntaisen markkinan niinikään kahdelle eri asiakasryhmälle. Esi-

merkkeinä digitaalisuutta hyödyntävistä kaksisuuntaisista markkinoista voidaan mainita ha-

kukoneet, joiden asiakasryhmät ovat käyttäjät ja mainostajat tai rekrytointipalvelut asiakas-

ryhminään työnantajat ja -hakijat. Markkinoiden koon kasvaessa kaikki osapuolet hyötyvät 

laajenemisesta. Toki kilpailu aiheuttaa myös taisteluita eri ekosysteemien välillä, kuten kävi 

Androidin, Windowsin ja IOS:n välisessä käyttöjärjestelmien kilpailussa. Tiettyllä markkinalla 

ei yleensä voi olla montaa voitollista ekosysteemiä. Digitalisaatio saattaa sisältää myös tek-

nologiaan pohjautuvia ekosysteemeitä, josta hyvänä esimerkkinä käy Google Maps karttapal-

velu, johon esimerkiksi ravontolat voivat viedä tietonsa ja olla näin helpommin kuluttajien 

löydettävissä. Yritys voi myös tarjota sähköisiä rajapintoja, joiden käyttö on asiakkaille ilmais-

ta ja joiden tuotto muodostuu kasvavasta verkostosta ja uusista asiakkaista. Osana ekosys-

teemiajattelua voidaan pitää myös epäsuoria anasaintamalleja. Niissä yrityksen arvontuotto 

kohdistuu pääasiassa vain tiettyihin ekosysteemin jäseniin ja sen mahdollistavat suuri tieto- 

ja asiakasmäärä. Tunnteuin esimerkki on Google, jonka käyttö on ilmaista, mutta joka pyrkii 
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koko ajan luomaan uusia palveluita sitoakseen asiakkaat entistä tiiviimmin käyttäjikseen. 

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

Myös isännöintialalle tulee jatkuvasti uusia toimijoita. Usein alalle tulo tapahtuu yrityskaup-

pojen tai partneroitumisen kautta. Ekosysteemisen vallan vaikutus kasvaa myös isännöinti-

bisneksessä. Tärkeimmät digitaaliset alustat jopa kontrolloivat asiakkaiden käytössä olevaa 

tietoa ja valitsevat asiakkaille esitettäviä vaihtoehtoja erilaisten algoritmien perusteella. Yri-

tykset eivät enää pysty esittelemään tuotteitaan asiakkaille ottamatta huomioon digitaalisia 

alustoja ja ekosysteemien valtaa palvelujen ostoprosessissa. Aikaisemmin yritys saattoi kes-

kittyä erottumaan esimerkiksi hinnalla tai hyvällä palvelulla, mutta nykyään tämä ei enää rii-

tä. Asiakkaat haluavat sekä halvan hinnan että hyvää palvelua ja heidän valtansa on kasvanut 

saatavilla olevien vaihtoehtojen myötä. Kilpailu ei myöskään ole enää sidoksissa maantie-

teelliseen sijaintiin, koska asiakkaat voivat hankkia tuotteet ja palvelut pitkälti valtakunnalli-

sesti. Toki isännöinnissä paikallisuutta edelleen pidetään kilpailuvalttina toiminnan luon-

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

Erityistapauksena ekosysteemiajattelusta voidaan nostaa esiin arvoketjun visualisointi. Toi-

mintojen ulkoistamisen yleistyessä perinteisen omistamiseen pohjautuvan toimintamallin 

kustannuksella tarjoaa digitalisaatio vielä uusia mahdollisuuksia arvoketjun virittämiseen. 

Amerikkalainen Airbnb sopii esimerkiksi yrityksestäö, joka hyödyntää arvoketjunsa visuali-

sointia. Se tarjoaa palvelun, jonka kautta ysityiset asiakkaat voivat tarjota asuntojaan matkai-

lijoiden käyttöön korvausta vastaan. Pääosa yrityksen liikevaihdosta muodostuu palvelupalk-

kioista. Yhtiö myös laskuttaa asiakkaita luottokorttimaksujen käsittelystä. Airbnb ei omista 

majoituskapasiteettia, jota se myy. Ymmärrettävästi esimerkiksi osa majoitusalan yrityksistä 

kokee tilanteen epäreiluna kilpailun suhteen. Toisaalta liiketoiminnan uudistaminen on aina 

perustunut uusien sääntöjen luomiseen. Airbn sopii esimerkiksi myös jakamistaloudesta, jon-

ka suosio on jatkuvasti kasvanut. Omistamisen merkitys pienenee ja samalla digitaalisuus 

mahdollistaa tehokkaan jakamisen. Sähköauton voi jakaa usean käyttäjän kesken ilman kal-

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

Yksi eniten markkinoita mullistaneista uusista liiketoimintamalleista on ilmaisuuden ekono-

mia. Ideana on antaa jotain ilmaiseksi ja samalla tehdä varsinaista ansaintaa jollakin muulla 



25 

 

ansaintatavalla. Digitalisaatio on nmahdollistanut tämän, koska digitaalisten tuotteiden mo-

nistus ja jakaminen on lähes ilmaista. Ilmaisuuden ekonomiaa voidaan hyödyntää kahdella 

päätavalla. Ensimmäisessä asiakas koukutetaan ilmaisella näytteellä ja varsinainen tuote 

myydään sitoutumisen jälkeen. Toisessa vaihtoehdossa asiakas saa ydintuotteen ilmaiseksi ja 

ansaitseminen tapahtuu lisäosilla ja sisällöillä. Ilmaisuuden ekonomia on näkynyt erityisesti 

matkapuhelimiin tarkoitettujen tietokonepelien maailmassa, jossa on nykyään jopa hallitse-

va liiketoimintamalli. Asiakas saa pelin ilmaiseksi ja näin pyritään hankkimaan mahdollisim-

man laaja asiakaskunta. Peliin voi kuitenkin ostaa erilaisia lisäosia ja sisältöjä, jotka tekevät 

pelaamisesta helpompaa ja kiinnostavampaa. Myös tunnettu verkostoitumispalvelu LinkedIn 

on hyödyntänyt toiminnassaan ilmaisuuden ekonomian mahdollisuuksia. Peruspalvelu, eli 

profiilin luominen ja kontaktien luominen on ilmaista, mutta edistyneemmistä palveluista 

pitää ja rekrytoijien hyödyntämisestä pitää maksaa. (Ilmarinen & Koskela, 2015, ss. 163-164) 

Valtaosa ihmisistä lähtökohtaisesti luottaa teknologiaan. Tämä luottamus kuitenkin murenee 

nopeasti, mikäli järjestelmien käyttövarmuus on heikko. Sama ilmiö on nähtävissä ihmisten 

rakentamissa palvelukokemuksissa. Molemmissa luotettavuus ja tasalaatuisuus on asiakkai-

den sitouttamisen kannalta aivan kriittinen tekijä. Vaikka asiakkaat luottavat teknologiaan, jo 

pieni käyttövarmuuden pudotus voi saada asiakkaan taas kääntymään henkilökohtaisen pal-

velun puoleen. Isännöintialallakin ohjelmistojen kirjavuus ja teknologian toimintavarmuus 

ovat asioita, joissa yrityksillä on vielä rutkasti parannettavaa. Luottamus toimii asiakassuh-

teen perustana oli sitten kyse palvelun saatavuudesta tai teknogian tasalaatuisuudesta. 

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

Uudet teknogiat tarjoavat myös mahdollisuuksia uusille ansainta- ja liiketoimintamalleille. 

Esineiden ja asioiden internet (IoT), 3D-printtaus, älykellot, robotiikka ja puettava teknologia 

ovat esimerkkjä uudesta teknologiasta, jotka tarjoavat yrityksille uusia mahdollisuuksia ra-

han ansaitsemiseen. IoT tai teollinen internet perustuvat sensoreihin, joita voi kiinnittää lä-

hes kaikenlaisiin esineisiin ja jotka välittävät tietoa internetiin. Tämä data mahdollistaa pal-

veluiden rakentamisen syntyneen tiedon pohjalle. Kerätyn tiedon pohjalta voidaan myös luo-

da kokonaan uusia liiketoimintamalleja. Älykellot ja puettava teknologia taas tuovat uutta 

teknologiaa huomaamattomasti lähelle ihmisiä ja heidän arkeansa. 3D-tulostaminen voi 

yleistyessään mullistaa monia aloja. Elektroniset komponentit voidaan tulostaa ja varaosien 
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tilaamisen sijaan ne voidaankin printata. Kierrätys saa uuden ulottuvuuden, kun esine käytön 

jälkeen sulatetaan ja raaka- aine tulostetaankin uudelleen toiseksi tuotteeksi. Teknologian 

kalleus on toistaiseksi rajoittanut 3D-printtauksen kasvua, mutta hintojen pudotessa sen 

mahdollisuudet ovat yhä useampien toimijoiden saatavilla. (Ilmarinen & Koskela, 2015, ss. 

