\# SAVONIA

B OPINNAYTETYO - AMMATTIKORKEAKOULUTUTKINTO

YHTEISKUNTATIETEIDEN, LIIKETALOUDEN JA HALLINNON ALA

PIENYRITYKSEN MENESTYSTEKIJAT

TEKIJA: Laura Janhunen



SAVONIA-AMMATTIKORKEAKOULU OPINNAYTETYO
Tiivistelma

Koulutusala
Yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon ala

Koulutusohjelma
Liiketalouden tutkinto-ohjelma

Tyon tekija
Laura Janhunen

Tydn nimi
Pienyrityksen menestystekijat

Paivays 20.11.2017 Sivumaard/Liitteet 48/1

Ohjaaja
Ari Pitkdnen

Toimeksiantaja/Yhteistyokumppani(t)

Tiivistelma

Téassa opinnaytetydssa tutkitaan, mitka tekijat vaikuttavat mikroyritysten menestymiseen. Aihettd kasitelldaan kay-
tanndn toimenpiteiden nakodkulmasta; taloudellinen osa jaa siis téten lyhyemmaksi. Tavoitteena on saada selville,
mitkd tekijat ovat olennaisia mikroyrityksen liiketoiminnassa ja miten ne vaikuttavat menestymiseen seka mihin
osa-alueisiin on tarkeaa kiinnittda huomiota yritystoiminnassa.

Menestymisen kasitettd lahestytadn aluksi teoriatiedon pohjalta, jossa kasitellddn muutamia yleisia kasitteitd, kuten
kannattavuuden merkitysta seka yrittajyyden syntya. Liséksi mukaan on otettu kirjallisuudessa esille tulleita tarkeita
nakokulmia, kuten henkildstdn ja kilpailuedun vaikutus yrityksen menestymiseen.

Opinndytety® on toteutettu kirjallisuuskatsauksena, jota tdydennetaan kvalitatiivisella tutkimuksella. Kvalitatiivises-
sa tutkimuksessa on haastateltu kolmea eri toimialan mikroyrittdjaa. Tyolla ei ole toimeksiantajaa, vaan se on to-
teutettu itsenaisesti etsimalld luotettavaa teoriatietoa alan kirjallisuudesta ja sahkdisista materiaaleista ja yhdista-
malla ndihin haastattelussa saadut tulokset.

Liitteena on haastattelulomake, josta lukija voi ndhda haastattelutilanteessa esitetyt kysymykset. Haastattelut to-
teutettiin teemahaastatteluilla, jonka avulla jatettiin tilaa mahdolliselle vapaamuotoiselle keskustelulle. Kysymyksia
ei haluttu rajata liian tarkkaan, silla téma olisi saattanut jattaa joitain olennaisia huomioon otettavia yksityiskohtia
pois tuloksista. Tuloksissa haluttiin yhdistda toimivasti teoriatieto seka haastattelujen tulokset, jotta kokonaisuus on
toimiva ja kaytanndnlaheinen.

On kuitenkin hyva huomioida, etté jokainen henkild maarittelee menestymisen muun muassa omien kokemustensa
ja arvojensa pohjalta, jonka vuoksi ei voida rakentaa kasikirjaa, jota noudattamalla menestys voitaisiin saavuttaa.
Opinndytetyon avulla henkil&t, jotka ovat kiinnostuneita yrittdjyydesta tai toimivat jo yrittajina, saavat kuitenkin
tietoa mitka tekijat ovat térkedssa osassa liiketoiminnassa ja sen kehittamisessa.

Avainsanat
Menestys, Yrittajyys, Kilpailuetu, Digitalisaatio, Asiakaspalvelu, Tuotevalikoima, Mikroyritys




SAVONIA UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES THESIS
Abstract

Field of Study
Social Sciences, Business and Administration

Degree Programme
Degree Programme in Business Administration

Author
Laura Janhunen

Title of Thesis
Success factors of a micro company

Date 20.11.2017 Pages/Appendices 48/1

Supervisor
Ari Pitkdnen

Client Organisation /Partners

Abstract

This thesis researches what factors affect micro companies’ success. The subject is addressed from the viewpoint
of practical operations and therefore the financial part will be only summarized shortly. The aim was to find out
what factors are essential in a small company’s business activity and how these factors affect success as well as

what is important to keep in mind when doing business.

The concept of success is considered from the perspective of common concepts such as the meaning of profitabil-
ity and the driving forces for entrepreneurship. In addition, there are also some other important viewpoints to be
taken into consideration, e.g. the meaning of personnel and competitive advantage. These factors are all important

to keep in mind when getting to know more about the concept of success.

The thesis is a combination of a literary and qualitive research. There are three entrepreneurs interviewed in the
qualitive research section, representing different industries. The thesis has no commissioning company; therefore it
is executed by searching reliable information from literature and electronic sources and combining this knowledge

with the results of interviews.

The interview form is attached to the thesis so the reader is able to see the questions asked in the actual interview
situation. The interviews were held as theme interviews so that there would be room left for free conversation.
Therefore the questions were not too narrowly defined since that might have caused the lack of relevant details. In
order to create a functional and useful entity, it was also necessary to combine the research results with theory

knowledge.

Keywords
Success, Entrepreneurship, Competitive Advantage, Customer Service, Product Range, Micro Company




4 (50)

SISALTO
N 1 | A 6
2 YRITTAJYYDEN RAKENTUMINEN ...cciueeiuiesueesueesseesseesseessesseeseesseessesssesssesssessssssnsssnssssesnsens 8
2.1 Yritt@jAn omiINQAISUUAEL ....covue it en 9
2.2 Verkostoituminen osana yrittajyyta ......ooiiiiii i 10
3 TERVEYSKOLMION MERKITYS KANNATTAVUUDELLE..........ccuuiiiiiniiiinrrises s e 12
I A 1= YY) (o] [ T T PP 12
G 0 S V= 1o 1= =T 13
G 0 0 1 1 Y= 33U 13
3.1.3  KannNattaVUUS......cooiiii 14
4  KILPAILUEDUN JA HENKILOSTON VAIKUTUS MENESTYMISEEN ....vccvveeiteeiteesteesteeseeesseesnnenns 15
O R 1o 11 0T, o [ PN 15
4.2 Johtajuus ja henKilOStO ....uu.u i i 17
4.2.1 Tyo6hyvinvointi ja timityOskentely ........uuuiiiiiiiiiiiiii s 18
4.2.2 Motivointi ja itsensa JONtAaMINEN ....c..uiiiiiiii 20
4.2.3 HenkilostOstrategia ja ydinOSaamiNeN .........ciiiiuiiiiiiiiin e e 21
5 TUTKIMUSSUUNNITELMA ...t s s s s s s s aa s aa s s aa s s e an s e enas 23
5.1 Tutkimusaihe ja KOhderyhma ... e 23
5.2 TULKIMUSONGEIMA ...euiiiiiiiiiiiii e s s e e s s s s s s e e e e s s s s s s s e e nn s s s e aaanennns 24
5.3 TutkimusmenetelMaEL .....uceviiiiiiiiiiiir i 25
5.4 Tulosten analySOINti .......iiieieiieiiiii e 26
6 TUTKIMUSTULOKSET ...eeuiiiiiieiiiiee s eess s s s srs s sss s san s saa s s sas s ssa s s sra s s san s s snn s s ennnssnnnsss 27
G R 4 17 T PP 27
6.2 YHIEYS 2 toieriiiiii it e 27
TG TR 4 17T PP 27
6.4 Tavoitteet ja SUUNNITERIU. ......eeeeeeeeeeeeee ettt ssnsssnsnnsnnnnsnsnsnsnnnnnsnsnsnnnnnnnnns 28
6.4.1 Ulkoisen toimintaymparistdn VaikKUtUKSEL ..........coovmimiiiiniiiiiirirs e 29
6.5 Digitaalisuus ja sen hyddyntdminen liketoiminnassa .........cccvvrreiiiiiiiiiiriini e 30
6.5.1 Digitalisaation integrointi liiketoimintaan ... 31
6.5.2  Vuorovaikutus Kuluttajien Kanssa .........coooeiiiiiiiiiie e 32
6.6  TuOtteel ja PAIVEIUL. ... 32

6.6.1 Asiakastyytyvaisyys ja segmentointi ........ccuuiiiiiiiiiiiiiiiii e 33



6.7 Tuotepolitiikka ja hiNNOIEEIU.........iiiiiii e 34
6.7.1 Bostonin nelion hyodyntaminen liiketoiminnassa .......cceeviiiveeeerniiiiine e e e 35

6.7.2  Toimiva hinNOILEEIU........coooiiiiiii 36

6.8  ASIAKASPAIVEIU .eue i 37
6.8.1 Asiakaspalvelu on aina kahden osapuolen SUMMA ......eiriiiiicieiiiici e 38

6.8.2  AsiakaspalVelun laatu ........ccvrruiiiiiiiiiiiiiirisi e e 40

/2 L =1 =11 Y = I T 42
7.1  Haastattelujen tUIOKSEE. .. ...e ettt ne e s nnnsnnnsnsnnnnnrnnnnnnnnnnnnns 43
2 2 RV (o151 o= g I [0 o = = 1Y TP 44
7.3 0OMa PONAINTA...uuu i 45

Y = TSRS 46

LIITE 1: HAASTATTELULOMAKE .....oiiiiiiiiiiiiiiiin i 50



6 (50)

1 JOHDANTO

Taman opinndytetydn tavoitteena on selvittad, mitka tekijat vaikuttavat haastattelussa mukana ol-
leiden mikroyritysten menestykseen. Tarkastelun kohdetta ldhestytdan kaytannon toimenpiteiden
kautta, jotka eivat ndy tuloslaskelmassa. Aihetta sivutaan liséksi lyhyesti taloudellisesta, kannatta-
vuuden, nakdkulmasta. Opinndytetydssa on kerrottu myos yrittdjyydestd seka yrittajalle tarkeista

ominaisuuksista.

Aihe valikoitui pitkallisen pohdinnan jalkeen pyérittelemalla erilaisia yrittdjyyteen liittyvid opinndyte-
tydaiheita sekd halusta raottaa yrittajyyden arkea niin itselleen, kuin myds muille siité kiinnostuneille
henkil6ille. Nykyaan yrittdjaksi ryhtymiseen rohkaistaan ja kannustetaan ja aloitteleville yrittajille on

tarjolla monia erilaisia auttavia palveluja liiketoiminnan kdynnistamista varten.

Ty6elaman kokonaisvaltaisen murroksen myota etenkin 80- ja 90-luvulla syntyneet henkilot ovat
kiinnostuneimpia yrittajyydesta. Ymmarrys siitd, ettei tydura rakennu enaa vain yhden tydpaikan ja
tydtehtdvan varaan on ajanut nuoria ihmisia lahtemaan yrittajiksi. Liséksi tietyilld toimialoilla, yritta-
jyys voi olla kannattavampaa tydllistymisen suhteen. Yrittdjyyden kautta saatetaan hakea myds in-
himillisempia arvoja tyelamaltd; jatkuvan tehokkuuden ja tuloksen tavoittelu onkin alkanut houkut-
telemaan ihmisia hakemaan ty6ltd joustavuutta, ihmislaheisyytta seka vapautta paattad omista asi-

oistaan. (Suomen Yrittajat 2016.)

Taman opinndytetydn tarkoituksena on toimia avustavana ohjenuorana niille henkildille, jotka ovat

kiinnostuneet yrittdjyydestd, tai kenties jo toimivat aloittavina yrittdjind, mikroyritysten merkitykses-

On kuitenkin huomioitava, etta esiin tuodut tulokset eivat anna kokonaisvaltaista kuvaa yritysmaail-
masta eivatka ne nadin ollen ole yleistettdvissa koko valtakunnan alueelle, vaan koskettavat mikroyri-
tysten murto-osaa. Joka tapauksessa tavoitteena on saada yleiskattavia ja hyodyllisia tuloksia, jotka

auttaisivat ymmartamaan liike-eldman lainalaisuuksia syvemmin.

Ty6lla ei ole toimeksiantajaa ja se toteutetaan padosin etsimalla luotettavaa tietoa alan kirjallisuu-
desta ja internetista kvalitatiivisen tutkimuksen lisaksi. Teoriatietoa tdydennetaan siis haastattelujen
kautta saaduilla tuloksilla ja yrittdjien kommenteilla. Haastatteluissa on mukana kolme eri toimialan
mikroyritystd, joiden avulla halutaan saada tietoa yrittdjan kdytanndn kokemuksista liiketoimintaa
harjoittaessa.

Tutkimuksessa keskitytdan nimenomaan mikroyrityksiin, koska ne kattavat suurimman osan Suomen
liikemaailman yrityksistd. Talla hetkelld haasteita luovat muun muassa ketjuyritysten suuret markki-

naosuudet, jotka vaikeuttavat pienyrittajan erottautumista massasta. Toisaalta, jos pienyrityksessa
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onnistutaan kehittdmaan niin merkittava kilpailuetu, jolla erottaudutaan kilpailijayrityksistd, on talléin
yrityksen toiminta todenndkdisesti kannattavaa ja vakavaraista. Ndin ollen mahdollisuudet yritystoi-

minnan jatkuvuuteen ja kehittdmiseen ovat optimistisemmat.