168-173) 

Yhteiskunnan digitalisoituessa on mahdotonta luoda hyvää asiakaskokemusta investoimatta 

teknologiaan. Kaikki yritykset tarvitsevat sähköisiä kommunikaatiovälineitä ja liiketoiminta-

sovelluksia liiketoimintansa johtamiseen. Myös markkinointi ja asiakaspalvelu tarvitsevat 

omat teknologiansa. Isännöintiala ei mitenkään poikkea muista palvelualoista tässä suhtees-

sa. Tarpeiden täyttämiseen on tarjolla jatkuvasti kasvava määrä teknologioita. Osaa yritykset 

jo hyödyntävät laajasti ja osa on vasta testausvaiheessa erilaisissa kehitysprojekteissa. Tästä 

tarjonnasta jokaisen yrityksen on itse löydettävä omia ja asiakkaidensa tarpeita parhaiten 

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

3 EMPIIRINEN TUTKIMUS 

3.1 Toimeksiantaja 

Tämän opinnäytetyön toimeksiantajana toimii Isännöinti Kunttu Oy, joka toimii Lohjan alu-

eella. Isännöinti Kunttu on pienehkö isännöintiyritys, joka toimii perheyrityksenä työllistäen 

lähinnä oman perheen jäseniä. Yritys ostaa lisäksi osan palveluista, kuten kirjanpidon ulko-

puolisilta toimijoilta keskittyen yhtiöiden talouden ja toiminnan operatiiviseen hoitamiseen. 

Yritys hoitaa lähinnä asunto-osakeyhtiöiden isännöintiä. Yritys omaa vahvan kasvupotentiaa-

lin, johon osaltaan liittyy digitalisaation ja digitaalisten palveluiden käyttö ja hyödyntäminen. 

3.2 Tutkimusaineiston keruu 

Tämä opinnäytetyö toteutettiin kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen avulla. Laadullisel-

la tutkimuksella pyritään tutkimaan todellisen elämän ilmiöitä kokonaisvaltaisesti ja löytä-

mään faktoja. Tarkoitus ei ole niinkään todentaa jo tiedossa olevia väitteitä. Laadullisessa 

tutkimuksessa keskeisintä on merkitys, sen tutkiminen ja analysointi. Näkökulman subjek-
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tiivisuus ja ihmisten kokemukset ovat myös asioita, jotka usein liitetaan laadulliseen tutki-

mukseen. Henkilöiden lisäksi keskiöön nousee tutkimuksen tekijä, koska hänen tulkintansa 

edustavat kokonaisvaltaista näkemystä tutkimuksen tuloksista ja niiden merkityksistä. (Hirs-

järvi ym., 2010, ss. 160-162) 

Työssä hyödynnettävä empiirinen tiedonkeruu toteutettiin teemahaastattelujen ja tekijän 

oman ammatillisen työkokemuksen sekä työssä tapahtuneen havainnoinnin keinoilla. Tutki-

mukseen liittyvässä teemahaastattelussa haastateltiin isännöintiyritysten vastuuhenkilöitä 

ennalta laaditun kysymysrungon pohjalta. Tiedonkeruumetelmäksi valikoitui puolistrukturoi-

tu haastattelu, jonka pohjana ovat ennalta valitut teemat ja runkokysymykset. Tässä opin-

näytetyössä tekijä laati ennakkoon teemaan liittyvät kysymykset, joista keskusteltiin valittu-

jen asiantuntijoiden kanssa. Puolistrukturoitu haastattelu sopii tähän opinnäytetyöhön struk-

turoitua haastattelua paremmin vapaamman toteutuksensa ansiosta. Näin saatiin aikaan va-

paampaa keskustelua haastateltavien kanssa ja he saivat vapaammin ilmaista mielipiteitään 

ja näkemyksiään. (Metsämuuronen 2008, ss. 41-44)  

Laadullisessa tutkimuksessa ihmisiltä saadaan sekä tietoa että mielipiteitä. Tutkimuksen 

luotettavuuden kannalta otoskoolla on keskeinen merkitys. Otoskoon määrittelyyn ei kui-

tenkaan ole olemassa mitään selkeää ohjetta, jossa määriteltäisiin otannan riittävä suuruus 

tai sen riittävän tarkkuuden vastaavuus todellisuuteen. Otannan koko vaikuttaa yleisellä ta-

solla tutkimuksen laatuun ja luotettavuuteen. Tosin suuressa otoksessa yksittäiset tapaukset 

vaikuttavat lopputulokseen vain vähän. Pienempää otantaa puoltavat yleensä resurssien ra-

jallisuus ja käytettävissä oleva aika. Kun otoskoko on saatu määritellyksi, on päätettävä tutki-

mukseen osallistuvien henkilöiden valintatavasta. (Clarkeburn & Mustajoki 2007, 69–71) 

3.3 Tutkimuksen toteutus 

Opinnäytetyöhön liittyviä teemahaastatteluja tehtiin yhteensä yksitoista kappaletta. Haasta-

teltavina oli isännöintiyritysten toimitusjohtajia, kehittämispäälliköitä ja vastaavia isännöitsi-

jöitä. Haastateltavat valittiin eri kokoisista isännöintiyrityksistä, jotta saadaan mahdollisim-

man kattava kuva koko isännöintialan tilanteesta. Tuomen ja Sarajärven (2018, 85) mukaan 

aineiston koko ei ole tärkein tekijä, vaan merkityksellisempää on haastateltavien mahdolli-
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simman laaja tietämys ja kokemus tutkittavana olevasta ilmiöstä. Kuusi haastateltavista 

edusti mittakaavaltaan isoja isännöintialan valtakunnalliseksi luettavia toimijoita ja viisi taas 

pienempiä, etupäässä paikallisesti toimivia isännöintiyrityksiä. Kolmen haastateltavan ase-

mapaikka oli Varsinais- Suomessa ja kahdeksan taas Uudenmaan alueella. Haastattelutilan-

teissa mainittiin, ettei haastateltavien henkilöllisyyttä eikä heidän edustamiaan yrityksiä jul-

kisteta tutkimuksen yhteydessä. Tuomi ja Sarajärvi (2018, 131) sanovat, että vaikka haasta-

teltavat antaisivatkin luvan nimiensä julkaisuun tätä ei suositella. 

Ensimmäinen haastattelu toteutettiin 7.4.2022. Tämä pilottihaastattelu vahvisti ennakkoky-

symysten toimivuuden ja riittävyyden haastattelutilanteessa niin, että tulevat haastattelut 

voitiin toteuttaa samoilla ennakkokysymyksillä. Loput haastattelut toteutettiin aikavälillä 

12.4.2022 – 2.6.2022. Haastatteluja ei tallennettu tietosuojasyistä, vaan tutkimuksessa käy-

tettävä materiaali perustuu haastatteluissa tehtyihin muistiinpanoihin. Muistiinpanojen te-

keminen ei haitannut keskittymistä keskusteluun haastateltavien kanssa. 

Kaikista haastatteluista sovittiin puhelimitse. Haastattelujen sopiminen onnistui helposti, 

koska kaikkien haastateltavien kanssa oli jo aikaisempaa kokemusta yhteistyöstä ainakin vä-

lillisesti oppilaitoksessamme opiskelleiden isännöintiopiskelijoiden kautta. Haastatteluista 

viisi toteutettiin yritysten tiloissa niin, että paikalla oli vain haastateltava ja haastattelija. Lo-

put kuusi haastattelua toteutettiin Microsoft Teamsin kautta tapahtuvina videoneuvottelui-

na. Tämä perustui pitkälti haastateltavien toiveeseen johtuen aikatauluista ja osittain myös 

yritysten koronatilanteesta johtuvista vierailujen rajoituksista. Myös videoneuvotteluina to-

teutettuihin haastatteluihin osallistui vain haastattelija ja haastateltava. Riippumatta toteu-

tustavasta kaikki haastattelut pystyttiin toteuttamaan häiriöittä ja kiireettömästi. Kaikissa 

haastattelutilanteissa oli erittäin hyvä ilmapiiri, mikä osaltaan helpotti haastattelujen toteu-

tusta. 

Teemahaastattelujen päätavoitteena on kerätä mahdollisimman paljon tietoa tutkittavasta 

aihealueesta. Tämän vuoksi on Tuomen ja Sarajärven (2018, 73) mukaan hyvä antaa haasta-

teltaville etukäteen tiedoksi teemahaastattelun aihe tai kysymykset. Haastatteluja sovittaes-

sa puhelimitse osallistujat saivat taustatiedot haastattelijasta ja teemahaastattelun päätee-

moista. Etukäteen haastateltavia pyydettiin varamaan aikaa haastatteluun noin tunti, mikä 



29 

 

osoittautuikin riittäväksi ajaksi. Tosin osan haastateltavien kanssa asiaa olisi riittänyt paljon 

pidempäänkin ja keskusteluissa sivuttiin myös muita isännöintialan ajankohtaisia teemoja. 

4 TUTKIMUSTULOKSET 

4.1 Digitaalisten palvelujen nykytilanne isännöintiyrityksissä 

Tutkimukseen liittyvien teemahaastattelujen ensimmäisessä osiossa lähdettiin selvittämään 

digitalisaation ja digitaalisten palvelujen nykytilannetta isännöintiyrityksissä. Haastatteluun 

oli tarkoituksellisesti valittu eri tyyppisiä ja kokoisia isännöintiyrityksiä, jotta pystyttäisiin 

muodostamaan mahdollisimman kattava yleiskuva tilanteesta ja jotteivät esimerkiksi isojen 

valtakunnallisten toimijoiden tulokset nousisi liian merkittävästi esiin. Isännöintiala on kui-

tenkin edelleen valtaosin pienten toimijoiden toimiala, joskin suuntaus viime vuosina on sel-

keästi ollut kohti suurempia yksiköitä yrityskauppojen ja -fuusioiden  kautta.  