Pienyrityksen organisaatiollista ja toiminnallisista eduista huolimatta tulevaisuus luo kuitenkin uuden-
laisia haasteita kaikille yrityksille. Hamelin ja Prahaladin (2006, 54-55) mukaan tulevaisuudessa ylei-
nen kilpailu tulee muuttumaan ja yritykset, jotka eivat ole valmistautuneita muutoksiin, putoavat
vaistamatta kehityksen ulkopuolelle. Yritysten on osattava hyddyntda ydinosaamistaan parhaalla
mahdollisella tavalla, jotta voidaan siirtya kannattavan ja menestyvan tuotevalikoiman tavoittelemi-

seen.

Ei siis riita, etta yrityksella on hallussaan markkinoiden halutuimmat tuotteet ja palvelut, vaan liike-
toiminta tulee ndhdé kokonaisuutena, jonka avulla vastataan kuluttajien kysyntaan. Mita tulee kui-

tenkin kilpailuedun ja — kyvyn rakentamiseen tulevaisuudessa, kehottavat Hamel ja Prahalad (2006,
64) yritysjohtajia ja yrittajia pohtimaan, mité erikoisosaamista yritys voi tarjota ja mitd voimavaroja
silld on. (Hamel & Prahalad 2006, 54-55, 64.)

Lisaksi digitalisaatio ja ty6elaman pirstaloituminen aiheuttavat yrityksille ja yksityishenkildille monia
haasteita, mutta toisaalta my6s uusia mahdollisuuksia. Hyva liikeidea yhdistettyna toimivaan tekno-
logiaan voi parhaimmassa tapauksessa avata henkildlle taysin uudenlaisen tyéuran ja ammatin. Li-

saksi teknologian kehittyminen on mahdollistanut etdty6t seka -palaverien pitamisen.

Opinnaytetytn haastattelujen tulokset halutaan pitda kaytannonlaheising, jotta lukijalle syntyy koko-
naisvaltainen kasitys yritysmaailman menestymisen merkityksesta ja siihen vaikuttavista tekijoista.
Aluksi sivutaan yrittajyyden kasitettd ja siihen vaikuttavia tekijoitd, jonka jalkeen siirrytdan tarkaste-

lemaan menestymista eri nakdkulmista.
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YRITTAJYYDEN RAKENTUMINEN

On hyva ymmartaa, ettei ole olemassa yhta ainutta oikeaa tapaa olla yrittaja. On kuitenkin olemassa
yhtaldisia ominaisuuksia menestyneiden yrittdjien keskuudessa, jotka vaikuttavat heiddn toimintata-
poihinsa niin yksityishenkiléna kuin johtajana. Yrittdjyyden roolin syntyminen ei kuitenkaan ole yksi-

selitteinen asia, vaan siihen vaikuttavat jo lapsuudessa koetut asiat.

Perheessa on voinut olla jo nuoresta asti opittua kadytantda tydnteosta ja yritystoiminnasta. Van-
hemmat ovat saattaneet toimia yrittdjind ja ndin ollen henkildn yrittajatausta juontuu lapsuudesta
asti. He saattavat jatkaa suvun liiketoimintaa tai perustavat oman yhtién. Vastaavasti joillain henki-
16illa ei valttamatta ole ollut lainkaan yrittajyyden esikuvaa, mutta intohimoisen suhtautumisensa
vuoksi he ryhtyvat lilketoiminnan harjoittajaksi. Talléin puhutaan yrittajaksi syntyneistd henkildista.
(Lehti, Rope ja Pyykké 2007, 13.)

Yrittdjyyteen saatetaan toisaalta ajautua tai jopa joutua erindisista syista johtuen. Henkil6 saattaa
paatya yrittajéksi esimerkiksi harrastustoimintansa myéta sité kuitenkaan tietoisesti niinkdan ajatte-
lematta. Tama tapahtuu ikdan kuin huomaamatta, kun henkild6 huomaakin harrastuksensa kautta
syntyvén hyvan liikeidean toteutumismahdollisuuden. Sen sijaan yrittdjaksi joutuneita ovat henkilét
jotka, mahdollisesti pidempiaikaisen, tyéttdmyytensa vuoksi ndkevat yrittajyyden olevan ainoa sopi-

va ratkaisu tilanteeseen. (Lehti ym. 2007, 13.)

Siirryttaessa perinteisesta palkkatydsta yrittdjaksi, liittyy tilanteeseen aina niin sanottuja veto- ja
tyontotekijoita. Vetotekijat koetaan positiivisina elementteind, jotka edesauttavat yrittajaksi ryhty-
mista. Niita voivat olla esimerkiksi halu kehittyda enemman, mika palkkatydssa olisi mahdollista seka
nain ollen mahdollisesti ansaita enemman rahaa, mitd palkkatydsta saadaan. Taustalla voi olla myds
liikeidea, johon liittyy vahvasti oman osaamisen esille tuominen, johon taas valttématta palkkatyo ei
anna mahdollisuutta. (Viitala & Jylhd 2013, 33-34.)

Vetotekijoiksi luetaan lisaksi henkildén halu tehda ty6ta itsendisesti omilla ehdoilla, ja nain ollen pyr-
kimys toteuttaa itseadn koetaan tarkedksi. Myds kannattavan liiketoimintamahdollisuuden tullen

henkild saattaa kokea tilaisuutensa tulleen ja ryhtya yrittajaksi. (Viitala & Jylha 2013, 33-34.) Tama
voi tapahtua esimerkiksi sivuyrittdjyyden kautta, jolloin omataan jo hieman tuntumaa liiketoiminnan

harjoittamiseen.

Yleisesti ottaen suomalaiset kokevat yrittdjyyden vapaaehtoisena valintana. Joskus taustalla kuiten-
kin voi olla tydntotekijoita, jotka aiheuttavat tyytymattémyyden nykyiseen elamantilanteeseen, jonka
vuoksi yrittdjyys koetaan tilanteeseen ndahden sopivana vaihtoehtona. Tyontétekijoita voivat olla ai-
emmin mainittu tydttémyys, elamassa tapahtuneet suuret muutokset seka yleinen etdantymisen
tunne palkkaty&hon, jonka voi aiheuttaa esimerkiksi urakehityksen pysdhtyminen. (Viitala & Jylha
2013, 34.)
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Pohjalla vaikuttavat siis hyvin erilaiset taustat, asenteet ja motivaatiot. Ajan my6td muokkautunut
kasite yrittdjyyden rakentumisesta tietynlaiseen persoonallisuustyyppiin nojatuen on vahitellen kor-
vautumassa uudenlaisella ajattelumallilla, jonka mukaan jokaisesta henkilosta 16ytyy tarvittavia omi-

naisuuksia liiketoiminnan harjoittajaksi. (Viitala & Jylhd 2013, 33.)

2.1 Yrittdjan ominaisuudet

Yrityksen perustamiseen vaaditaan taloudellisen padaoman lisdksi paljon henkisid ominaisuuksia, jotta
tyodssa jaksaa ja motivaatio kasvun tukemiseen kestaa. Puhuttaessa niin sanotuista yrittdjan perus-
vaatimuksista yrittajyyden onnistumiselle, tarvitaan vahvaa oman alan osaamista, joka on voinut
kertya jo monen vuoden ajan seka lisaksi kasitys liike-eldamadn mekanismeista ja tietenkin pitkdjan-
teista tyontekoa. Yrittdjana toimiminen vaatii myds hyvaa, objektiivista tarkkailukykya, jotta pysty-

taan tunnistamaan mahdollisuudet, kehitysalueet seka riskit. (Viitala & Jylha 2013, 37.)

Yrittajaksi ryhtymiseen liittyvid motiiveja on havaittu olevan lukuisia. Koska yrittdja vastaa koko liike-
toiminnan pydrittamisestéd henkilokohtaisesti, on tydnteon merkitys ja motiivit usein erilaisia verrat-
tuna perinteisempaan palkkatyontekijaan. Yrittajilld motivaatio tyéntekoon ja liiketoiminnan pyorit-
tdmiseen ldhtee henkilésta itsestadn. Padmaadrana ei ensisijaisesti ole halu tehda suurta liiketulosta,

vaan enemmankin toteuttaa ja johtaa itseadn omin ehdoin.

Liséksi esille voidaan nostaa tavoitteellisuus, aikaansaavutus, kilpailullisuus, haastavuus, vastuun
kantaminen, itsendisyys, yrittdjdidentiteetti, ylpeys, merkityksellisyys seka kiinnostus talouteen ja lii-
ketoiminnan perustamiseen. Yrittdjyytta voidaan havainnollistaa seuraavasti esitetylla yhtalolla (kuva
1). (Viitala & Jylha 2013, 33-34.)

Yrittdjyys= uskallus x motivaatio x yrittédjdosaaminen

Kuva 1. Yrittdjyyteen vaikuttavat osa-alueet yhtaldn muodossa. (mukaellen Viitala & Jylha 2013, 34.)

Uskallus tarttua omiin unelmiin ja mahdollisuuksiin luo pohjaa aloittavalle yrittdjalle. Rohkeus, en-
nakkoluulottomuus seka kyky sietda epavarmuutta ovat tarvittavia ominaisuuksia henkil6lle, joka
harjoittaa omaa liiketoimintaa, silla taloudellisten riskien lisaksi yrityksen pydrittdminen, etenkin pe-

rustamisvaiheessa, vaatii uskallusta heittdytya tuntemattomaan (kuva 1).

Pidemmalla aikavalilla stressin helpottamisen kannalta onkin erityisen térkeaa, etta tydnteon ohella
aikaa jda vapaa-ajalle. Etenkin pienessa yrityksessa yrittdja hoitaa usein monta asiaa samanaikaises-
ti, silla han on paadasiassa itse vastuussa koko liiketoiminnan pyorittamisestad. Henkinen hyvinvointi
auttaa kuitenkin luovimaan kiireessa, jonka keskella usein hoidetaan monta asiaa samanaikaisesti.
(Viitala & Jylhd 2013, 37.)
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Yrittdjalle motivaatio tydntekoon on erittdin tarkea osa-alue. Yleisesti ottaen kiinnostus tyéntekoa ja
itse yrittdjyyttd kohtaan on likketoiminnan sujuvuuden kannalta olennaista ja auttaa jaksamaan ty6-
paivien venyessa pitkaksi. Perinteisen yrittdjan rooli on vahitellen alkanut murtua ja on huomattu,
ettd yrittdjilla voi kuitenkin olla hyvinkin erilaisia ajattelumalleja ja tavoitteita liiketoiminnan harjoit-
tamisen suhteen. Roolit ovat tietenkin my6s jossain maarin riippuvaisia yritystoiminnan luonteesta

seka alasta.

Tama edellyttda hyvaa organisointikykya seka itsensa johtamista. Itsensa johtamisessa keskeisinta
on tietoisesti tarkastella omia ajatuksiaan seka ndiden seurauksena syntyvia toimenpiteita. Tata kut-
sutaan nimella itsereflektointi, jonka tavoitteena on kehittya tyontekijana ja ihmisena oppien aktiivi-
sesti tarkastelemaan omaa toimintaansa ja tunnistamaan vahvuuksia seka kehitysalueita. (Koponen
2012, 18).

Hyvan organisoinnin ja onnistuneen priorisoinnin edellytyksena on pitkajanteinen ja hyvin toteutettu
suunnittelu. Aktiivinen toiminnan tarkastelu auttaa hahmottamaan yrityksen tilaa ja antaa ndin ollen
mahdollisuuksia tunnistaa onnistumisen osa-alueita ja tarvittavat toimenpiteet kehitysalueiden pa-

rantamiseksi. Vuositasolla tehtaviin suunnitelmiin kuuluvat esimerkiksi budjettilaskelmat seka mark-

kinoinnin vuosikello.

Yrittdjan on suotavaa laatia lisdksi yleiskattava viikkosuunnitelma, jonka mukaan han etenee jouhe-
vasti pidemmallakin aikavalilld. Yksittdisia paivarutiineja kannattaa tarpeen mukaan vaihdella, mutta
olennaista on toiminnan jatkuvuus, joka jattda parhaimmassa tapauksessa tilaa luovuudelle, yritys-

toiminnan kehittémiselle seka vapaa-ajan mielekkadlle puuhastelulle.

2.2 Verkostoituminen osana yrittajyytta

Verkostot ovat elintérkeita niin aloittelevalle kuin konkariyrittajallekin. Puhuttaessa verkostoitumises-
ta, usealle tulee mieleen yritysmaailma ja likketoiminnallinen nakékulma. Verkostoituminen koetaan
jossain maarin monimutkaiseksi ja kaukaiseksi kasitteeksi, sekd jopa hieman pelottavaksi kokonai-
suudeksi. Loppujen lopuksi verkostoja kuitenkin esiintyy joka puolella, niin arkieldmassa kuin yritys-

ten valillékin. Niitad syntyy joka péiva, toisinaan jopa huomaamatta.

Tassa osiossa keskitydan paaosin yritysten valisiin verkostoihin. Tarkeda niissa on ymmartaa suh-
teen merkitys liiketoiminnallisesta nakdkulmasta. Kiteytettyna tdma yhteen lauseeseen, verkostoja
voidaan kuvailla seuraavasti; laatu ratkaisee maaran sijasta, huolehdi siis niista henkil6ista ja suh-
teista, jotka ovat sinulle yrittajénéd merkittavia ja tarkeita. Naitd voivat olla esimerkiksi tavarantoimit-
tajat, alihankkijat seka asiakkaat. (Satuli 2010.)

Aalto-yliopiston professori Markku Virtasen mukaan verkostot ovat elintarkeaa yrityksen toiminnalle.
Ne voidaan ndhda ikaan kuin yrityksen sosiaalisena pddomana. Verkostoitumisen avuksi on tarjolla
lukuisia erilaisia sovelluksia, kuten LinkedIn, Twitter ja Facebook. Yhteisollisen median tuoma tehok-

kuus auttaa rakentamaan verkostoja monipuolisesti. (Satuli 2010.)
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Yritysten tulisi hyddyntda sosiaalista mediaa aktiivisesti verkostojen luomisessa, silld digitalisaation
avulla verkostoja voidaan rakentaa kevyesti esimerkiksi kansainvaliselld tasolla esimerkiksi hyddyn-
tamalla Skype-sovellusta. Joissain tapauksissa sosiaalisen median valityksella luodut kontaktit voivat

toisaalta toimia paremmin henkil6lla, jotka eivat viihdy suurissa tapahtumissa.

Etenkin pienille yrityksille verkostot ovat darimmaisen tarkeitd, ja niita tulisi yllapitad sadnnéllisesti.
Sosiaalisten suhteiden avulla voidaan saada hyoddyllisia vinkkeja muun muassa omaan liiketoimintaan
seka toimintamallien tehostamiseen. Verkostoitumisessa korostuu etenkin yhteistydn merkitys seka
viestintataidot, silld molemmilla osapuolilla olisi hyva olla samankaltaiset tavoitteet onnistuneen yh-
teistydn kannalta. Taman vuoksi niiden tulisi pohjautua molemminpuoliseen hyétysuhteeseen. Par-
haimmassa tapauksessa verkostot voivat tuottaa uudenlaisia liiketoimintamahdollisuuksia seka aut-

taa luomaan nakyvyytté markkinoilla. (Kallunki 2016.)
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TERVEYSKOLMION MERKITYS KANNATTAVUUDELLE

Lyhyesti maariteltyna kannattavuus tarkoittaa sitd, etta yritykselle on kertynyt liikevaihtoa sen ver-
ran, ettd se jaa kustannusten hoitamisen jalkeen voitolle. Pienyrittdjalle tarkea tavoite on myds pal-
kanmaksu itselleen. Vakavaraisuus ja velattomuus ovat paamaarid, joihin jokainen yritys pitkalla ai-

katahtaimella pyrkii.

Kannattavuuden rakentaminen vaatii tarkkaa suunnittelua ja objektiivista analysointia. Tavoitteiden
tulee olla realistisia ja paatdsten mahdollisimman hyvin aikataulutettuja, jolloin ne vaikuttavat posi-
tiivisesti yrityksen menestykseen. Kannattava liiketoiminta on yksi menestymiseen olennaisesti vai-

kuttava osa-alue.

Taloudellisesta ndkdkulmasta tarkasteltuna kannattavuutta voidaan kattavasti ja luotettavasti tarkas-
tella yrityksen tilinpaatdksesta. Tulos kertoo yrityksen taloudellisen tilan ja paljastaa mahdolliset ke-
hitysalueet seka onnistumisen osa-alueet. Tlinpadtoksesta voidaan laskea erilliset tunnusluvut, joi-

den avulla voidaan avata yrityksen toimintaa syvallisemmalla tasolla.

Pysyakseen kannattavana ja kehittyakseen, yrityksen tulisi aktiivisesti seurata liiketoiminnalleen
ominaisia tunnuslukuja. Tunnusluvut voidaan jakaa karkeasti kolmeen eri paaosa-alueeseen; kan-
nattavuus, maksuvalmius seka vakavaraisuus. Yleisimmin kdytettyja tunnuslukuja ovat myyntikate,

kayttokate, liiketulos sekd kokonaistulos (Eklund ja Kekkonen 2011, 63).

On hyva huomioida, ettd tunnusluvut ovat aina yksiléllisia ja ne voivat olla erilaisia toimialojen ja yri-
tysten kesken (Viitala 2006, 148). Aiemmin mainitut kolme kohtaa ovat kuitenkin yleisimmin kaytet-

tyja mittareita kannattavuutta tarkasteltaessa.

Tassa opinndytetydssa yritysten tunnuslukuja ei analysoida sen syvallisemmin vaan keskitytdaan
maarittelemdan kannattavuutta lyhyesti seuraavassa kappaleessa esitellyn yrityksen terveyskolmion

nakokulmasta.

Terveyskolmio

Terveyskolmiota (kuva 2.) tarkastellessa voidaan todeta, etta yrityksen taloudellinen rakenne on tu-
kevalla pohjalla, kun kaikki osa-alueet ovat tasapainossa. Terveyskolmiota voidaan tarkastella moni-

puolisemmin eri ulottuvuuksien kautta.
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Vakavaraisuus Maksuvalmius

Kannattavuus

Kuva 2. Yrityksen terveyskolmio (mukaillen Alhola ja Lauslahti 2006, 155.)

3.1.1 Vakavaraisuus

Sijoittajien ndkdkulmasta vakavarainen yritys on houkutteleva mahdollisuus tehdé voittoa. Terveelle
rahoituspohjalle rakennettu yritys kykenee selviytymaan pienista taloudellisten suhdanteiden vaihte-
luista seké muista kannattavuuteen mahdollisesti vaikuttavista tekijoisté. Kun yritykselld on paljon

omaa paaomaa suhteutettuna vieraaseen padgomaan, rahoituspohja on tasapainoisempi ja toiminnan

jatkuvuus on luotettavaa.

Vakavaraisuus kulkee kasi kadessa yrityksen omavaraisuuden kanssa. Omavaraisuusaste on joissain
maarin riippuvainen lilketoiminnan vaiheesta; onko yritys vasta perustettu vai onko se ollut toimin-
nassa jo pidempaan. Vakavaraisuutta kuvataankin usein omavaraisuusasteen kautta. Toinen vakava-
raisuutta kuvaava tunnusluku on niin sanottu gearingprosentti, joka maarittelee yrityksen nettovel-

kaantumisastetta. (Jormakka, Koivusalo, Lappalainen ja Niskanen 2009, 131.)

3.1.2 Maksuvalmius

Maksuvalmiudella kuvataan kirjaimellisesti yrityksen valmiutta suoriutua siihen kohdistuvista veloista
ja kustannuksista. Se on rinnastettavissa yrityksen vakavaraisuuteen. Hyvan maksuvalmiuden omaa-

va yritys pystyy huolehtimaan lainanlyhennyksista, koroista ja muista pakollisista menoerista.

Jos yrityksella on tyontekij6itd, sen on kyettdva maksamaan heille palkkaa. Investointien ja vieraan
padoman osalta maksuvalmius on erittdin oleellista, silla viivastyneet tai maksamatta jadneet suori-
tukset aiheuttavat viivastyskorkoja ja voivat pahimmassa tapauksessa johtaa maksuhairiémerkintéi-
hin ja luottotietojen menetykseen.
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Maksuvalmiutta mitataan usein ratioluvuilla eli tarkemmin sanottuna Quick Ration ja Current Ration
avulla. Naiden kahden avulla saadaan selville yrityksen kyky suoriutua paivittdisistd maksusuoritteis-
ta. (Viitala 2006, 153). Tavoiteltava ideaaliluku Quick Rationille on véhintdan yksi ja Current Rationil-

le vahintaan kaksi (Karjalainen 2013, 51).

Nimensa mukaisesti Quick Ratio kertoo, milld asteikolla yritys kykenee selviytymdan sen lyhytaikai-
sista veloista ja maksuista. Current Ratio taas avaa kannattavuutta syvemmalla tasolla ja mittaa yri-

tyksen maksuvalmiutta tulevaisuutta ajatellen pidemmalla aikavalilla. (Jormakka ym. 2009, 133).

3.1.3 Kannattavuus

Kannattavuuden tunnusluvuiksi luetaan yleisesti liikevoittoprosentti, koko padaoman tuottoprosentti,
oman padaoman tuottoprosentti seka sijoitetun padaoman tuottoprosentti. Liséksi analysointiin voi-
daan sisdllyttda katetuottolaskentaan kuuluva myyntikateprosentti. Myyntikatteen avulla yrittaja saa
informaatiota tuotteidensa sopivasta hinnoittelutasosta seka niiden kannattavuudesta. (Jormakka
ym. 2009, 127.)

Myyntikatteen kaytté kannattavuuden analysoinnissa vaatii toimialan tuntemusta seka yrityksen ta-
loudelliseen tilaan ja tilinpaatokseen perehtymista. Siihen vaikuttavat tekijat, kuten muuttuvat kus-
tannukset, on otettava huomioon laskettaessa myyntikateprosenttia. (Jormakka ym. 2009, 150—-
151).

Kannattavuuden yleinen tarkastelu ja suunnittelu vaihtelevat hieman toimialojen valilla. Esimerkiksi
kaupassa myynnin, hinnoittelun, varaston kierron seka henkildstékulujen rooli korostuu. Palvelualalla
sen sijaan merkittavimpia tekijoita ovat liikevaihdon suuruus ja henkiléstokulut, jotka taytyy huomi-

oida liiketoiminnan kustannuksissa. (Karjalainen 2013, 10.)
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4 KILPAILUEDUN JA HENKILOSTON VAIKUTUS MENESTYMISEEN

Tutkittaessa alan kirjallisuutta, esille nousivat vahvasti kaksi osa-aluetta; kilpailuetu seka henkilsto.
Henkilostéon voidaan olennaisesti liittdd johtaminen ja tarkastella kokonaisuutta myés tyéhyvinvoin-
nin nakékulmista. Kilpailuetu taas itsessdaan on laaja ja moniulotteinen kasite, johon voidaan liittaa
pienyritykselle tarkeita elementteja ja tarkastella eroavaisuuksia yrityksen koosta riippuen pien- ja
suuryrityksen valilla.

Menestyminen mielletadn usein valtaosan mielesta hyvana tyopaikkana, kenties korkeassa johto-
asemassa olemista, jonka kautta saaduilla tuloilla hankitaan kalliita luksustuotteita ja elamyksia.
Suomalaisessa yhteiskunnassa ja tyéeldmassa arvostetaan ahkeruutta ja tuottavuutta. Yleinen us-
komus siita, etta vain pitkdaa paivaa tekevat tunnolliset tyontekijat etenevat urallaan ja saavuttavat
tdman kautta menestyksen, elda sitkeasti tydmarkkinoilla. Onnellisuuden tavoitteleminen tyon ja te-
hokkuuden kautta on yleisesti hyvaksyttdvaa ja jopa jossain maarin suotavaa. (Uusiautti 2015, 12—
13).

Yksittdisen yrityksen tai henkilén menestymisen tutkiminen on monimuotoinen alue, josta l6ytyy eri-
laisia tulkittavia vivahteita. Téman vuoksi menestymiselle ei ole olemassa vain yhta maaritelmaa,
vaan se on hyvinkin yksildllinen kdsite henkilén taustoista ja ajatusmalleista riippuen. Yleisesti ottaen
voidaan kuitenkin todeta, etta ilman taloudellisesti kannattavaa yritystéa ei voida saavuttaa menesty-
vaa liikketoimintaa. (Juuti 2012, 13).

Nama kaksi asiaa kulkevat kasi kddessd, joskin menestymisen kasitetta tulee lahestya eri nakokul-
mista. Toisin sanoen, myyntia ja tulosta ei voida tehda tuottavasti, jos yrityksen operatiiviset toimin-
not ovat puutteelliset. Toisaalta taas yritykset maarittelevat hyvin yksildllisesti menestymisen maa-
ran; osa on tyytyvaisia toiminnan turvattuun jatkumiseen, kun taas toinen puoli haluaa saavuttaa

merkittdvan aseman globaaleilla markkinoilla (Juuti 2012, 13).

4.1 Kilpailuetu

Kilpailuetu koostuu aina jostakin yritykselle ominaisesta tekijasta tai niiden summasta, josta sen
erottaa muista alalla toimivista kilpailijayrityksista. Kilpailuetu kuvastaa yrityksen persoonaa ja toi-
mintatapoja. Voidaan esimerkiksi verrata suuren yrityksen kustannusjohtajuuteen perustuvaa kilpai-
luetua, jolloin sen kilpailuetu perustuu Iahes kokonaan edulliseen hintatasoon, kun taas pienelld yri-

tyksella etu voi koostua asiakaspalvelun hyvasta laadusta seka henkildstdn tuoteosaamisesta.