Jokaisessa haastatelluista yrityksessä oli käytössä jokin isännöintiohjelmisto. Haastateltavien 

näkemys oli selkeästi se, ettei ammattimaista isännöintiliiketoimintaa enää ole mahdollista 

harjoittaa ilman toimivaa isännöintiohjelmistoa. Tietoa on nykyisellään yksinkertaisesti niin 

paljon, että sen hallinnointi ja käyttö on laajemmassa mittakaavassa täysin mahdotonta il-

man toimivaa isännöintiohjelmistoa. Ohjelmistot keskittyvät selkeästi muutamalle isommalle 

toimijalle. Tampuuri, Fivaldi, Hausvise ja Domus erottuvat selkeästi yleisimpinä ohjelmistoi-

na. Näiden lisäksi on lukuisa joukko pienempiä toimijoita, mutta niiden osuudet jäävät melko 

marginaalisiksi. Ohjelmistoihin oltiin melko tyytyväisiä, joskin haasteita koettiin olevan ohjel-

mistojen päivityksissä ja tarvittavien muutosten saamisessa. Myös ohjelmistojen hintoja pi-

dettiin melko kalliina, mutta kilpailutusten ja keskitysten kautta hintoihin on pystytty vaikut-

tamaan. Kukaan haastateltavista ei enää nähnyt realistisena vaihtoehtona paluuta isännöin-

tiohjelmistoja edeltävään aikaan, joten niiden käyttö voidaan pitkälti nähdä alan normina. 

Isännöintiohjelmien hyödyntämisen tehokkuudessa näyttäisi olevan melko suuria yrityskoh-

taisia eroja. Suurimmalle osalle näyttäisi riittävän ohjelmiston peruskäyttö jokapäiväisessä 

perustyöskentelyssä. Ohjelmistojen käytön potentiaalin kokonaisvaltainen hyödyntäminen 

tuntuu monilla jääneen toteuttamatta, mikä kyllä yrityksistä myönnettiinkin. Syitä tähän on 
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varmasti moniakin, mutta ainakin opastuksen puute, kiire ja puutteelliset tietotekniset taidot 

nousivat esiin syinä ohjelmistojen puutteeliselle hyödyntämiselle. Toisaalta löytyi myös muu-

tamia yrityksiä, joissa oli selvästi tartuttu asiaan ja saatu myös näkyvää tulosta aikaiseksi. Hy-

väksi esimerkiksi pidemmälle viedystä hyödyntämisestä sopii isännöintiyrityksen verkko-

kauppa, josta voi tilata isännöitsijäntodistuksen haluamillaan liitteillä ja isännöintiohjelmisto 

(Hausvise) kerää automaattisesti halutut liitteet todistuspakettiin. Teknisesti ei ole kyseessä 

mitenkään erityisen vaativa toimenpide, mutta isännöintiliiketoiminnassa tällainen toiminta 

ja ohjelmiston potentiaalin hyödyntäminen on vielä uutta. 

Jokaisella haastatelluista yrityksistä oli käytössään myös jonkinlainen taloyhtiöportaali, jonka 

kautta asiakkaiden oli mahdollista hoitaa asioitaan sähköisesti. Useimmilla yrityksillä järjes-

telmä oli integroitu yrityksen kotisivujen yhteyteen, mutta myös kokonaan erillisiä järjestel-

miä oli käytössä. Jokaisen haastatellun yrityksen näkemys oli, että sähköinen asiointi alkaa 

olla ihmisten parantuneiden sähköisten valmiuksien kautta välttämättömyys ammattimaisel-

le isännöintiliiketoiminnalle. Myös kuntannustehokkuus ja kilpailijoiden paine mainittiin syi-

nä taloyhtiöportaalien käytölle. Edelleen kuitenkin nousi esiin myös henkilökohtaisen asia-

kaspalvelun tärkeys ja sen kuuluminen isännöinnin luonteeseen. Sen korvaamista ei pelkillä 

sähköisillä palveluilla koettu mahdolliseksi, vaan erityisesti iäkkäämpi asiakaskunta haluaa 

saada palvelua myös henkilökohtaisesti. 

Isommat yritykset hyödyntävät toiminnassaan myös asiakkuudenhallinnan ja toiminnanohja-

uksen sähköisiä järjestelmiä. Asiakashallinnan digitalisoimisella tähdätään vastausten perus-

teella erityisesti toimintatapojen yhtenäistämiseen ja asiakashoidon systematisoimiseen yri-

tyksessä. Näin myös mahdollistetaan isojen asiakasmäärien hoitaminen tehokkaasti ja kan-

nattavasti. Pitkälti samantyyppiseen tarpeeseen vastaavat haastattelujen perusteella myös 

käytössä olevat toiminnanohjausjärjestelmät. Manuaalisesta tietojenkäsittelystä eroon pää-

seminen ja liiketoiminnan tehokkuuden parantaminen sekä toiminnallisesti että taloudelli-

sesti toimivat johtoajatuksena toiminnanohjausjärjestelmien käytölle. Molempien järjestel-

mien käyttö on myös selkeästi strateginen valinta näitä hyödyntäville yrityksille. Sekä asiak-

kuudenhallinnan (CRM) että toiminnanohjauksen (ERP) järjestelmät ovat kiinteä osa yrityk-

sen strategiaa. Käytettävät ohjelmistot tulevat pitkälti emoyritysten toimittamina, joten nii-

den valinnassa ei yksittäisillä toimipaikoilla ole juurikaan osaa. Pienemmissä yrityksissä sen 
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sijaan asiakkuudenhallinnan ja toiminnanohjauksen sähköiset järjestelmät ovat haastattelu-

jen perusteella vielä hyödyntämätön voimavara, jonka käyttämättä jättämistä perustellaan 

kustannuksilla, ajanpuutteella ja toiminnan pienellä mittakaavalla. Toisaalta nämä pienetkin 

yritykset myöntävät järjestelmien hyödyn liiketoiminnalle ja ainakin osassa haastatelluissa 

yrityksissä niiden hankinta on ainakin jollakin tasolla suunnitelmissa tulevaisuudessa. 

Muita digitaalisia palveluja hyödynnettiin hyvin vaihtelevasti, mutta esiin nousivat laskutuk-

seen, kirjanpitoon, työajanseurantaan ja sähköiseen asiakaspalveluun liittyvien digitaalisten 

palveluiden hyödyntäminen yritysten toiminnassa. Painopisteet ja käytön laajuus vaihtelivat 

yritysten koon ja käytössä olevien resurssien mukaan hyvinkin paljon. Etenkin pienemmissä 

yrityksissä vahvaksi vaikutelmaksi jäi palvelujen tarjonnan rikkonaisuus ja kokonaisuuksien 

hallinnan puute. Tarjolla olevaan palvelutasoon oli ikään kuin ajauduttu, sen sijaan että sitä 

olisi tarkasti harkittu liiketoiminnallinen kokonaisuus huomioiden. Isommilla toimijoilla koko-

naisuus vaikutti olevan paremmin suunniteltu ja hallinnassa nimenomaan liiketaloudellisten 

näkökulmien suhteen.  

Monissa haastatelluista yrityksistä aikaisempia manuaalisia prosesseja oli systemaattisesti 

lähdetty muuttamaan digitaaliseen muotoon. Tähän oli haastattelun perusteella koronalla 

ollut iso vaikutus, mutta toisaalta kehityksen nähtiin käynnistyneen vahvasti jo ennen sitä. 

Ohjaavina vaikuttimina nousivat esiin kustannustehokkuus, helppous, läpinäkyvyys ja asia-

kasystävällisyys. Erityisesti esiin nostettiin sähköisten kokousten ja sähköisen allekirjoituksen 

vaikutus isännöitsijöiden työhön. Näiden kautta isännöitsijän työajasta on vapautunut paljon 

resursseja muihin tehtäviin.  Erityisesti korona-aikana näiden käyttö on helpottanut isännöit-

sijöiden työtä tilanteessa, jossa fyysiset kontaktit on jouduttu minimoimaan. Tosin kaikki 

haastatellut olivat yhtä mieltä siitä, että sekä sähköiset kokoukset että sähköinen allekirjoi-

tus tulevat olemaan jatkossakin erottamaton osa isännöinnin arkea. Korona vain nopeutti 

prosessien käyttöönottoa monissa yrityksissä. Myös sähköisten taloyhtiöportaalien kautta 

tapahtuva palvelu on useimmissa haatattelun yrityksistä pitkälti korvannut manuaaliset toi-

mintamallit. Hyväksi esimerkiksi käy sähköinen korjaus- ja muutostyöilmoitus. Ilmoituksen 

voi laatia ja toimittaa verkossa isännöitsijälle käsittelyyn. Isännöitsijä käsittelee ilmoituksen 

ja hoitaa ilmoituksen käsittelyn tarvittavin toimenpiten. Käsittelyn ja hyväksynnän jälkeen 

sähköinen ilmoitus arkistoidaan isännöintiohjelmistoon kyseisen huoneiston tietoihin. Pro-
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sessi on huomattavsti nopeampi, läpinäkyvämpi ja helpompi kuin manuaalisesti toteutettu-

na. Myös ekologisuus paperin säästön ja sähköisen dokumentaation sekä arkistoinnin kautta 

on manuaalista tapaa parempi. Samantyyppistä sähköistä prosessia on hyödynnetty useisiin 

muihinkin isännöintiin liittyviin ilmoituksiin ja hakemuksiin. Yhtiökokouskutsut toimitettiin 

useammassa haastatteluun osallistuneessa yrityksessä postin sähköisen palvelun kautta, jol-

loin työläs ja aikaa vievät kopiointi- ja postitustoiminnot jäävät pois. Osassa yrityksistä pro-

sessien muuntamisessa sähköisiksi oltiin vasta alkuvaiheissa, mutta niissäkin sähköisyyden 

kiistattomat hyödyt myönnettiin ja kehityksen etenemistä pidettiin selvyytenä. Myös siirty-

minen sähköiseen osakerekisteriin nähtiin useassa yrityksessä ajurina kohti sähköisiä proses-

seja. 

Kaikki haastatteluun osallistuneet yritykset olivat yhtä mieltä siitä, että asiakkaiden vaati-

mukset digitaalisista palveluista ovat selkeästi lisääntyneet muutaman viime vuoden aikana. 

Lähes poikkeuksetta uskottiin tämän kehityksen myös jatkuvan, joskin muutoksen nopeudes-

ta löytyi erilaisia näkemyksiä. Taloyhtiön hallitusten ja osakkaiden ikärakenteen nuorentumi-

sella nähtiin selkeä vaikutus vaatimukseen toimintojen sähköisyydestä. Nuoremmille ikäpol-

ville digitaalisuus ja sähköiset palvelut ovat jo pitkälti itsestäänselvyys, jota isännöintialakaan 

ei voi ohittaa. Tämän rinnalla kulki vastauksissa selkeästi kilpailijoiden paine ja tarve pysyä 

mukana kehityksessä ja sitä kautta myös kilpailussa. Yrityksen oma sijainti ja kilpailutilanne 

näkyi jonkin verran vastauksissa niin, että suuremmilla paikkakunnilla ja kovemmassa kilpai-

lutilanteessa olevissa yrityksissä asiakkaiden vaatimukset digitaalisuudesta ohjasivat vah-

vemmin suunnitelmia digitaalisten palvelujen lisäämisestä ja kehittämisestä pienemmillä 

paikkakunnilla ja hieman helpommassa kilpailutilanteessa oleviin verrattuna. Myös näke-

myksessä mahdollisuuksiin vastata asiakkaiden vaatimuksiin digitaalisuudesta oli jonkin 

verran hajontaa. Nimenomaan pienemmillä toimijoilla toiminnan resurssit koettiin selkeästi 

rajoittavampana tekijänä kuin isommilla, joskin jokainen haastateltava piti asiaa yhtenä tär-

keimmistä tulevaisuuden kysymyksistä koko liiketoimintansa kannalta.  

Ulkopuolisten asiantuntijoiden käytössä digitaalisuuden kehittämisessä oli melkoisesti eroja 

haastateltujen yritysten keskuudessa. Suurimpana syynä tähän on varmasti se, että isoihin 

isännöintiketjuihin kuuluvat yritykset saavat palveluja omalta ketjultaan keskitetysti, jolloin 

tarvetta ulkopuolisten asiantuntijoiden käytölle ei juurikaan ole. Pienemmillä ja yksityisillä 
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toimijoilla tilanne taas on toinen ja näiden keskuudessa asiantuntijoita hyödynnettiinkin pal-

jon enemmän. Erityisesti oli hyödynnetty asiantuntijoita omien kotisivujen rakentamisessa, 

koska oman osaamisen tai ajan ei katsottu riittävän niiden tekemiseen. Myös ostettujen 

isännöintiohjelmistojen asennuksessa ja koulutuksessa hyödynnettiin yleisesti asiantuntijoi-

ta, jotka usein olivat kyseisten ohjelmistotoimittajien henkilökuntaa. Pitkälti asiantuntijoiden 

käyttö pienemmissä ja yksityisissä isännöintiyrityksissä keskittyi selkeästi edellä mainittujen 

kaltaisiin täsmätarpeisiin, sen sijaan että digitaalisuutta tai digitaalisia palveluja olisi lähdetty 

kehittämään kokonaisvaltaisesti ja suunnitelmallisesti. Tämäkin näyttäisi pitkälti olevan kus-

tannuskysymys, sillä vastausten perusteella tällainen vaihtoehto nähtiin poikkeuksetta liian 

kalliina. Muutamat vastaajat epäilivat myös sitä, että riittävästi isännöintiliiketoimintaa ym-

märtäviä asiantuntijoita ei olisi tarjolla ja näin hyöty jäisi pieneksi. Toisaalta useammallakin 

isoista toimijoista oli selkeät digitaalisuuden kehittämisen ja laajentamisen suunnitelmat, 

joissa oli panostettu nimenomaan kokonaisvaltaiseen kehitykseen ja hyödyntämiseen. Suun-

nitelmat ulottuivat pitkälle tulevaisuuteen ja tarjoavat näin ketjujen toimistoille hyvän kehi-

tyspohjan digitalisaation kokonaisvaltaiselle hyödyntämiselle. Pienille ja yksityisille isännöin-

tiyrityksille taas resurssien riittävyys ja kehityksessä mukana pysyminen tulee olemaan yksi 

tulevien vuosien isoja kysymyksiä niin taloudellisesti kuin toiminnallisestikin. 

Isännöintialan pirstoutuneisuus heijastuu selkeästi myös ditaalisten palvelujen nykytilaan 

alan yrityksissä. Vahvasti digitalisaatiota ja digitaalisia palveluita hyödyntävien yritysten rin-

nalla on lukuisa joukko toimijoita, joilla digitaalisuuden hyödyntämisessä ollaan vasta aivan 

alkutekijöissä. Kaikkien haastatteluun osallistuneiden yritysten edustajien näkemys oli kui-

tenkin selkeä: digitaalisuus on tulevaisuutta, eikä vanhaan ole enää paluuta. Jonkinlaista 

muutosvastarintaa oli vastauksista aistittavissa paikoitellen, mutta tosiasiat pitkälti tunnus-

tettiin. Positiivista oli kuitenkin huomata vastaajien positiivinen usko omaan tekemiseen ja 

kehitykseen. Isännöinti on edelleen asiakaspalvelutyötä eikä digitaalisuus tule sitä muuksi 

muuttamaan. Välineet ja työn painopisteet muuttuvat, mutta keskiössä on edelleen asiakas, 

joka haluaa kiinteistölleen hyvää ja kokonaisvaltaista hoitoa. 
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4.2 Liiketoiminnan kehittäminen ja tuloksellisuus 

Teemahaastattelijen toinen osio keskyttyi isännöintiliiketoiminnan kehittämiseen ja tuloksel-

lisuuteen digitalisaation ja digitaalisten palvelujen näkökulmasta. Osion taustakysymyksillä 

pyrittiin taustoittamaan yritysten liiketoiminnan ja digitaalisten palvelujen yhteyttä. Näkö-

kulmina käytettiin sekä liiketoiminnan kehittämistä että tuloksellisuutta. Yritysten erilaisuu-

desta johtuen tässäkin osiossa erot olivat paikoitellen isoja, mutta koska tarkoituksena oli 

luoda yleiskuvaa isännöintiyritysten liiketoiminnan tilasta ja digitaalisuuden vaikutuksista sii-

hen tämä oli odotettavissakin. Keskustelut yritysten edustajien kanssa osoittautuivat erittäin 

mielenkiintoisiksi ja avartaviksi. 

Digitaalisten palvelujen hyödyntämisessä oli paljon eroja eri yritysten välillä. Tulokset mukai-

livat odotetusti edellisessä osiossa kartoitettua digitaalisten palvelujen käytön määrää. Niissä 

haastattelujen yrityksistä, joissa digitaalisten palvelujen hyödyntämisessä oltiin pitkällä näis-

tä palveluista oli  selkeästi tullut olennainen osa liiketoiminnan arkea. Niiden käyttöä 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 työvaiheita 

oli mahdollisuuksien nukaan korvattu digitaalisilla. Niillä yrityksillä, joissa digitaalisuuden 

hyödyntämisessä oltiin vasta alkuvaiheissa hyödyntäminen puolestaan keskittyi vain tiettyi-

hin toimintoihin. Haluttiin parantaa tai helpottaa jotain tiettyä toimintoa tai työvaihetta, 

mutta liiketoiminnan kokonaisuuden kannalta asiaa ei vielä oltu hahmotettu tai se oli vasta 

suunnitteilla. Totuus digitaalisten palvelujen hyödyntämisen nykytilasta isännöintiyrityksissä 

löytynee  jostain näiden ääripäiden väliltä. Liiketoiminnallisesta näkökulmasta tämä asettaa 

yritykset hyvin erilaisiin asemiin erityisesti tehokkuuden ja tuloksellisuuden lähtökohdista. 

Tällä voi olla iso merkitys tulevaisuudessa eri isännöintiyritysten elinvoimaisuutta ja menes-

tysmahdollisuuksia arvioitaessa. 

Digitaalisista palveluista saatava hyöty koettiin haastattelujen perusteella todella laajaksi ja 

monipuoliseksi yrityksen koosta tai sijainnista riippumatta. Ajansäästö oli asia, jonka jokai-

nen haastateltava nosti esiin jossain muodossa. Aiemmin manuaalisesti suoritettujen tehtä-

vien ja toimintojen digitalisoimisella on saatu isännöitsijöiden ja muidenkin isännöintitoimis-
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tojen ammattiryhmien työaikaa vapautettua toiminnan kannalta tärkeämpien ja tuottavam-

pien tehtävien hoitoon. Paljon aikaa vieviä tehtäviä, kuten postitukseen liittyvät tehtävät on 

digitalisoinnin kautta hoidettavissa murto-osassa aiemmasta ajasta tai vaihtoehtoisesti siir-

rettävissä kokonaan ulkopuolisen toimijan hoitoon. Isännöitsijäntodistuksen liitteiden kerää-

minen tehtiin aiemmin käsityönä, mutta nykyään isännöintiohjelmisto osaa tehdä sen auto-

maattisesti, kun tarvittavat liitteet on ohjelmistosta valittu. Kirjanpito-ohjelma osaa robotin 

avulla pitkälti tiliöidä laskut automaattisesti niin, että vain poikkeukselliset tapahtumat vaa-

tivat manuaalista käsittelyä. Vastaavien esimerkkien listaa voisi jatkaa pitkään. Säästyvän 

ajan lisäksi esille nousi työn sisällön monipuolistuminen. Kun aikaisemmat pitkät ja monoto-

niset työtehtävät ja -vaiheet hoituvat automaattisesti, voi työntekijä keskittyä sisällöltään 

vaativampien ja palkitsevampien tehtävien hoitoon. Työn painopistettä on digitalisoinnin 

kautta pystytty siirtämään enemmän isännöinnin ydintehtävien suuntaan erilaisten avusta-

vien ja tukevien tehtävien sijaan. Ajansäästö nimettiin haastatteluissa selkeästi tärkeimmäksi 

digitaalisten palvelujen hyödyksi. Jokainen haastateltava nimesi sen ensimmäisten saatavien 

hyötyjen joukkoon. Asiaan vaikuttaa varmasti se, että saatavat höydyt olivat niin konkreetti-

sia ja helposti havaittavia, kun asioita verrattiin aikaisempaan toimintaan. 