Hamelin ja Prahaladin mukaan (2006, 47) kilpailuedun saavuttaakseen yrityksen on oltava proaktii-
vinen; toisin sanoen sen tulee seurata ja ennakoida toimintaymparistossa tapahtuvia rakenteellisia
muutoksia ja ndiden aiheuttamia seurauksia lilketoiminnalle. Kaytanndn esimerkkina voidaan pitaa

muun muassa myynti- ja ostoprosessin muovautumista, jonka seurauksena pelkkdan tuotemyyntiin
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panostavat yritykset eivdt todenndkoisesti saavuta hyvaa liiketulosta verrattuna yrityksiin, jotka ovat

ymmartaneet henkilokohtaisen myynnin ja asiakassuhteiden yllapitamisen tarkeyden.

My®és toimialan aktiiviseen seuraamiseen olisi suotavaa kiinnittdaa huomiota. Yritys voi muuttaa tar-
peen vaatiessa toimintojaan ja paivittaa strategiaansa, mutta ilman kokonaisvaltaista ymmarrysta
toimialasta ja sen kehityksesta yrityksen liiketoiminta voi supistua merkittdvasti. Talléin vaarana on,
ettd yritys putoaa kehityksest3, jolloin se saattaa ajautua tilanteeseen, jossa sen on pakko kyseen-

alaistaa jo olemassa olevia toimintamalleja ja muuttaa niitd. (Hamel ja Prahalad 2006, 48-53.)

Esimerkkeina mainittakoon kansainvalisten markkinoiden yhdistyminen seka verkkokauppojen rajah-
dysmainen kasvu, jotka tuottavat haasteita kuluttajahyddykkeitda myyville yrityksille. Nykyaan kulut-
tajalle on suhteellisen vaivatonta tilata internetista tuotteita edullisempaan hintaan kilpailijayrityksel-

ta, jonka vuoksi kivijalkaliikkeet eivat voi enda nojata ainoastaan perinteiseen tuotemyyntiin.

Asiakkaalle tuleekin tarjota kokonaisvaltainen eldmys, joka saa hanet asioimaan liikkeessa tulevai-
suudessa uudelleen. Nykyaikana korostuu prosessien nopeus, silla kuluttajat vaativat tehokasta ja
selkeda palvelua. Myds tuotetrendit vaihtuvat nopeammin kuin koskaan ennen, jonka vuoksi yrityk-
selle on valttamatonta pysya ajan kehityksessa mukana. Lisaksi voidaan mainita digitalisaatio, joka
alkaa nykydan olla enemmankin normi, kuin poikkeus, jonka vuoksi yrityksilld, jotka eivat hyodynna

sosiaalista mediaa liiketoiminnassaan, on suurempi riski jdada pois kehityksen pyorasta.

Kokonaisuudessaan kyse on siis yrityksen kyvysta uudistua. Mita tulee toimintaymparistén seuraami-
seen, on kilpailijoiden tarkkailusta hyotyd. On suotavaa analysoida kilpailijayrityksid, mutta tama it-
sessaan ei vield taysin riitd. Sen sijaan kilpailuetua saavuttaakseen yritykselle on ehdottoman tarke-
aa erottautua joukosta. Tama voi tietenkin olla vaikeaa ottaen huomioon yleisen kilpailun kiristymi-
sen, suurten ketjukonsernien markkina-aseman seka yhteiskunnan murroksen. Kilpailuedun l6yta-
mista varten Hamel ja Prahalad ovat kehittaneet kaavion (kuva 3), jota tarkastelemalla voidaan ava-

ta kilpailuedun luomista.

Kilpailukykya etsimdssa

Portfolion uudelleenjar-
jestely ja padluvun
supistaminen
(PIENEMPTI)

—>

Liiketoimintaprosessien
uudistaminen ja jatkuva
parannustyo

(PAREMPT)

—>

Toimialojen keksiminen
uudelleen ja ydinstra-
tegioiden uudistaminen
(ERILAINEN)

Kuva 3. Yrityksen kilpailukykya etsimassd. (Mukaellen Hamel & Prahalad 2006, 48.)
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Kuvasta (kuva 3) voidaan nahda, ettd ainoastaan supistamalla portfoliota eli yrityksen tarjoomaa se-
ka irtisanomalla henkildstda tai pienentamalla jatkuvasti kustannuksia, ei voida saavuttaa kiitettavia
tuloksia koskien kilpailuetua. Tehokkuus ja tuottavuus ovat lahtokohtaisesti jokaiselle yrittdjalle ja
yritykselle tavoiteltavia asioita, mutta liiallinen riskien minimointi ja menoerien leikkaaminen saatta-

vatkin painvastoin aiheuttaa lisda ongelmia. (Hamel & Prahalad 2006, 34-41.)

Kustannusten minimointi on joissain tapauksissa valttamatdntd, mutta olennaista on kriisin keskella
keskittya uudistamaan liiketoiminnan kokonaisprosessien toimivuutta (kuva 3). Tama auttaa jo huo-
mattavasti yritysta tunnistamaan kilpailuetuun vaikuttavat tekijat, joihin panostamalla voidaan saa-
vuttaa parempia tuloksia. Yritykset, jotka ovat tassa tilassa, ovat todennakéisesti 16ytdneet toimivak-

si todetut menetelmat ja hyddyntavat niitd nojaten tuttuun ja hyvaksi havaittuun toimintaan.

Tamankaltainen toiminta ei tietenkdan ole haitallista, mutta pidemmalla aikavalilla yritys ei kuiten-

kaan voi aina turvautua vanhoihin toimintatapoihin. Jos halutaan saavuttaa merkittédvaa kilpailuetua
(kuva 3) ja sité kautta menestystd, Hamelin ja Prahaladin (2006, 46—47) mukaan yrityksen tulisi uu-
distaa ydinstrategiansa tarpeeksi usein, ottaen huomioon tietenkin yhteiskunnassa vallitsevan tilan-

teen ja toimialan kehityksen.

Jotta strategian ja liiketoimintaprosessien uudistaminen olisi kuitenkin onnistunutta, on yrityksen
otettava huomioon nykyisen tilanteen lisdksi tulevaisuuden nakymat; mita asiakkaat haluavat tule-
vaisuudessa ja miten sita voidaan tarjota. Tarkeda on ymmartaa jatkuvan kehittdmisen tarkeys seka

panostaa yritykselle merkittaviin osa-alueisiin. (Hamel & Prahalad 2006, 46—47.)

4.2  Johtajuus ja henkildsto

Nykyadn tydmarkkinoilla halutaan yhd enemman panostaa tydyhteisén hyvinvointiin, tehokkuuteen
seka asiantuntijuuteen. Yrityksen henkilostd voidaan ndhda tarkedna voimavarana ja kilpailutekijana.
Pienyrityksissa korostuu etenkin yrittdjan oma osaaminen, tehokkuus seka esimiestaidot. Han luo
raamit yrityksen toimintatavoille seka maarittelee arvot, joiden pohjalta henkilosté toimii. Esimiehelle
on olennaista hahmottaa henkildstdn kokonaisuus, mutta erottaa liséksi tyontekijan yksildllinen

osaamistaso ja motivaatioon vaikuttavat tekijat.

Menestydkseen yritys tarvitsee johtohahmon, joka vastaa koko toiminnan kokonaisuudesta. Tarkeaa
on, etta yritys kykenee keskittdmaan voimavaransa tarkeisiin asioihin. Johtamisen tavoitteena on si-
touttaa tyontekijat toimimaan yhteisen lopputuloksen hyvaksi. Ideaalisen johtajan maaritelma on
hyvin kirjava, mutta tutkimusten perusteella esille voidaan kuitenkin nostaa muutamia yhtenaisia te-
kijoita; kuten rehellisyys, henkinen tasapaino, kunnianhimo, oma-aloitteisuus, motivaatio tyéntekoon
seka kattava tietopohja toimialasta (Viitala & Jylhd 2013, 265; Kirkpatrik & Locke 1991).

Toimiva esimiehen ja tydntekijan valinen suhde pohjautuu molemminpuoliseen luottamukseen ja

kunnioittamiseen. Se, miten asioista viestitddn osapuolten valilla, vaikuttaa suuresti esimiehen ja
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tyontekijan ammatillisen yhteistydn kehittymiseen. Kamenskyn (2015, 217) mukaan henkilén itse-
tuntemus vaikuttaa siihen, miten hyvat vuorovaikutustaidot hanelle kehittyvat. N&in ollen tarkeaa
johtajuudessa onkin minuuden tutkiminen, ja omaa toimintaa tulisi tarkastella mahdollisimman ob-
jektiivisesti. Tdmankaltainen analysointi auttaa itsensa johtamisessa, joka tapahtuu ennen kaikkea
henkildon omassa, sisdisessa tietoisuudessa. Itsensa johtamisen kasite pohjautuu paaosin henkil6-
kohtaiselle analysoinnille ja reflektoinnille, jossa henkild kasittelee ja pohtii omaa rooliaan eldmas-
saan. (Kamensky 2015, 217; Koponen 2012, 20; Makisalo-Ropponen 2011, 82.)

Jokapaivaisessa tybeldaman viestinndssa korostuvat myds taito kuunnella ja havainnoida toista seka
ilmaista itseadn ammattimaisesti ja ymmarrettavasti. Henkilén kunnioittaminen luo pohjaa sujuvalle
ja kohteliaalle viestinnalle. Ilman naita elementteja on vaikeaa rakentaa hyvaa ja tasa-arvoista

kommunikaatiota osapuolten valilld. (Kamensky 2015, 218-219.)

Nykyaan korostetaan paljon yhteiséllisyyden ja yhdessa tekemisen merkitysta. Suomalaisessa kult-
tuurissa vallitsee edelleen melko vahva hierarkia esimies-alainen-suhteessa. Menestymisen kannalta
johtajuuskasite menee kuitenkin astetta syvemmalle tasolle; henkilosto osallistetaan mukaan toimin-
taan ja heille annetaan ajantasaista informaatiota yrityksen tilasta. Ndin voidaan synnyttda ikaan
kuin pieni yhteisé yrityksen sisalle, jonka my6ta henkilésté on motivoitunut ja innostunut. (Heikin-
heimo 2014, 79-81.)

Sanattomalla, eli nonverbaalisella, viestinnalla on myds suuri rooli tyéeldmassa. Se vaikuttaa suuresti
puhutun viestinnan ohella, ja voidaankin sanoa, etta se kattaa jopa lahes 93 prosenttia koko viestin-
nan osuudesta (Turun Sanomat 2009). Taten siis kiireisen ja kiredn nakdinen esimies ei valttamatta
ole kaikista helpoimmin ldhestyttdva henkil, kun taas toisaalta vakavan oloinen tyontekija saattaa
antaa esimiehelle negatiivisen kuvan taman tydmotivaatiosta. Nain ollen tarvitaan molemminpuolista

tilannetajua ja havainnointikykya.

Viestintaan liittyen henkildston asiantuntevuus antaa asiakkaille kasityksen yrityksen toiminnasta ja
luo mielikuvaa imagosta. Usein etenkin mikroyrityksissa tyontekijat muodostavat hyvin tiiviin yhtei-
son. On selvaa, ettd erilaisten yritysten valilla vallitsee eroavaisuuksia henkiléston ja koheesion suh-
teen. Pienyrityksessa henkildstén hyva osaaminen korostuu usein merkittavasti, silla se vaikuttaa
omalta osaltaan asiakaspalvelun laatuun, joka on joissain tapauksissa olennaisin kilpailutekija pien-

yrityksen liiketoiminnalle.

4.2.1 Tyohyvinvointi ja tiimitydskentely

Huomioitavaa on, miten henkildstodn suhtaudutaan kokonaisuutena. Vesterinen (2012, 87) mainit-
see ihmisestd puhuttavan usein tyéelamassa nimikkeelld resurssi, asiantuntija, kuluera tai kustan-
nus. Olennaista onkin madritelld, mika on henkildn rooli ja asema yrityksessa. Eettisesta nakdkul-
masta kasin tarkasteltuna jokaisella ihmiselld tulisi olla oikeus tasa-arvoiseen ja arvokkaaseen kohte-
luun. (Vesterinen 2012, 87-90.) Kysymykseksi jaakin, kuinka usein tdma toteutuu, kun tyépaikka-

kiusaamisen kdsite on pinnalla jatkuvasti?
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Ty6hyvinvointiin vaikuttavat niin sosiaaliset kuin lainsaddannollisetkin asiat, joista tyénantajan kuu-
luu huolehtia. Esimerkiksi tyoterveyshuolto, palkanmaksu seka lounastauot kuuluvat jokaisen tyon-
antajan velvollisuuksiin. Sosiaalisten periaatteiden pohjalta esille voidaan nostaa esimerkiksi syrjintd-
kielto, jonka mukaan tyénantajan tulee kohdella kaikkia tyontekijoita tasapuolisesti riippumatta
muun muassa uskonnollisesta tai poliittisesta vakaumuksesta, ihonvarista tai seksuaalisesta suun-

tautumisesta. (Asianajotoimisto Finsta Oy, n.d.)

Hyva esimies tarvitsee annoksen intuitiota seka empatiakykya kohdatakseen erilaiset tyeldman
henkil6t ja tilanteet. Toisen huomioon ottaminen, luottamus seka kyky havaita mahdolliset ongelma-
tilanteet ja niihin puuttuminen ajoissa kuuluvat esimiehen olennaisiin taitoihin. Tydhyvinvointiin vai-

kuttavat tunnetusti myds halu tulla arvostetuksi ja kuulluksi seka tarve kuulua yhteiseen tiimiin.

Riippumatta siis yrityksen koosta, on jokaisessa toimipaikassa olennaista maaritelld hyvan tiimityos-
kentelyn maadritelma seka yhteiset tavoitteet niin, etté jokainen tydntekija on ajan tasalla yrityksen
toiminnasta. Jotta ryhmatydéskentely olisi mahdollisimman toimivaa, tulisi jokaisen henkilén olla tie-
toinen yhteisisté tavoitteista ja kokea, etté juuri han voi tuoda ryhmaan jotain sellaista, mika tay-
dentda yhteista osaamista. (Kamensky 2015, 214-215.)

Jokaisella jasenella tulisi olla riittavasti tietoa ja taitoja onnistuneen ryhmatydskentelyn toteuttami-
sen kannalta. Silloin, kun ryhmatydskentelyn tulokset ovat parempia, kuin tulokset, jotka jasenet oli-
sivat saaneet aikaan itsendisesti, voidaan puhua menestyksekkaasta tiimitydskentelystd. (Kamensky
2015, 214-215.)

N&in ollen ei mydskaan pida ajatella, ettd pelkka henkilokohtainen substanssiosaaminen riittda, jos
tiimityoskentelijat eivat ole motivoituneita saavuttamaan yhdessa hyvia tuloksia. Tarvitaan siis omaa
sisdistda motivaatiota seké motivointia my6s esimiehen puolelta. Tydntekijéiden osaamista ja erilai-
suutta tulee arvostaa, silla yhdessa nama eroavaisuudet voivat luoda erinomaisesti toimivan koko-

naisuuden.

Puhuttaessa tydntekijan motivoinnista, esille voidaan nostaa esimerkiksi palautteen térked merkitys.
Valitettavan usein palautteen antamisen maaraa yliarvioidaan ja ndin ollen sita ei valttamatta anneta
tyontekijoille kovinkaan usein. Tama saattaa taas johtaa henkildston turhautumiseen, silla juuri
saanndllisesti annettu, kannustava ja rakentava, palaute voimaannuttaa. Tyontekijdlle tulisi siis valit-
taa tunne, etta juuri han on arvokas ja taitava henkild, jonka osaaminen tdydentaa yrityksen henki-

16ston kokonaisuutta.

Huomioitavaa on kuitenkin, miten henkil6 itse suhtautuu tyénkuvaansa. Mielekkaaksi koetut ja uu-
det, innostavat haasteet ylldpitavat mielenkiintoa tyota koskien ja antavat tarpeeksi tilaa itsendiselle
tyoskentelylle ja luovuudelle. Tyén mielekkyyttd voidaan kdyda lapi esimerkiksi kehityskeskusteluis-
sa, jossa tydnantaja voi ikdan kuin ottaa palautteena vastaan ehdotuksia ja ndin ollen henkilékoh-

taistaa tydntekijan tydskentelya.
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Palautteen antamisen tulisi aina perustua henkilén taitoihin ja osaamiseen. Huolimatta kuitenkin
esimiehen antamasta riittavasta palautteesta, on vastaanottavalla osapuolella vastuu siitd, miten han
asian tulkitsee. Jos tyontekija kokee, ettei hdn kykene kunnioittamaan esimiestdan tai tekemaansa
tyota, on palautteen merkitys talléin Idhes mitatén. Tydsta nauttiminen ja sen merkityksellisyys koe-
taan tarkeana osa-alueena tydssa menestymiselle, joskin tdhan vaikuttaa liséksi henkilén suhtautu-
minen itseensa tydntekijand. Oman tydntekijaroolin tarkastelu auttaa tunnistamaan vahvuuksia ja
kehitysalueita, jotta edellytykset tydssa ja elamassa etenemiselle olisivat mahdollisimman hyvat.
(Vesterinen 2012, 90-91, 93-94.)

4.2.2 Motivointi ja itsensa johtaminen

Esimiehen tulisi kiinnittdd huomiota siihen, miten tydntekijan suhtautumista tyéhdn ja motivaatiota
voidaan mahdollisesti kehittda. Tyontekijalta voidaan esimerkiksi kartoittaa, mika juuri hanta tydssa
motivoi ja olisiko hénelle mahdollisesti tarjolla erilaisia tyétehtavia ja selvittdd muita héanen tyémoti-

vaatiotaan parantavien tekijéiden merkitysta. (Vesterinen 2012, 92-93.)

Olennaista niin tydntekijan kuin esimiehenkin puolelta on tunnistaa itselleen tarkeat paamaarat seka
oman toiminnan merkityksellisyys nadiden saavuttamiseksi. Huolimatta siitd, miten monipuolisia ja
hyvia ominaisuuksia henkildlla on, tulee ne ensin tunnistaa ja vasta téman jalkeen naita vahvuuksia
voidaan alkaa hyddyntaa oikealla tavalla kdytédnndssad. Oleellista onkin ymmartaa, etta tarttumalla ti-
laisuuksiin seka kehittamalla itsedan ihmisend, jotta voi kasvaa henkisella tasolla, on merkitystéd me-
nestymiselle. (Koponen 2012, 20; Makisalo-Ropponen 2011, 82)

Itsensa johtaminen on jatkuvaa henkil6kohtaista kehittdmisty6ta ja oppimista pitkalla aikatahtaimel-
Ia. Kasite ei rajoitu pelkastadn johtotasolle, vaan sita voivat harjoittaa kaikki. Itsensa kehittdmisen ei
tulisi pysahtya valmistumisen jalkeen tai tyéeldmaan siirryttdessd, vaan tietopohjaa ja taitoja tulisi
laajentaa niin tybeldmassa kuin sen ulkopuolellakin. (Koponen 2012, 20; Makisalo-Ropponen 2011,
82)

Motivoinnissa voidaan myds huomioida erilaisten palkitsemismallien hyddyntdminen henkildston kes-
kuudessa. Motivoimalla esimerkiksi palkintomatkalla tai yksinkertaisesti rahabonuksella voidaan hen-
kilokuntaa sitouttaa tyéhon ja kannustaa heitd saavuttamaan yhteisia tai henkilékohtaisia tavoitteita.

sa ja parantavat tydmotivaatiota.

Kokonaisuuden hallitseminen vaatii esimiehelta tiettyja suuntaviivoja siitd, miten henkilostda kehite-
tdan, kuinka tydntekij6ita halutaan johtaa ja motivoida seka miten tyéhyvinvointiin panostetaan.
Voidaan puhua henkildstdstrategiasta, joka on oleellinen osa liiketoimintastrategiaa. Toisin kuin
suuryrityksissa, valttamatta pienessa yrityksessa tamdnkaltainen toiminta ei ilmene muulla tavoin,

kuin paivittdisilla ja jo vakiintuneilla toimintatavoilla. (Viitala ja Jylha 2013, 219.)
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4.2.3 Henkilostdstrategia ja ydinosaaminen

Henkildstostrategian avulla voidaan tehda yhteenvetoja muun muassa siitd, miten usein tydntekijéil-
le jérjestetdan koulutuksia, mitkd ovat yhteisia tavoitteita, miten palautetta annetaan ja miten ra-
kennetaan toimiva ilmapiiri tyontekijoiden ja esimiehen valille. Sen tehtdvana on siis vastata koko-
naisuudessaan henkilostdon liittyvistd toimintaperiaatteista ja niiden toteutumisesta nyt ja tulevai-
suudessa. (Viitala ja Jylhd 2013, 221.)

Kdytannon arjessa tallaisesta toiminnasta puhutaan nimelld henkildstopolitiikka, jonka tarkoitus on
tukea aiemmin suunniteltua henkildstdstrategiaa. Henkildstépolitiikan tavoitteena on luoda jokapai-
sesseja, koulutuksia ja uudelleen sijoittumista seka tyéhyvinvointiin vaikuttavia tekijoita. (Viitala ja
Jylhd 2013, 220.)

Hyvin suunniteltu ja toteutettu henkildstdstrategia ja — politiikka voivat parhaimmassa tapauksessa
luoda yritykselle merkittévaa kilpailuetua ja ndin ollen vaikuttaa kannattavuuteen ja menestykseen.
On tarkeda muistaa, etta yrityksen menestys on usein osaksi kiinni siind tyoskentelevien henkildiden
osaamisesta ja yhteistydstd. Jatkuvaan kehittymiseen kuuluu olennaisesti uuden oppiminen. Yrityk-
sen olisi suotavaa, jopa valttdmatdnta, tarjota henkilostolle koulutuksia, jotka ovat olennaisia ty6n
kannalta. Erilaiset tuote- ja palvelukoulutukset lisaavat henkiléston ammattitaitoa. Olennaista osaa-
misen ja menestymisen valisessa suhteessa on omien vahvuuksien ja kehitysalueiden tunnistaminen.
Henkildkohtaisten ajattelumallien, kiinnostuksen kohteiden ja toiminnan tarkkailu luo mahdollisuuk-

sia l10ytda oma ydinosaaminen. (Viitala & Jylha 2013, 216.)

Ydinosaamisesta voidaan puhua, kun keskitytdan rajattuun alueeseen, jonka my6td osaamista voi-
daan alkaa hyddyntédmadn parhaalla mahdollisella tavalla. Ratkaisevaa on, miten henkildstén osaa-
mistasoon ja sen kehittdmiseen vastataan johdon puolelta. Kannustava ilmapiiri, tasa-arvo ja yhtei-
sollisyys luovat terveen pohjan henkildston viihtyvyydelle, joka tukee samalla motivaation ja uuden

oppimisen valista suhdetta.

Yritysten tulisi siis hyodyntéa henkildstéa kilpailuedun luomisessa ja paivittaa kokonaisvaltaista
osaamista tasaisin valiajoin, silld ydinosaamisen Iéytaminen voi parhaimmassa tapauksessa luoda
yritykselle merkittdvaa arvoa. Ydinosaamisen on huomattu etenkin yritystasolla olevan yhteydessa
menestymiseen. (Hamel & Prahalad 2006, 54.) Pienyrittdjalla osaamisen hyédyntéaminen nakyy myds

itsensd kehittamisessd, joten omaa ammattiosaamista tulisikin pitad ajan tasalla.

Ydinosaaminen ei kuitenkaan kehity, jos perusasiat ovat puutteelliset. Henkiléston on valttdmatonta
hallita toimialalle olennaiset osaamistaidot, jotta toiminta voisi ylipaataan jatkua ja kehittya. Oleellis-
ta on tunnistaa tyodntekijoiden yksildllinen osaaminen, jonka kautta voidaan alkaa rakentaa yrityksen
ydinosaamiseen perustuvaa kilpailuetua. Osaamisen kehittamiseen on olemassa lukuisia tydkaluja,

kuten esimerkiksi mentrointi, koulutukset, kehityskeskustelut seka erilaiset mallit ja suunnitelmat.
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Tybntekoa voidaan kehittdad myos yksinkertaistamalla kaytannén toimenpiteita. (Viitala & Jylha 2013,
294.)

Ydinosaaminen voi perustua moneen eri tekijaan, kuten erinomaiseen asiakaspalveluun, ostoproses-
sin helppouteen ja nopeuteen tai tehokkaisiin toimintatapoihin. Tarkeda on panostaa ja keskittya yri-
tykselle relevantteihin osaamistaitoihin tietylld alueella. Ydinosaamisen ja osaamisen ero onkin siing,
ettd vain ydinosaamisen kautta syntyy asiakkaan saama lisdarvo, joka houkuttelee hanet asioimaan
yrityksen kanssa jatkossa. Se on siis tekijad, joka erottaa yrityksen kilpailijoistaan ja luo persoonalli-
suutta toiminnalle. (Viitala & Jylha 2013, 293-297.)
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5 TUTKIMUSSUUNNITELMA

Yksi opinnaytety6n onnistumisen edellytys on, ettd siind yhdistyvat opiskelijan oma tutkimuksellinen
ote seka alaan liittyvasta kirjallisuudesta saatu teoriatieto. Oleellista tutkimuksessa on maaritella ai-
he, jonka mydéta syntyy tutkimusongelma seka siihen liittyvat kysymykset. Naiden avulla tutkittavaa

aihetta voidaan lahestya helpommin.