Ajansäästön rinnalla haastatteluissa kulki jatkuvasti tehokkuus. Asioiden ja tehtävien koettiin 

hoituvan tehokkaammin, kun pystyttiin hyödyntämään digitaalisia palveluja ja digitalisaatio-

ta. Nopeus, tarkkuus, helppous ja läpinäkyvyys olivat termejä, jotka toistuivat haastatteluissa 

kuvattaessa digitaalisuuden mahdollistamaa tehokkuuden parannusta. Aina tehokkuus ei ol-

lut selkeästi määriteltävissä tai mitattavissa, vaan kyseessä oli enemmänkin tunne siitä, että 

asioita pystyttiin hoitamaan digitaalisesti tehokkaammin kuin aiemmin. Varsinkin puhuttaes-

sa isommista toiminnallisista kokonaisuuksista tehokkuuden parantuminen koettiin enem-

mänkin yleisenä asiantilana kuin välttämättä yksilöityinä ja mitattavissa olevina hyötyinä. 

Ajansäästön ohella tehokkuus oli asia, jonka jokainen haastateltava nosti esiin jossain muo-

dossa. 

Tärkeäksi seikaksi digitaalisuuden höytyjä arvioitaessa nousi myös sähköinen dokumentaa-

tio. Datan ja erilaisten dokumenttien määrä isännöintitoiminnassa on tunnetusti melkoinen 

ja tähän liittyvät tehtävät ovat iso osa isännöintiliiketoiminnan arkea. Datan käyttöön ja säi-

lytykseen liittyvät asiat ovat isännöinnin peruskiviä. Tieto ja dokumentit pitäisi olla mahdolli-
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simman nopeasti ja helposti saatavilla tarvittaessa ilman turhaa etsiskelyä tai arkistojen pen-

komista. Kirjanpitolain uudistus 2016 mahdollisti taloyhtiöille kokonaan sähköisen kirjanpito-

aineiston aikaisemman paperisen tasekirjan ohella, joten sähköistä dokumentaatiota pääs-

tiin hyödyntämään isännöintitoimistoissakin toden teolla tälläkin osa-alueella. Myös datan ja 

dokumenttien säilytyksen ja arkistoinnin kannalta sähköisyys on mullistanut asioita. Useam-

malla haastatelluista oli yrityksen fyysinen tilantarve konkreettisesti pienentynyt, kun ei tar-

vita enää niin paljoa tilaa fyysisten dokumenttien säilytykselle ja arkistoinnille. Lähes kaikki 

haastateltavat uskoivat tämän digitaalisuuden osa-alueen tarjoavan paljon hyötyjä tulevai-

suudessakin isännöintitoimistoille ja vasta pienen osan mahdollisista hyödyistä tulleen laa-

jemmin hyödynnetyiksi. 

Ekologisuus on yksi nykypäivän isoista trendeistä ja se nousi esiin myös haastatteluista ni-

mettäessä digitaalisuuden hyötyjä. Konkreettisimman esimerkin ekologisuudesta haastatel-

tavat löysivät säästyvän paperin muodossa. Kun tieto ja dokumentit ovat sähköisessä muo-

dossa, tarve paperisille dokumenteille ja asiapapereille on vähentynyt dramaattisesti. Pape-

riton toimisto on isännöinnissä, kuten monella muullakin alalla vielä tulevaisuuden haave, 

mutta paperin käyttö ja tarve on vähentynyt todella paljon viime vuosien aikana. Myös etä-

kokousten ja sähköisen allekirjoituksen käyttö mainittiin useissa vastauksissa matkustustar-

vetta pienentävinä ja siten energiaa säästävinä esimerkkeinä ekologisuudesta. Muutamat 

vastaajat nostivat esiin myös yleisen ekologisen tietoisuuden nousun, joka heijastuu esimer-

kiksi hankintojen ja valintojen vastuullisuudessa. Ekologisuus koetaan myös laajasti kilpailu-

tekijänä, jolla on mahdollisuus erottua kovassa kilpailussa. Jos ekologisuus merkitsee lisään-

tyvää digitaalisuutta, ollaan siihen valmiita panostamaan myös ekologisuuden nimissä.  

Muita, vähemmän esiin nousseita digitaalisuuden hyöytyjä olivat esimerkiksi läpinäkyvyys, 

sujuvuus, toistettavuus ja asiakaspalvelun parantuminen. Muutama haastateltava nosti esiin 

digitaalisuuden lisänneen toiminnan läpinäkyvyyttä. Tällä tarkoitettiin nimenomaan näky-

vyyttä asiakkaan suuntaan, kun käytössä on esim. kotisivut ja taloyhtiöportaalit. Näistä digi-

taalisista kanavista asiakkaat pystyvät parhaimmillaan reaaliajassa seuraamaan esimerkiksi 

kirjanpidon tilannetta omassa taloyhtiössään. Sujuvuus taas pitkälti rinnastui asioiden hoi-

don tehokkuuteen ja helppouteen. Monien isännöinnin tehtävien koettiin sujuvan helpom-

min ja nopeammin digitaalisia palveluja hyödyntämällä kuin aiemmin manuaalisesti. Toistet-
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tavuus taas liittyi digitaalisiin prosesseihin, joiden toistettavuus ja tasalaatuisuus koettiin 

paremmaksi kuin manuaaliset vastaavat. Näin asiakkaille on helpompi tarjota tasalaatuista 

palvelua riippumatta esimerkiksi henkilöistä johtuvista eroavaisuuksista. Parantunut asiakas-

palvelu liitettiin siihen, että asiakas saa halutessaan palvelun digitaalisena, jolloin asiakastyy-

tyväisyys paranee. Sinällään digitaalisten palvelujen ei oletettu automaattisesti parantavan 

yrityksen asiakaspalvelua, vaan parannus tapahtuu nimenomaan vaihtoehtojen lisääntymi-

sen kautta. Digitaalisia palveluja ei myöskään koettu perinteisen asiakaspalvelun korvaajana, 

vaan asiakaalle on tarjottava halutessaan myös tämä vaihtoehto. Asiakaspalvelun muodot ja 

painopisteet nähtiin yhtenä digitalisaation muutoskohteena, josta valveutuneilla yrityksillä 

on mahdollista hyötyä tiukassa kilpailutilanteessa. 

Digitaalisten palvelujen vaikutus liiketoiminnan tulokseen jakoi myös mielipiteitä haasta-

teltavien keskuudessa. Vastaukset vaihtelivat neutraalista huomattavaan parannukseen, 

mutta yksikään haastatelluista ei nähnyt digitaalisten palvelujen vaikuttaneen negatiivisesti 

liiketoiminnan tulokseen. Kaksi haastatelluista ei kokenut digitaalisten palvelujen vaikutta-

neen millään tavalla edustamansa yrityksen liiketaloudelliseen tulokseen, kun taas kolme 

haastateltavaa linjasi vaikutuksen vahvasti positiiviseksi. Lopuilla vaikutus oli positiivinen, 

mutta vähemmän merkittävässä määrin. Isojen toimijoiden parissa vaikutus koettiin isom-

maksi kuin pienemmän mittakaavan yrityksissä.  

Oman haasteensa liiketoiminnallisten parannusten arviointiin aiheutti selkeästi mittarointi. 

Osa arvioi asiaa selkeästi vertaamalla yrityksen tulosta aiempien vuosien tulokseen ja arvioi 

osan parannuksesta johtuneen digitaalisten palvelujen lisäämisestä. Osa taas arvioi saatua 

parannusta tiettyjen liiketoiminnan osa-alueiden parannuksilla, joiden suoraa hyötyä ei näh-

ty yrityksen tuloksessa. Useimmat haastateltavat kokivat, että digitaalisten palvelujen tuot-

tamaa absoluuttista hyötyä on mahdotonta tarkasti laskea. Enemmänkin parannus nähtiin 

monien asioiden summana ja välillisinä hyötyinä, jotka parantavat tulosta ainakin jollakin ta-

solla. Tosin aivan konkreettisiakin esimerkkejä parannuksestä löytyi; aiemmin yksi kirjanpitä-

jä hoiti noin 30 – 35 taloyhtiötä, mutta robotiikan hyödyntäminen laskujen käsittelyssä ja ti-

liöinnissä on nostanut määrä 60:neen yhtiöön. Näin hoidettavien taloyhtiöiden määrää on 

voitu lisätä palkkaamatta lisää työvoimaa. Useammin parannuksen konkreettinen rahallinen 

arvo jäi kuitenkin arvion ja tuntuman varaan. Useampi haastateltava jäi kysymyksen myötä 
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pohtimaan asian mittarointia ja seurantaa. Asia nähtiin tärkeänä yritysten kehittämisen ja 

investointien kannalta. Digitaalisten palvelujen hyötyjen nimeäminen osoittautui paljon hel-

pommaksi kysymykseksi kuin niiden liiketoiminnan tulosvaikutuksen laskeminen. Kustannus- 

ja kannattavuuslaskenta digitaalisuuden hyötyjen suhteen vaikuttaisi haastattelujen perus-

teella jääneen hieman puolitiehen ja uusien mittareiden sekä laskentatapojen tarve näyttäisi 

ilmeiseltä. Asia on merkittävä, kun mietitään tulevaisuutta ja investointeja digitaallisuuteen. 

Mitä selkeämmin hyödyt on osoitettavissa selkeinä euromäärinä tai parantuneina kannatta-

vuusprosentteina, sitä varmemmalla ja helpommalla pohjalla ovat investointipäätökset asian 

kehittämiseksi. 

Myös liiketoiminnallisen tuloksen seurannassa oli paljon eroavaisuuksia haastateltujen yri-

tysten keskuudessa. Osassa yrityksistä, lähinnä isommilla toimijoilla tuloksen ja kannattavuu-

den seuranta oli systemaattista ja jatkuvaa. Sitä tehtiin osana jokapäiväistä johtamista ja asi-

oita käytiin läpi myös henkilöstön kanssa säännöllisissä henkilöstöpalavereissa. Pienemmillä 

toimijoilla seuranta näytti jäävän yrityksen johdon vastuulle ja myös tiedottaminen oli satun-

naisempaa. Osalla haastatelluista oli selkeät KPI-mittarit (key performance indicator), joita 

seurattiin kuukausi- ja kvartaalitasolla koko tilikauden tuloksen lisäksi. Mittattavat asiat oli-

vat myyntiin ja liikevaihtoon liittyviä tunnuslukuja, joita peilattiin asetettuihin tavoitteisiin ja 

aikaisempien tarkastelujaksojen vastaaviin lukuihin. Myös yrityksen sisällä saatettiin tehdä 

vertailua esimerkiksi eri paikkakunnilla toimivien toimistojen kesken. Digitaalisuuden vaiku-

tusten seuranta näissä rajoittui lähinnä yksittäisten toimenpiteiden vaikutusten vertailuun 

tiettyjen seurantajaksojen välillä. Pienemmillä toimijoilla seuranta rajoittui pitkälti yrityksen 

tuloksen kehityksen seurantaan eri mittaisilla tarkastelujaksoilla sekä tilikausittain. Digitaali-

suuden vaikutusten arviointi ja seuranta näissä jäi satunnaiseksi. Osa haastatelluista näki 

seurannan ja siitä tiedottamisen tärkeänä henkilöstön sitouttamis- ja motivointikeinona, kun 

taas osalle asia ei näyttäytynyt erityisen merkityksellisenä tai motivoivana. Perusteluja digi-

taalisten palvelujen hankinnalle ja lisäämiselle tunnuttiin hakevan muualta kuin yrityksen tu-

loksen kehityksestä, lähinnä asiakasvaatimuksista ja kilpailijapaineesta. 

Digitaalisten palvelujen huomioiminen yrityksen liiketoiminnan suunnittelussa oli haastatte-

lujen isoimmilla toimijoilla selkeästi pidemmällä kuin pienemmillä toimijoilla. Kahdella haas-

tatelluista yrityksistä löytyi erillinen digistrategia, joka oli tosin laadittu valtakunnallisesti ko-
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ko isännöintiyritykselle ja josta oli johdettu paikalliset tavoitteet paikallisille toimistoille. Yksi 

haastatelluista nosti esiin yritykselle laaditun BMC:n (business model canvas), jolla yrityksen 

liiketoimintamallia oli selkeytetty ja digitaaliset palvelut oli tässä mallissa nostettu yhdeksi 

yrityksen menestystekijöistä. Suunnittelujaksot rajoittuivat pitkälti lyhyen tason suunnitel-

miin (LTS) eli yrityksen tilikauteen ja sitä lyhempiin jaksoihin. Poikkeuksena olivat ne yrityk-

set, joissa erillisen digistrategian kautta suunnittelu oli ulotettu useamman vuoden aikajän-

teelle. Useampi haastateltavista myönsi lyhyiden suunnittelujaksojen ja laajempien koko-

naissuunnitelmien puutteen haittaavan sekä liiketoiminnan kokonaisuuden että digitaalisten 

palvelujen suunnittelua ja tekevän siitä pirstaleista. Syiksi nimettiin muun muassa ajanpuute, 

töiden priorisointi ja osaamisen puute. Laajemman ja pitkäjänteisemmän suunnittelun tarve 

ja sen tärkeys kuitenkin tunnustettiin ja siihen aiottiin panostaa enemmän tulevaisuudessa. 

Isännöintiliiketoiminnan kova kilpailutilanne ja kilpailijoiden seuranta nousi esiin jokaisessa 

haastattelussa riippumatta yrityksen koosta tai toiminta-alueesta. Kilpailutilanteesta nähtiin 

myös suora vaikutus digitaalisten palvelujen tarjontaan ja lisäämiseen. Kehityksessä ja kilpai-

lussa halutaan pysyä mukana, joten on pystyttävä tarjoamaan vähintään samaa palvelutasoa 

kuin kilpailijatkin. Kilpailijoiden ja niiden toiminnan analysointi vaihteli jatkuvasta, syste-

maattisesta toiminnasta satunnaisempaan ja väljempään. Seurantaa helpotti muun muassa 

se, että palvelujen hinnastot ovat nykyisellään avoimesti tarjolla yritysten kotisivuilla, jolloin 

seuranta näiden osalta on helppoa. Toisaalta menestys isännöintipalvelujen kilpailutuksissa 

kertoi tilanteesta isännöinnin kokonaishinnoittelun ja palvelutuotteen osalta. Digitaalisuus ja 

digitaaliset palvelut nähtiin lähes kaikkien vastaajien osalta isona osana kilpailussa menesty-

mistä ja sen painoarvon nähtiin olevan vain kasvussa tulevaisuudessa. Useassa haastattelus-

sa kuitenkin korostui myös näkemys palvelutuotteen kokonaisuudesta, josta digitaaliset pal-

velut muodostavat vain osan. Eli pelkillä digitaalisilla palveluilla ei pitkän päälle pärjää, vaan 

koko isännöintitoiminnan palvelupaketti pitää olla kunnossa. Kilpailukykyinen kokonaishin-

noittelu, paikallisuus, hyvä asiakaspalvelu ja joustavuus nostettiin digitaalisuuden rinnalle lii-

ketoiminnan menestystekijöinä. Myös isännöintialan yleinen kannattavuus nähtiin kilpailua 

lieventävänä tekijänä. Hintojen nähtiin nykyisellään olevan jo niin tiukkaan kilpailutettuja 

katteiden osalta, että kenelläkään ei ole varaa nykyisellään lähteä polkemaan hintoja. Digi-

taalisuuden vaikutukset tähän esimerkiksi pienentyneiden käyttökustannusten kautta näh-

tiin kuitenkin muutaman haastateltavan mukaan mahdollisena muutostekijänä hinnoittelun 
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osalta tulevaisuudessa. Digitaalisuuden kokonaisvaikutuksen alan yleiseen kustannusraken-

teeseen ja tätä kautta myös hinnoitteluun nähtiin selkiytyvän vasta lähitulevaisuudessa. Digi-

taaliset palvelut voivat siis olla sekä uhka että mahdollisuus isännöintialan kilpailun suhteen 

tulevaisuudessa haastatteluihin osallistuneiden mukaan.  

Haastattelujen perusteella isännöintiliiketoiminnan tuloksellisuudessa ja kehityksessä digi-

taaliset palvelut näyttelevät merkittävää osaa. Niiden osuus osana liiketoiminnan kokonai-

suutta ja toisaalta omana itsenäisenä osa-alueenaan tiedostettiin ja tunnustettiin. Digitaa-

lisuus ja digitaaliset palvelut myös nähtiin yhtenä selkeänä tulevaisuuden menestystekijänä 

koko alan suhteen. Koko yhteiskunta digitalisoituu ja sen osana myös isännöintialan on pys-

tyttävä tarjoamaan omia palvelujaan yhä digitietoisemmille asiakkaille. Ja samalla pitäisi pys-

tyä varmistamaan alan yritysten taloudellinen kannattavuus ja toiminnan jatkuvuuden tur-

vaaminen jatkuvasti muuttuvassa toimintaympäristössä. 

 

 

4.3 Digitaalisten palveluiden tulevaisuus 

Teemahaastattelujen viimeisessä osiossa keskityttiin digitaalisten palveluiden tulevaisuutta 

koskeviin ajatuksiin ja pohdintoihin. Taustakysymysten tarkoituksena oli avata digitaalisten 

palveluiden tulevaisuuden näkymiä yrityksissä. Myös niiden mukanaan tuomia haasteita ja 

uhkia kartoitettiin haastatteluissa. Keskustelut avasivat mielenkiintoisia näkymiä ja ajatuksia 

isännöintiliiketoiminnan digitaalisuuskehityksen tulevaisuudennäkymiin monella tasolla. Oli 

mielenkiintoista kuulla myös kehitykseen liittyvistä haasteista ja uhkakuvista, joita haastatel-

tavilta myös löytyi. Aiheen polarisoituminen konkretisoitui viimeistään viimeisen osion vasta-

usten myötä. Selkeä yksimielisyys digitaalisten palvelujen ja isännöintiliiketoiminnnan tule-

vaisuuden välille kuitenkin löytyi. 