Tulosten analysoinnin kannalta on tarkeda kayttaa tarkoin valittuja tutkimusmenetelmia seka etsia
aiheeseen liittyvaa teoriatietoa. Myos tutkimustulosten luotettavuuden ja eettisyyden arviointi on osa
tutkimusta ja johtopaatoksia. Seuraavaksi tarkastellaan tassa opinnaytetydssa esiintyvaa tutkimusai-

hetta ja -ongelmaa.

5.1  Tutkimusaihe ja kohderyhma

Aiheen valinta madrittelee alustavasti opinnaytetyon tutkimuksellista suuntaa, jonka vuoksi se on
usein aluksi todella laaja kasite. Aiheen laajuutta supistetaankin yleensa maarittelemalld tutkimus-
ongelma ja siihen liittyvat — kysymykset, jotka auttavat saavuttamaan hyvia ja tarpeeksi kattavia tu-
loksia. (Kananen 2014, 29).

Taman opinndytetydn aiheeksi valikoitui yrityksen menestystekijéiden tarkastelu. Jo heti alussa, ot-
sikkoa maaritellessa, aihetta jouduttiin rajaamaan niin, ettd se kohdistuu vain muutamiin pienyrityk-
siin. Liian laaja aihe saattaa nimittdin aiheuttaa kasitellyn tiedon pintapuolisuuden, jonka vuoksi ei

saada syvallistd ja uutta tietoa opinnaytetyohon (Kananen 2014, 32-33).

Merkittavimmat tekijat kyseisen aiheen valitsemiselle ovat kiinnostus yrittdjyytta kohtaan seké aikai-
semmat opinnot myynnin ja markkinoinnin parissa, joista on huomattavasti hyétya tutkimustuloksia
analysoidessa. Lisaksi tutkimuksesta saadut tulokset koetaan erittdin mielenkiintoisena, silla ne aut-
tavat ymmartamaan yksityisyrittdjien harjoittamaa liiketoimintaa ja siihen liittyvia menestystekijoita

monipuolisemmin.

Kohderyhma maaritteleminen on erittdin olennaista, silld aiheen toteutuminen kdytanndssa on tar-
keda tutkimuksen onnistumisen ja ylipadtdan tekemisen kannalta. Kohderyhmat voivat olla erilaisia
riippuen tutkimusaiheesta seka valituista -menetelmista. Kyseessa voi olla ilmid, yksityishenkild tai
ryhma. Lisaksi tutkimuskohde on yleensa joko pysyva, esimerkiksi opiskelijaryhma, tai hetkellinen,
kuten liikuntatapahtuman yleis6. Ratkaisevin tekija on kuitenkin I6ytaa sopiva ja rajattu kohderyh-

ma, jonka analysoiminen soveltuu tutkimustulosten kayttéon. (Kananen 2014, 31).

Opinnaytetytssa kohderyhmaksi valittiin pienyritykset, jotka ovat olleet toiminnassa vahintaan 10
vuotta ja ndin ollen markkina-asema on jo kutakuinkin vakiintunut. Kauan jatkuneen liiketoiminnan
harjoittamisen ja yrittajien kokemusten toivotaan tuovan kattavia nakdkulmia opinnaytetyéhdn.

Kohderyhmaa rajattiin niin, ettd tutkimukseen osallistui kolme mikroyrittajaa eri toimialoilta. Nain ol-
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len tutkimustuloksiin saadaan enemman erilaisia ndkékulmia, jotka auttavat analysoimaan aihetta

perusteellisesti.

5.2 Tutkimusongelma

Tutkimusongelman maarittdminen vie itse tutkimuksen tekemisen astetta syvemmalle tasolle. Se
tarkentaa aihetta ja antaa pohjan etenemiselle. Tutkimusongelma vastaakin kysymykseen: “mita
tutkitaan”, olematta kuitenkaan liian laaja tai suppea. Tarkeda on kuitenkin selvittaa tasmallisesti,
mita tutkimuksessa halutaan saada selville, silla ilman ongelman asettelua edellytykset konkreettisel-
le tydlle ovat niukat. (Kananen 2014, 32).

Opinnaytety6n tutkimusongelmaksi madariteltiin yrityksen menestystekijat, josta pian johdettiin uusi
nakdkulma; mikroyrityksen menestystekijat. Tama itsessaan ei viela vastaa tutkimusongelman kasi-
tettd, joten aihetta tulee pohtia syvallisemmin ja rajata sen toteutuminen tarkemmin. Nain ollen tut-

kimusongelmaa lahestytadn kysymysten muodossa seuraavan kuvan kautta (kuva 4).

Tutkimusongelma: mikroyrityksen menetystekijat

Tutkimuskysymykset:
1. Onko olemassa tiettyja menestykseen vaikuttavia tekijoita?
Mitd nama tekijat ovat?
Tulevatko ne ilmi yrityksen toiminnassa? Miten?
Miten nama tekijat vaikuttavat menestymiseen?

Miksi vain tietyt yritykset menestyvat? Miksi osa yrityksista epaonnistuu?

o Uk~ wWwN

Miksi tassa opinnadytetydssa kasiteltavat yritykset ovat menestyneet?

Kuva 4. Opinndytetyon tutkimusongelman ja — kysymysten maarittdminen.

Oleellista on siis vastata riittavan kattavasti tutkimuskysymyksiin (kuva 4), jotka maarittelevat mik-
royrityksen menestymisté seka siihen vaikuttavia tekijoitd. Pienen otannan vuoksi tuloksia ei voida
yleistaa valtakunnalliselle tasolle, joten onkin tarkeda keskittya analysoimaan, miksi juuri tassa opin-
naytetydssa esitellyt pienyritykset ovat menestyneet ja voidaanko havaita, etta tahan olisi yhteisia
vaikuttavia tekijoita?
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Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksen menetelmavalinta perustuu I&hinna siihen, mita ja minkatyyppista tietoa tulosten avulla
halutaan saavuttaa. Menetelminad voidaan kayttaa tilanteesta riippuen joko kvantitatiivista, eli maa-
rallista, tai kvalitatiivista, eli laadullista, tutkimusmenetelmaa. Oikean metodin valitseminen on tar-
keda, sillda nama kaksi menetelmaa eroavat hyvinkin paljon toisistaan, vaikka niita jossain maarin
pystytaan yhdistamaan. (Kananen 2014, 41-42).

Opinnaytetyon tutkimusotteeksi valittiin laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimusmenetelma. Laadulli-
sen tutkimuksen eri menetelmia ovat esimerkiksi haastattelut, havainnointi seka riittévan teoriatie-
don keraaminen. Suurin eroavaisuus kvantitatiiviseen menetelmaan verrattuna on, etta laadullinen
tutkimusote pyrkii enemmankin selittédmaan tiettyja yhteiskunnassa esiintyvia ilmiéita sen sijaan, et-
ta tutkija keskittyisi pelkastaan analysoimaan syy-seuraussuhdetta kuten maarallisessé tutkimukses-
sa. Toisaalta laadullisessa tutkimuksessa tuloksia ei voida yleistda samalla tasolla, kuin maarallisen
tutkimusmenetelman avulla, joten on keskityttdva analysoimaan vain tiettyjen kohdeyksikdiden vas-

tauksia ja tulosten toteutumista kdytanndssa. (Kananen 2014, 16—19).

Koska laadullisen tutkimuksen avulla voidaan kuitenkin usein tehda syvallisempia havaintoja tutkitta-
vasta aiheesta, sen valinta oli luontevaa opinnaytetyon pohjaksi. Laadullisen tutkimuksen ominainen
piirre on hypoteesittomuus, joka soveltuu kyseessa olevaan aiheeseen hyvin, silla sille ei voida aset-
taa ennalta maaritettya hypoteesia eli tarkemmin sanottuna kaavaa, jonka paikkansapitavyytta ana-

lysoitaisiin (Kananen 2014, 19).

Tutkimuksen tavoitteena on saada monipuolista tietoa pienyrityksen menestystekijoista ja saada
vastauksia ylla mainittuihin tutkimuskysymyksiin. Téman vuoksi opinndytetydn aihetta ei voida tutkia
kvantitatiivisilla menetelmilld, kuten strukturoidulla kyselylomakkeella, silld talldin vastaukset jdisivat
hyvin pintapuolisiksi ja niukoiksi. Olennaisinta onkin poimia ne tiedonjyvat, jotka yrittdjat kokevat

tarkedksi kdytannon liikke-elamassa.

Tutkimusotteen valinnan my6ta menetelmiksi valittiin teemahaastattelut, jossa jokaiselle vastaajalle
esitetadn samat kysymykset niin, etta jatetdan tilaa keskustelulle. Keskustelun synnyttéminen onkin
yksi teemahaastattelun piirteista. Sen aikana saadaan usein lisétietoa vastauksiin, kun haastateltava

osapuoli pystyy luontevasti tuomaan omaa ndakemystaan esille vastauksissa.

Taman vuoksi onkin térkeaa suunnitella kysymyspatteristo niin, ettd sen avulla saadaan mahdolli-
simman syvallinen vastaus tutkimusongelmaan. Luotettavien tulosten mahdollistamiseksi jokainen
tutkimukseen osallistuva yrittdja haastatellaan erikseen henkilokohtaisesti ja tulokset esitellddn ano-

nyymina.

Pelkkien haastattelujen varaan tulosten analysointia ei kuitenkaan voida jattda, vaan pohjalle tulee

rakentaa riittdva teoriaosuus aiheesta. Nain ollen teemaa ldhestytaan kirjallisuuskatsauksen avulla
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kaymalla lapi erilaisia alaan liittyvia kirjoja, joista poimitaan oleelliset tiedot opinndytetyén teo-

riaosuuteen nojaten.

5.4  Tulosten analysointi

Tulosten analysointi kattaa opinndytety®n viimeisen osion, jossa kdaydaan lapi haastattelujen tulokset
yhdistden ne jo aikaisemmin esille tulleeseen teoriatietoon. Tarkeda aineiston analysoinnissa on pi-
tada paapaino tutkimusongelmassa ja — kysymyksissa, joihin halutaan saada luotettavia ja objektiivia
vastauksia. Taman vuoksi onkin tarkeaa, etta tulokset tuodaan esille juuri sellaisina, kuin ne ovat
haastattelutilanteessa esitetty. Tutkimustulosten yhdistdminen jo olemassa olevaan teoriatietoon on

tarkead, jotta kokonaisuudesta tulee toimiva.

Usein laadullisen tutkimuksen analysoinnissa hyddynnetdan litterointia, joka voidaan toteuttaa joko
sanatarkkaan mukaan lukien tauot ja erilaiset danteet tai vaihtoehtoisesti yleiskielisellad tai proposi-
tiotasolla. Yleiskielen litteroinnissa haastattelun tulokset kirjoitetaan auki ilman puhekilta tai mur-
reilmauksia, kun taas propositiotasolla kasiteltédvan aiheen ydinasiat tuodaan esille. Litteroinnin tek-
niikat eivat kuitenkaan rajoitu pelkastaan edelld mainittuihin, vaan niita on olemassa monia erilaisia,

joista tulee valita aineistoon sopiva menetelma. (Kananen 2014, 102.)

Tassa opinndytetytssa kaytetddn proposiotason ja sanatarkan litteroinnin yhdistelmaa aineiston ana-
lyysivaiheessa. Haastattelutilanteessa vastaajien sanomat kirjattiin tarkoin yl6s, joskin niita ei nau-
hoitettu tai videoitu. Sanatarkka litterointi ilmenee téten enimmakseen vastaajien sitaatteina, joita
kaytetadn yksityiskohtaisemman analysoinnin saamiseksi. Proposiotason litterointi ilmenee taas, kun
asiayhteydesta on poimittu tarkea tai tarkeimmat paakohdat, joita halutaan yhdistaa toimivasti teo-

riatietoon.

Litteroinnin kautta saadaan usein laaja kokonaisuus aineistosta, joka sindlldan ei valttématta anna
oikeita vastauksia analysoinnin kannalta. Taman vuoksi onkin tarkeaa tiivistad, eli toisin sanoen koo-
data, kerattya aineistoa ja erotella merkittdvimmat asiakokonaisuudet, jotka halutaan tuoda opin-
naytetydssa esille. Tiivistetystd kokonaisuudesta poimitaan opinndytetydn aiheen kannalta oleelliset
asiat, jotka ovat mahdollista jakaa vield pienempiin osa-alueisiin. Eri kategoriat selventavat kasitelta-
vaa aihetta niin kirjoittajalle, kuin lukijallekin. (Kananen 2014, 103-106.)