Jokaisessa haastatteluun osallistuneessa yrityksessä näkemys digitaalisten palvelujen mää-

rästä oli selvä; ne tulevat lisääntymään. Arviot määrästä, laadusta, painopisteistä ja nopeu-
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desta vaihtelivat, mutta jokaisessa yrityksessä kehityksen ennakoitiin olevan digitaalisuuden 

kasvulle myönteinen. Muutamilla haastateltavista oli jopa näkemyksiä siitä, että digitaalisuus 

tulee mullistamaan tulevaisuudessa koko isännöintiliiketoiminnan ja luomaan kokonaan uu-

sia konsepteja ja liiketoimintamalleja isännöintiin. Useimpien näkemykset olivat maltillisem-

pia, mutta kehityksen suunnasta oltiin yksimielisiä. Jo aiemmin mainittua paluuta entiseen ei 

nähty mahdollisena oikeastaan millään toiminnan osa-alueella. Asiakaskunnan muuttuessa 

hiljalleen entistä digiorientoituneemmaksi nähtiin alan ainoana mahdollisuutena seurata pe-

rässä sekä tarjota toiminnot ja palvelut tämän mukaisina. Myös tulevaisuuden kilpailussa 

menestyminen ja toiminnan kannattavuus linkitettiin pitkälti onnistuneeseen toimintojen di-

gitalisointiin.  

Digitaalisten palvelujen lisääntymisestä vallitsi yrityksissä selkeä yksimielisyys, mutta kehityk-

sen painopisteistä näkemyksissä olikin jo paljon enenmmän vaihtelua. Suurimman osan mie-

lestä kehityksen painopiste tulee olemaan ohjelmistojen ja käyttöliittymien kehityksessä. En-

tistä monipuolisemmat, yhteensopivammat, helpommat ja käyttäjäystävällisemmät ohjel-

mistot ja käyttöliittymät nähtiin tulevaisuuden visiona. Eli kehityksen nähtiin jatkuvan pitkälti 

nykyisten toimintojen parantumisen ja kehittymisen pohjalta. Oli myös muutamia näkemyk-

siä siitä, että digitaalisuuden hyödyntäminen on vasta alussa ja sen kokonaisvaltaisempi 

käyttö mahdollistaisi kokonaan uutta liiketoimintaa ja mahdollistaisi myös integraatiota mui-

den palveluliiketoimintojen suuntaan. Yksi haastateltavista nosti esiin tekoälyn hyödyntämi-

sen esimerkiksi asiakaspalvelussa  paremman asiakaskokemuksen saamiseksi perustuen äs-

kettäin lukemaansa artikkeliin aiheesta. Myös kokonaan uusia digitaalisuuden mahdollista-

mia liiketoimintamalleja ja täysin digitaalista isännöintitoimistoa väläyteltiin tulevaisuuden 

mahdollisuuksina. Ketään haastateltavista ei kuitenkaan nähnyt juuri omaa yritystä pääna-

vaajana uusiin toimintoihin, vaan uskottiin uusien toimintamallien ja oivallusten rantautuvan 

isännöintiliiketoimintaan muiden toimialojen kautta, koska digitaalisuuden hyödyntämisessä 

ollaan monissa muissa palveluliiketoiminnoissa paljon isännöintialaa pidemmällä. Toisaalta 

useammissa vastauksissa nimeomaan peräänkuulutettiin rohkeita ja ennakkoluulottomia uu-

distajia, jotka todistaisivat uusien innovaatioiden toimivuuden myös isännöintiliiketoimin-

nassa. 
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Digitalisaation ja digitaalisten palvelujen lisääntyminen nähtiin haastattelujen perusteella 

vääjäämättömänä kehityksenä, mutta pelkästään positiivisia asioita niiden ei nähty tuovan 

mukanaan. Myös runsain määrin haasteita ja uhkia nousi esiin kehitystä pohdittaessa. Kaikki 

haastateltavat nostivat jossain muodossa esiin digitaalisten palvelujen mukanaan tuomat tie-

toturvan haasteet. Viimeaikoina julkisuudessa olleet yritysten tietovuodot olivat selkeästi 

saaneet yritysten edustajat pohtimaan tietoturvan haavoittuvuutta myös oman liiketoimin-

nan kannalta. Asiaan oli selkeästi kiinnitetty huomiota, mutta luottamus omien toimien riit-

tävyyteen ja kokonaisvaltaisuuteen selkeästi askarrutti useita. Useammassa yrityksessä oli 

suunnitteilla tietoturvan kokonaisselvityksiä tai vastaavia toimenpiteitä riskien minimoimi-

seksi. Vastuunkantoa asiassa perättiin myös ohjelmisto- ja palvelutoimittajilta, joiden koet-

tiin liian helposti pesevän kätensä asiasta kaupat saatuaan. Kun kaikki data on pitkälti sähköi-

sessä muodossa, myös sähköisen arkistoinnin turvallisuus askarrutti monia. Ovatko erilaiset 

varmuuskopiot ja backupit riittävä varmistus tietojen säilymiselle erilaisissa häiriötilanteissa? 

Myös lainsäädännön päivitystä arkistoinnin ja tiedon säilytyksen digitaalisten toimintatapo-

jen suhteen kaipailtiin tilanteen selkiyttämiseksi yrityksissä. Digitaalisten palvelujen ja työka-

lujen haavoittuvuus sähkö- tai tietoliikennekatkojen aikana askarrutti monia. Sähköistä koko-

usta on vaikea toteuttaa ilman sähköä ja tietoliikenneyhteyksiä. Ajautuminen kokonaan riip-

puvaisiksi digitaalisista palveluista ja työkaluista koettiin selkeäksi uhkaksi, joka teki koko lii-

ketoiminnasta turhan haavoittuvaa. Etenkin kun korvaavia työkaluja tai toimintamalleja ei 

ole tai ne on ajettu alas. Edellä mainitut haasteet ja uhkat kohdistuivat pitkälti isännöintilii-

ketoiminnan toiminnalliseen puoleen, joka tietenkin lopulta vaikuttaa myös yritysten talou-

teen ja kannattavuuteen. Myös uhkiin varautumisen ja riskien pienentämisen kustannukset 

rasittavat omalta osaltaan yritysten kannattavuutta ja herättävät huolta henkilöstössä. Asian 

kokonaisvaltaisen ratkaisun ja hallinnan nähtiin haastattelujen valossa vaativan vielä paljon 

työtä, sillä nykyisellään toiminnan nähtiin selkeästi olevan liian huteralla pohjalla. 

Oma lukunsa olivat haastatteluissa esiin nousseet digitaalisuuden ja digitaalisten palvelujen 

taloudelliset haasteet yrityksille. Lähes jokainen haastateltava oli jollain tasolla huolissaan 

oman yrityksen kyvystä selviytyä digitaalisuuden lisääntymisen aiheuttamista kustannuksis-

ta. Huoli oli selkeästi suurempaa pienemmissä yrityksissä, joilla ei ollut takanaan ketjun tai 

emoyrityksen tukea. Muutama haastateltava näki tilanteen aiheuttavan jopa tietynlaisen pu-

dotuspelin isännöintiyritysten kesken. Myös entistä räikeämpää vastakkainasettelua pienten 
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ja isojen toimijoiden kesken pelättiin aiheutuvan digitaalisuuden kustannuksista. Useampi 

haastateltavista näki tämän uhkaavan koko isännöintialan kehitystä eikä sitä nähty yhden-

kään alalla toimivan etuna pitkällä tähtäimellä. Osa haastateltavista keskittyi selkeästi ongel-

maan oman yrityksen kannalta, kun taas osa käsitteli asiaa enemmän yleisesti koko toimialan 

näkökulmasta. Yhtä kaikki selkeitä ratkaisuja ongelmaan ei tuntunut löytyvän keneltäkään, 

vaan yleinen näkemys tuntui tukevan ongelmien ratkaisua kunkin yrityksen omien lähtökoh-

tien kautta. Tosin esiin nostettiin muutamissa haastatteluissa myös alan keskusjärjestöjen 

mahdollisuudet yritysten auttamiseen ja tukemiseen lähinnä tiedonvälityksen ja opastami-

sen kautta. Isännöintiliiketoiminnan yleisen kannattavuuden ja kustannustietoisuuden pa-

rantamisen mainitsi myös useampi haastateltava. Tämän nähtiin pitkällä tähtäimellä paran-

tavan yritysten mahdollisuuksia selvitä digitaalisuuden lisääntymisen kustannuksista ja so-

peutua paremmin muuttuvan toimintaympäristön tuomiin kustannuspaineisiin.  

Digitaalisuus on isännöintiliiketoiminnan arkipäivää tulevaisuudessa. Tämä näkemys välittyi 

vahvasti haastateltujen näkemyksistä Tämä oli tietysti nähtävissä jo aikaisempien osioiden 

vastausten perusteella, joten yllätyksiä ei tulevaisuuden pohdinnassa nähty. Yksiselitteisen 

positiivinen asia digitaalisuuden ja digitaalisten palvelujen lisääntyminen isännöintiliiketoi-

minnan kannalta ei kuitenkaan missään nimessä ole. Haasteita ja uhkia asian tiimoilta riittää, 

eikä kaikkiin niihin selkeästikään ole vielä ratkaisuja. Eli haasteita tulee riittämään myös tällä 

saralla tulevaisuuden isännöintiyrityksissä. Merkille pantavaa oli kuitenkin haastatteluihin 

osallistuneiden yritysten edustajien positiivisuus ja usko tulevaisuuteen niin digitaalisuuden 

kuin yleisten talouden tarjoamien haasteiden edessä.  

5 JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA 

5.1 Johtopäätökset 

Digitaalisuus ja digitaaliset palvelut ovat tulleet osaksi isännöintiliiketoiminnan arkea ja nii-

den määrä kasvaa jatkuvasti. Asiakkaat ovat tottuneet digitaalisiin palveluihin ja haluavat nii-

tä, eikä isännöintialakaan voi ohittaa tätä tarvetta. Mutta voidaanko digitaalisilla palveluilla 

myös tehostaa isännöintiliiketoimintaa ja mitä hyötyjä ne voivat isännöintiyrityksille tarjota 

tuloksen ja kannattavuuden suhteen? Tässä opinnäytetyössä ja siihen liittyvässä tutkimuk-
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sessa perehdyttiin digitaalisuuden ja digitaalisten palvelujen hyödyntämiseen isännöintiyri-

tyksissä ja selvitettiin yritysten johtohenkilöiden näkemyksiä niiden hyödyntämisestä liiketoi-

minnan tuloksellisuuden parantamisessa. 

Opinnäytetyön johtopäätöksenä voidaan todeta, että digitaalisia palveluja oikein hyödyntä-

mällä isännöintiliiketoiminnan tehokkuutta on mahdollista parantaa. Isoimmat hyödyt saa-

daan työn tehokkuuden parantumisesta ja ajansäästöstä, jolloin henkilöstön työpanosta voi-

daan kohdistaa rutiinitehtävien sijaan asiantuntijatehtäviin, jotka tuottavat myös asiakkaille 

enemmän lisäarvoa. Tehokkaammat, pitkälle digitalisoidut työprosessit mahdollistavat suu-

rempien asiakasmäärien hoidon samalla henkilöstömäärällä. Myös asiakastyytyväisyys para-

nee, kun asiakkaille pystytään tarjoamaan erilaisia vaihtoehtoja asioidensa hoitoon. Nyky-

päivänä asiakkaille tärkeää ekologisuutta voidaan edistää paperin ja tilojen säästöillä hyö-

dynnettäessä digitaalista dokumentaatiota ja arkistointia. Samalla syntyy säästöjä myös yri-

tykselle itselleen kulujen pienentyessä. Digitaalisten palvelujen havaittiin myös parantavan 

toimintojen läpinäkyvyyttä, sujuvuutta ja toistettavuutta. Digitaalisista palveluista saatavien 

hyötyjen kirjo osoittautui siis laajaksi, vaikka niiden hyödyntämisen tasossa yrityskohtaisia 

eroja olikin. Vaikka digitaalisuuden lisääminen edellyttää yrityksiltä myös investointeja, jäi 

nettovaikutus haastattelujen perusteella vahvasti positiiviseksi. Yksikään haastateltavista ei 

kokenut kokonaisvaikutusta negatiiviseksi. Lisäksi jokaisessa haastatelluista yrityksistä digi-

taalisten palvelujen lisäämistä suunniteltiin tulevaisuudessa. 

Isännöintiliiketoimintaa voidaan tehostaa hyödyntämällä digitaalisuutta ja digitaalisia palve-

luita. Saatavien hyötyjen absoluuttinen mittaaminen tuloksen tai kannattavuuden tunnus-

lukujen kautta voi olla vaikeaa, koska monet hyödyt ovat välillisiä. Asiakastyytyväisyyden pa-

rantuminen ei automaattisesti näy yrityksen tuloksessa välittömästi, mutta voi pitkällä täh-

täimellä osoittautua hyvinkin merkittäväksi esimerkiksi uusien asiakkaiden hankinnassa. Toi-

saalta työn tehostuminen ja sujuvuus voivat tuottaa hyvinkin nopeita tulosvaikutuksia. On 

myös koko liiketoiminnan kannalta tärkeää, että isännöitsijät voivat keskittyä asiakkaan kan-

nalta tärkeään asiantuntijatyöhön rutiinitehtävien pyörittelyn sijaan. Digitaalisten palvelujen 

hyödyntämisellä isännöintiliiketoiminnassa on mahdollista tehostaa työtä ja parantaa liiketa-

loudellista tulosta. 
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5.2 Pohdinta 

Isännöinnin kouluttajana ja aiemmin isännöitsijänä työskennellessäni minulle on muodostu-

nut isännöintialasta tietynlainen kuva. Tässä kuvassa isännöinti näyttäytyy melko vanhakan-

taisena ja perinteisiin toimintamalleihin nojaavana toimialana, joka ei seuraa liiketoiminnan 

uusimpia virtauksia. Digitaalisuus on liiketoiminnassa arkipäivää ja sen hyödyt ovat kiistatto-

mat toimintojen tehostajana ja parantajana. En uskonut isännöintialan tekevän poikkeusta 

tässä mielessä ja tämä opinnäytetyö osoitti ajatukseni pitkälti todeksi. Yllätys ei ollut myös-

kään se, että alan yrityksissä ollaan hyvin eri tasoilla digitaalisuuden hyödyntämisessä. Eli 

monilla, etenkin pienemmillä yrityksillä on runsaasti hyödyntämätöntä potentiaalia digitaa-

lisissa palveluissa. Iso osa esiin tulleista hyödyistä oli välillisiä hyötyjä, joiden osoittaminen 

perinteisillä tuloksellisuuden ja kannattavuuden mittareilla on vaikeaa. Tällöin ainoastaan  

tarkkaan alan erikoispiirteisiin perehtyneet löytävät hyödyt ja osaavat tuoda ne näkyviksi. 

Alan pirstoutuneisuus ja jakautuminen pieniin ja isoihin on ollut hyvin tiedossa, joten yritys-

ten käytössä olevat resurssit ja mahdollisuudet digitaalisuudenhyödyntämiseen ovat hyvin 

erilaiset. Digitaalisten palvelujen nykytilanteessa pienen positiivisen yllätyksen tuotti se, että 

muutamilla yrityksillä oli käytössä digitaalisia työkaluja, joita en vielä tiennyt hyödynnettävän 

isännöintitoiminnassa. Kokonaisuutena opinnäytetyön tekeminen vahvisti ennakkokäsitystä-

ni digitaalisten palvelujen mahdollisuuksista isännöintiliiketoiminnan tehostamisessa. 

Opinnäytetyöhön liittyvään teemahaastatteluun pyrittiin valitsemaan mahdollisimman katta-

va otos erityyppisistä isännöintiyrityksistä, mutta toki isompi otos olisi antanut tarkemman 

kuvan aiheesta, mutta en usko sen olennaisesti vaikuttavan tutkimuksen lopputulokseen. Di-

gitaalisten palvelujen hyödyntämisessä liiketoiminnan tehostamiseen on monella yrityksellä 

vielä paljon mahdollisuuksia. Toki käytössä olevat resurssit ja yrityksen oma tilanne saattavat 

ymmärrettävästi rajoittaa näiden hyödyntämistä. Myös tietynlaista ennakkoluulottumuutta 

ja rohkeutta kokeilla uusia asioita jää kaipaamaan, sen sijaan että odotetaan jonkun toisen 

hoitavan tämän puolen. Osa kehityksestä tapahtuu luonnollista kautta ohjelmistojen ja työ-

kalujen kehittyessä, mutta sen lisäksi tarvitaan luovaa hulluutta ja hallittua riskinottoa var-

man päälle pelaamisen sijaan.  
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Digitaaliset palvelut isännöintitoimialalla tulevat lisääntymään tulevaisuudessa. Tässä kehi-

tyksessä ja sen tulkitsemisessa rittää tutkittavaa ja analysoitavaa myös jatkossa. Digitaali-

suudesta saatujen hyötyjen mittaaminen tilanteessa, jossa hyötyä ei ole suoraan osoitetta-

vissa tuloksen tai kannattavuuden paranemisena on yksi haaste. Mittarointi ja uusien mitta-

rien kehittäminen tarjoaisi paremmat lähtökohdat investointipäätöksille, kun mietetään digi-

taalisten palvelujen ja työkalujen hankintaa. Myös isännöintiliiketoiminnan kokonaisymmär-

ryksen parantamisessa kaikkine liitännäisyyksineen riittää työsarkaa myös tulevaisuudessa, 

etenkin kun toimintaympäristö on jatkuvassa muutoksessa. Puhumattakaan kokonaan uu-

sien liiketoimintamallien tuomisesta isännöinnin perinteisyyttä huokuvaan maailmaan. 
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7 LIITTEET 

Liite 1: Teemahaastattelujen taustakysymykset 

TEEMAHAASTATTELU: DIGITAALISET PALVELUT ISÄNNÖINTILIIKETOIMINNAN TEHOSTAJA-

NA -opinnäytetyöhön liittyen 

 

Kohderyhmä: Isännöintitoimistojen toimitusjohtajat, kehityspäälliköt, vastaavat 

isännöitsijät 

 

Tutkimuskysymyksiä haastattelun perustaksi:  

Nykytilanne: 

1. Mitä digitaalisia palveluja yrityksenne hyödyntää? 

2. Oletteko muuttaneet olemassa olevia prosesseja digitaaliseen muotoon? 

3. Oletteko ottaneet käyttöön kokonaan uusia digitaalisia palveluja? 

4. Ovatko asiakkaanne vaatineet digitaalisia palveluja? 

5. Oletteko hyödyntäneet ulkopuolisia asiantuntijoita digitaalisuuden kehittämisessä? 

 

Liiketoiminnan kehittäminen ja tuloksellisuus: 

6.Paljonko yrityksenne hyödyntää digitaalisia palveluja? 

7. Mitä hyötyjä 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 käyttöä? 

 

Tulevaisuus: 

11. Aiotteko tulevaisuudessa lisätä/vähentää digitaalisten palveluiden käyttöä? 

12. Mitä haasteita/uhkia näette digitaalisten palveluiden käytössä
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