Tassa opinnadytetydssa tulokset jaoteltiin haastattelujen perusteella esiin nousseiden yhtenevaisyyk-
sien kautta. Aineistoa lapikdydessa esille nousivat tietyt osa-alueet ja tekijdt, joita jokainen vastaaja
korosti haastattelutilanteessa. Aineiston jakaminen pienempiin osiin auttaa kasittelemaan muuten
niin laajaa kokonaisuutta ja tekee siita helposti kasiteltdvan ja ymmarrettdvan. Haastattelun tuloksia
pohjustetaan aluksi teoriaan pohjautuvalla tiedolla, joka helpottaa omalta osaltaan kasittelemaan

my6hemmin esitettyja haastattelun tuloksia ja analysointia.



27 (50)

6 TUTKIMUSTULOKSET

Vaikka taloudelliset tunnusluvut seka tilinpaatés maarittelevatkin hyvin pitkalle yrityksen kannatta-
vuutta ja kasvua, on otettava huomioon tarkeat kaytanndn toiminnot, joiden avulla liiketoimintaa
voidaan harjoittaa menestyksekkaasti. Yrityksen kehitysta on siis suotavaa tarkastella muistakin na-
kokulmista. Tassa opinndytetydssa keskitytdan tarkastelemaan menestymista haastattelujen pohjalta

niin, etta erilaiset menestymiseen liittyvat perspektiivit tulevat kattavasti esille.

Tulosten analysointi etenee yritysesittelyjen kautta itse tuloksiin, joissa on analysoitu kirjallisuudesta
|0ydettyja tarkeita liiketoiminnallisia nakdkulmia yrittajélle. Naita tuloksia on tdydennetty haastattelu-
jen pohjalta saaduilla vastauksilla niin, etta kaytédnnén toimenpiteet ja teoriatieto yhdistyvat toimi-

vasti.

6.1 Yritys 1

Kyseessa oleva yritys on toiminut markkinoilla jo 20 vuoden ajan. Yrittdja on valmistunut aikoinaan
Markkinointi-instituutista kauppateknikoksi, jonka jalkeen hdn on tdydentanyt osaamistaan erilaisten
myyntikoulutusten seka yrittdjan ammattitutkinnon kautta. Kaupallisen alan koulutus on koettu erit-
tain tarkeana ja hyddyllisena yrittdjyyden kannalta. Talla hetkella yrittdja toimii liikkeessa yksin, mut-

ta aikaisempina vuosina hanellé on ollut lisaksi yksi tyontekija.

Yritys tarjoaa asiakkailleen hyvinvointipalveluja, kuten esimerkiksi erilaisia kosmetologisia hoitoja.
Palvelukokonaisuuden osalta yritys keskittyy raataloityihin ratkaisuihin, jossa asiakkaan tarpeet seka
mahdolliset toiveet otetaan huomioon. Toimitiloihin kuuluu hoitolahuoneen liséksi myymala, josta

asiakas voi ostaa tuotteita kotikdyttoon.

6.2  Yritys 2

Vuonna 2002 perustettu elintarvikemyyntiin keskittyva perheyritys tarjoaa asiakaskunnalleen ruoan-
laittoon tarvittavia raaka-aineita ja valipaloja. Liikkeessa on lisdksi pieni kahviotila, josta asiakas voi

ostaa suolaista ja makeaa purtavaa joko mukaan tai syéda paikan paalla.

Liikkeen perustanut yrittdja on koulutukseltaan lihamestari seka suuryksikdn kauppias. Kokemusta
yritystoiminnasta on kertynyt monen kymmenen vuoden verran, ja ura kauppiaana antoi ponnah-

duslaudan kokeilla omaa liiketoiminnan harjoittamista.

6.3 Yritys 3

Yrityksen valikoimaan kuuluvat erilaiset kampaamo- seka parturipalvelut seka liséksi maskeeraukset
juhlatilaisuuksiin. Osakeyhtién omistaa kaksi henkil6a ja heidan lisaksi liikkeessa tydskentelee kuusi
tyontekijaa. Omistajat ovat aikoinaan valmistuneet hiusalalta ja tydkokemuksen kartuttamisen jal-

keen ajatus omasta liikkeesta tuli ajankohtaiseksi. Yritys perustettiin vuonna 2005.
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Yrityksen kulmakivena toimivat laadukas palvelu seka ajankohtaiset henkildstokoulutukset, jotka pi-
tavat ammattitaitoa ylla. Liikkeeseen tullessaan asiakas kohdataan ja palvellaan yksil6llisesti, ja han
voi liséksi ostaa mukaansa hanelle suositeltuja hiustenhoitotuotteita liikkeen pienesta myymaldosios-

ta.

6.4 Tavoitteet ja suunnittelu

Pitkdaikaisesti kannattavaa ja vakavaraista yritysta ei rakenneta lyhyessa ajassa, vaan pohjalle tarvi-
taan lukuisia yrittajan henkisia ominaisuuksia, tietoa seka osaamista. Tracyn (2010, 16—18) mukaan
menestyneitd ihmisid yhdistdaa kuitenkin yksi asia; paamaaratietoisuus. Kyky havaita omat tavoit-

teensa ja tydskennelld niiden eteen auttaa saavuttamaan itselleen tarkeitd asioita elamassa.

Kysyttdessa tavoitteista ja paamaarista, jokainen yrittdja korosti suunnittelun tarkeytta; “Suunnittelu
on kaiken perusta. Jos ei ole kunnon suunnitelmaa, mielestani yritys ei voi toimia. Kaikki nojaa hy-
vaan alustavaan suunnitteluun, kuten rahoitus, kalustus, markkinointi ja muu lilketoiminta”. (Yrittaja
2, 2017-4-16.) Lisaksi joustavuus ja asioiden priorisointi koetaan térkedana osatekijana niin tyd- kuin
yksityiselamassakin (Yrittdja 1 2017-3-29).

Suunnitteluun ja tavoitteisiin voidaan olennaisesti liittda myds strategian kasite. Haastattelujen my6-
ta kavi ilmi, ettei strategia itsessaan ollut kovin tunnettu pienyrittdjien keskuudessa. Strategia saate-
taan joissain tapauksissa mieltda isojen ketjuyritysten ominaisuudeksi, vaikka todellisuudessa sen
arvo on sama kaikissa yrityksissa henkiléston koosta rijppumatta. Reagoimalla ja paivittdmalla toi-
mintaa oikealla tavalla on yleisen kdsityksen mukaan elintarkeaa yrityksen toiminnan jatkuvuudelle

ja menestymiselle. (Heikinheimo 2014, 26-29.)

Kasitteena strategia on hyvin laaja-alainen, jonka vuoksi sitd voidaan ldhestyd monesta eri nakokul-
masta. Esimerkiksi Kamensky (2015, 23) korostaa siind olevan kyse kokonaisuuden ja olosuhteiden
muutosten hallinnasta ja kontrollista, jonka avulla liiketoimintaa voidaan tehokkaasti johtaa. Voidaan

sanoa, etta hyvin suunniteltu ja toteutettu strategia luo yritykselle kilpailukykya.

Toimivassa strategiassa korostuvat sopeutumisen, vaikuttamisen seka valitsemisen periaatteet. Talla
tarkoitetaan sita, ettd vaikka sopeutuminen on valttamatonta tietyissa tilanteissa, kuten lainsdadan-
tdon liittyvissa asioissa, tulee yrittdjan omalta osaltaan vaikuttaa niihin asioihin, joilla on merkitysta
liketoiminnalle. Optimaalisessa toimintaymparistdssa yrittdjalla on vapaus valita hanelle paras toi-

mintakeino lukuisien vaihtoehtojen valiltd. (Kamensky 2015, 23-24.)

Voi siis olla mahdollista, etta haastattelussa mukana olleissa yrityksissa on olemassa strategiaan viit-
taavia piirteita tai jopa selked strategia, mutta se ei syysta tai toisesta tullut esille. Jos asiaa mieti-
taan teoreettisesta nakdkulmasta, voidaan tama selittaa esimerkiksi yrityksen pienella koolla ja silla,
ettd toimivaksi todettu kaytanndn osaaminen painottuu liiketoiminnassa enemman kuin strategiaan

viittaava analyyttinen teoria.
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Yrityksella saattaa siis olla selkea tulevaisuudenkuva, mutta sita ei ole kirjattu yl6s. (Leijala 2015,
43.) Talléin vaarana on tietenkin, etta vain yrittaja itse toimii yrityksensa vision mukaisesti, muttei
saa valitettya ideaa henkildstolle. Esille vastauksissa nousivatkin halu tehda itsendistd tyéta ja taten
olla itsensa ainut johtaja seka tydntekoon liittyva intohimo ja tavoitteet (Yrittaja 1 2017-3-29; Yritta-
ja 2 2017-4-16).

Olennaista onkin tiedostaa mita yrittdja haluaa painottaa likketoiminnassa. Yrityksessa on siis tehtava
strategisia paatoksia, silla pelkkd sokea heittdytyminen ja ajelehtiminen voi koitua haitalliseksi liike-
toiminnan kannalta. Strategioita ei saisi olla yhtdaikaisesti montaa erilaista, vaan yrittajan tulisi vali-

ta hanen liiketoiminnalleen sopivat tehokeinot (Juuti 2012, 31).

Esimerkiksi pienyrittdjélle ei ole valttamatdnta saavuttaa markkinajohtajan paikkaa, jos toiminta on
jo monen vuoden ajan ollut vakiintunutta ja tilanteeseen ollaan tyytyvaisia. Kuitenkin liiallinen mu-
kautuminen toimintaympériston vivahteisiin on pidemman paalle haitallista, jonka vuoksi osaamista,
strategiaa ja prosesseja on pdivitettdva saanndllisesti ja tarpeen vaatiessa. (Hamel & Prahalad 2006,
64, 72.)

Onnistunut strategia vaatii jatkuvaa tarkkailua tasaisin valiajoin. Tarkeaa onkin, etta strategiaa voi-
daan mitata kaytannéssa ja suhteuttaa se toimintaymparistén tuomiin muutoksiin (Leijala 2015, 44).
Esimerkiksi erds taman hetken suurimmista toimintamuutoksista on aiemmin esille tuotu digitaali-

suus, jonka puute tai lasndolo saattaa merkittavasti vaikuttaa liiketoimintaan.

6.4.1 Ulkoisen toimintaympariston vaikutukset

Muutoksen kannalta ulkoisiin elementteihin, jotka mahdollisesti heijastuvat liiketoimintaan, tulee
kiinnittaa aktiivisesti huomiota. Kuten eras yrittaja toteaakin; "Yrittajén térkea ominaisuus on haistel-
la tulevia muutoksia eli reagoida ennakoivasti” (Yrittdja 2, 2017-4-16). Juutin (2012) mukaan me-
nestys olisi mitattavissa yrityksen tavoitteiden ja paamaarien seké markkinatilanteen kautta, johon
vaikuttaa aina kysynnan ja tarjonnan laki. Erilaiset vaihtelevat suhdanteet, trendit seka lainsdadan-
nolliset muutokset tuovat omat elementtinsé liiketoiminnalle. N&in ollen yritys ei siis voi toimia ilman,

ettd se ottaa huomioon ymparistdssa tapahtuvat muutokset. (Juuti 2012, 13-14.)

Tamankaltaisia tekijoita voivat olla esimerkiksi kuluttajien ostokayttéytyminen, poliittinen tilanne ja
lainsaadantd, teknologian kehittyminen seka ekologisuus (Heikinheimo 2014, 11). Olennaista on
tunnistaa muutoksen olemassaolo ja tarkastella toimintatapoja objektiivisesti tarpeen ja tilanteen
mukaan. Yrityksen toiminnan seurannan kannalta on tarkeda sesonkivaihteluiden tunnistaminen se-

ka ajan hermolla pysyminen (Yrittdja 1, 2017-03-29).

Oleellista seurannan ohella on maarittaa ne keinot, joilla tavoitteisiin paastaan. Ei siis riita, etta yritys
vain huomioi muutokset toimintaymparistéssaan vaan sen tulee mukautua uusien tilanteiden edessa.

Aktiivinen seuranta auttaa yrittdjaa selviytymdan suuremmista muutoksista, jolloin liiketoimintaa
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voidaan jatkaa mahdollisimman vakavaraisella pohjalla. Ennakointi, kilpailijoiden toiminnan seuraa-
minen ja yhteiskunnallisten rakenteellisten muutoksien seuraaminen auttavat etenkin pienyrittdjaa

sopeutumaan muutoksiin tehokkaammin ja nopeammin.

Muutokset ja niiden tuomat vaikutukset voivat nakya liikeideassa. Yksi yrittdjistd kertoo, etta: "Lii-
keidea elda jatkuvasti yhteiskunnallisten murrosten, kuten vaestérakenteen ja kiristyvan kilpailun,
mukana. Sen vuoksi liikeideaa on ehdottoman térkead muokata aika-ajoin, eika se saa olla kiveen

kirjoitettu. Kokonaisuudessaan idean tulee kuitenkin olla selked”. (Yrittdja 2, 2017-4-16).

N&in ollen voidaan todeta, ettd yrityksella on tarkeaa olla selkeita tavoitteita ja pdamaaria. Ne eivat
kuitenkaan saa vieda huomiota toimintaymparistéssa tapahtuvilta muutoksilta, joihin tulee aktiivises-
ti ja jopa hieman ennakoiden kiinnittad huomiota. Varsinaisen strategian yhteys pienyrityksen me-
nestymiseen jdi haastattelujen perusteella hieman epdselvaksi, mutta toisaalta yrittdjien vastauksis-

sa oli havaittavissa yhtenevaisyyksia suunnittelun ja tavoitteellisuuden myéta.

6.5 Digitaalisuus ja sen hyddyntaminen liiketoiminnassa

Digitalisaation merkitys on kasvanut voimakkaasti 2000-luvun aikana. Tiedon jakaminen, markkinoi-
den yhtenaistyminen seka kuluttajien ostokayttdytymisen muutokset ovat osaksi seurausta voimak-
kaasta teknologian kasvusta. Teknologian vahva integroituminen arkieldmaan on johtanut tietoyh-

teiskunnan kehittymiseen, jossa ihmiset voivat helposti hakea vastauksia kysymyksiinsa internetista.

Eniten internetin kadyttéa hyddynnetdan tiedonhaussa seka asioiden hoitamisessa viestintdpalvelujen
lisaksi. Vuonna 2016 Suomessa internetid kaytti 88 prosenttia vaestostd ja 72 prosenttia kertoi kayt-
tivansa sitd paivittain useita kertoja. Alypuhelimet ovat mahdollistaneet sen, ettd internetia voidaan
kayttda ajasta tai paikasta rijppumatta lahes missa vain. Tilastokeskuksen mukaan 65 prosenttia va-
estdsta kaytti mobiililaitteen internet-yhteytta muualla, kuin kodissa tai tydpaikalla. Tulokset mitattiin
16—89-vuoden ikaakselilla. (Tilastokeskus 2016).

Nopeasti kehittyvan teknologian ja yhteiskunnallisten muutosten kautta tyéeldma elda murroksessa,
jossa uusia toimintatapoja tulee kehittda aktiivisesti. Digitalisaatio on muokannut globaaleja markki-
noita, jonka vuoksi tiedon jakaminen on entistd nopeampaa. Tama nakyy yritysmaailmassa, jossa on
valttdmatonta pysya kehityksen pydrassa mukana toiminnan jatkuvuuden varmistamiseksi. (Otala ja
Poysti 2012, 17-19).

Teknologian rajahdysmainen kasvu ja nopea kehitys ovatkin luoneet mahdollisuuksia uudenlaisen lii-
ketoiminnan syntymiselle, mutta toisaalta aiheuttaneet myds haasteita yrityksille, jotka eivét ole ol-
leet valmiita tai halukkaita ottamaan muutosta vastaan. Tulevaisuudessa teknologian ennustetaan li-
sdantyvan entisestadn, jonka seurauksena syntyy tdysin uusia toimialoja muun muassa robotiikan ja
digitaalisten palveluiden osa-alueella. Téman lisdksi niin sanotut perinteiset toimialat, kuten tervey-
denhuolto, vahittaismyynti ja opetusala, muovautuvat uudenlaisella tavalla. (Hamel & Prahalad
2006, 57-58.)
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6.5.1 Digitalisaation integrointi liiketoimintaan

Digitaalisuus tuo mukanaan paljon mahdollisuuksia; yritykset voivat hyédyntaa teknologiaa etenkin
tehostaakseen markkinointia seka helpottamalla kaytannén prosesseja. Tilastokeskuksen (2013)
mukaan suomalaisista yrityksista 38 prosenttia hyddyntaa sosiaalisen median tehokeinoja markki-

noinninssa ja yrityksen kasvokuvan kehittamisessa (Tilastokeskus 2013).

Nykyadn sanotaan, ettei yritysta ole olemassa, jos siltd ei 16ydy kotisivuja. Opinndytetydn haastatte-
lujen mydta kavi ilmi, etta sosiaalinen media koetaan liiketoiminnan kannalta hyddyllisena, mutta
sen kayttd ulkoistetaan joissain tilanteissa ammattilaiselle. Yksi yrittajista toteaa, ettd; "Syita, miksi
annan ammattilaisen hoitaa teknologiaan liittyvat asiat, ovat resurssien, kuten ajan, puute seka tie-
totekniikan kayttdon liittyvat ongelmat” (Yrittaja 1 2017-3-29).

Haastatteluissa mukana olleista kolmesta yrityksesta kaksi hyodyntaa erilaisia séhkaisia jarjestelmia
ja sosiaalista mediaa liiketoiminnassaan. Yksi yrittdjisté kertoo, ettéd: "On ollut tarkeda, ettd yrityk-
sessa on otettu kayttoon erilaiset digitaaliset menetelmat, kuten sahkdinen ajanvarausjarjestelma.

Sitd suositeltiin minulle ja se on ollut hyddyllinen”. (Yrittdja 1 2017-3-29.)

Suomen Yrittdjat ja Elisa Oyj ovat teetattaneet tutkimuksen jonka mukaan digitalisaatio nakyy 47
vastaajaprosentin mukaan eniten yrityksen mainonnassa, markkinoinnissa ja viestinnassa. 13 pro-
senttia vastaajayrityksista hyddyntaa sitd myos taloushallinnon puolella. Tutkimukseen osallistui
vuonna 2016 yhteensa 730 pk-yrittajaa. (Elisa Oyj, Suomen Yrittdjat ja Prior Konsultointi Oy 2016,
6).

Digitalisaation nakyvyys on suurempi yrityksissa, joissa haetaan nopeaa, yli 30 prosentin, liiketoi-
minnan kasvua. Elisa Oyj:n ja Suomen Yrittdjien tutkimuksen mukaan kuitenkin yha useampi pk-

yritys panostaa digitaaliseen markkinointiin, mutta vain joka kymmenes yrityksistd ymmartaa sen

tuomat hyodyt liiketoiminnan kehittdmisen kannalta. Riskialueella ovat yritykset, joiden henkiléstd
on tyytyvédinen nykyiseen tilanteeseen, eikd nain ollen pysy kehityksessé mukana. (Elisa, Suomen
Yrittdjat ja Prior Konsultointi Oy 2016, 31-40).

Teknologian lisdédntyminen tuo siis mukanaan mahdollisuuden siirtéda osan yrityksen toiminnasta

verkkoon, joka osaltaan tuo jossain maarin enemman kilpailuetua mutta saattaa pahimmassa tapa-
uksessa riskeerata yrityksen kivijalkakaupan kannattavuuden. Tama on nahtavissa etenkin kulutus-
hyodykkeita myyvien yritysten toiminta-alueella, koska verkkokauppojen yleistyminen maailmanlaa-
juisella tasolla antaa asiakkaalle enemman vaikutusvaltaa ostoprosessissa. Olennaista onkin panos-

taa palvelun laatuun ja prosessin sujuvuuteen.

Palvelualalla liiketoiminnan siirtdminen osaksi verkkopainotteiseksi jattaa yrittajalle enemman tilaa
liketoiminnan harjoittamiselle. Olennaista on ymmartaa markkinoinnin ja ostokayttaytymisen muu-
toksen yhteys. Sen sijaan, etta yritys tuottaisi kotisivuilleen vain yksipuolista tietoa toimintatavois-

taan, sen tulee olla vuorovaikutuksessa kuluttajan kanssa. (Otala ja Poysti 50-51).
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6.5.2 Vuorovaikutus kuluttajien kanssa

Asiantuntija ja kirjailija Esko Kilven mukaan yritysten tulisi ymmartaa digitalisaation tarkeys liiketoi-
minnalle. Nykydan kuluttajat luottavat yha enemmissa maarin internetistd saatuun puolueettomaan
ja helposti saatavilla olevaan tietoon. Muiden kuluttajien mielipiteet ja arvostelut ovat saavuttaneet
yha merkittdvamman aseman ostoprosessin kehdssa. Asiakaspalvelun laadun merkitys on kasvanut
merkittavasti ja sen rooli on muuttunut digitalisaation myéta. Asiakkaan madritelmaan liitetaén edel-
leen usein loppukayttdjan osa, johon palveluprosessi paattyy, vaikka ajattelu on tuosta maaritelmas-
ta kehittynyt digitaalisuuden aikakaudella.

Taman vuoksi Kilpi korostaa, ettd yritysten on tarkeaa pysya reaaliaikaisessa vuorovaikutuksessa ku-
luttajien kanssa. Kyseessa on myds yrityksen maine, silld jos palautteisiin ja reklamaatioihin ei rea-
goida, on yrityksen asiakaskannattavuus vaarassa heikentyd. Olennaista on valita oikeat viestinta-
kanavat kuluttajaryhmien mukaan. Eras yrittdja mainitsee, ettd; "Kaytamme yrityksessamme paljon
esimerkiksi Facebookia, jonka paivitykset hoidetaan itse” (Yrittaja 3, 5-16—-2017).

Sosiaalisen yhteiséllisyyden luominen tuottaa pidemmailla aikavalilla kannattavia asiakassuhteita, silla
ihmiset luottavat yhd enemmissa maarin muiden kuluttajien kokemuksiin ja tuotearvosteluihin. Tar-
keda on ymmartaa yrityksen ja asiakkaan valisen vuoropuhelun merkitys toiminnan kannattavuudel-
le. Tallakin hetkelld on nahtdvissa joukko ihmisia, jotka arvostavat suurissa maarin henkilékohtaista
palvelua ja asiointia ihmisten kanssa, kun taas toinen osapuoli arvostaa tekniikan tuomia helpotuksia

esimerkiksi kaupassa asioinnin ja pankkipalveluiden osalta.

N&in ollen voidaankin esittad kysymys; voiko teknologia korvata perinteisen kanssakdymisen tulevai-
suudessa, ja mita siitd seuraisi? Toisaalta teknologinen uudistus saattaa luoda enemman kysyntaa
pehmeille arvoille. Sen avulla voidaan luoda mahdollisuuksia uudenlaiselle sosiaaliselle kanssakaymi-

selle, kun viestinta luonnistuu kotoa kasin.

6.6  Tuotteet ja palvelut

Voidakseen tuottaa myyntituloja, on yrityksen tarjottava tuotteita ja palveluja. Voidaan sanoa, etta
kokonaisvaltainen liiketoiminta rakentuukin tarjooman ympérille. Kyse on siita, mihin yritys haluaa
erikoistua, milla toimialalla se toimii sekd mika on kysynnan ja tarjonnan suhde ottaen huomioon
toimintaympariston tilan ja muutokset. Yrityksen tarjooman avulla on tarkoitus luoda kannattavia,

pitkaaikaisia asiakassuhteita sekd saada myyntituottoja toiminnan jatkuvuutta ajatellen.

Tarjooman ja henkiloston kautta yrityksen persoona tulee esille, joskin pienella yrityksella voi olla
vaikeuksia erottautua suurten ketjuyritysten rinnalla. Tdman vuoksi onkin tarkeaa maaritella, jo ai-
emmin esille tuotu kasite, yritykselle ominainen kilpailuetu. Pienyritykset eivat kykene kannattavasti
kilpailemaan esimerkiksi samalla hintatasolla suurten ketjujen kanssa, jonka vuoksi niiden taytyy tar-

jota jotain sellaista, joka luo erilaista arvoa asiakkaalle verrattuna kilpailijoihin. Esimerkiksi asiakkaal-
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ta saatu palaute voi olla elintarkeaa, jotta tarjoomaa pystytdan kehittdmaan suotuisaan suuntaan ja

vastaamaan mahdollisimman monipuolisesti kuluttajien tarpeisiin.

Yritystd perustettaessa tulee aina tietda, minkalaiselle kuluttajalle tai kuluttajaryhmalle tuotteita ja
palveluja tarjotaan. Markkinakartoituksen, eli vallitsevan markkinatilanteen tutkiminen, tekeminen

onkin tarpeen yritysta perustettaessa. Potentiaalisten asiakkaiden kulutustottumuksia ja — kayttay-
tymista on hyva tutkia, jotta yrittdja osaa vastata kysymyksiin "mita tarjotaan”, "kenelle tarjotaan”,

ja "miten tarjotaan”.

Yrityksen on siis suunniteltava, halutaanko asiakkaille esimerkiksi tarjota trendien mukaisia vaihtoeh-
toja. Kuten aiemmin on jo tuotu esille, on muutoksen seuraaminen tarkeda, mutta olennaista on
tunnistaa yrityksen ydintuote tai -palvelu. Esimerkkinad voitaisiin kayttaa tilannetta, jossa kuluttajat
ovat yha enemmissa maarin kiinnostuneita lihatuotteiden valmistuksen eettisyydesta ja terveellisyy-
destd. Taman myota markkinoille on tullut paljon kasvispainotteisia elintarvikkeita ja yha useammat

ravintolat panostavat erikoisruokavalioihin.

Talléin yrittdjan tuleekin pohtia, voisiko tiettyjen trendien seuraaminen tuoda hanelle liséa asiakkaita
ja tuottoja. Tarkeaa on kuitenkin sdilyttaa jo olemassa olevat, kannattavat tuotteet seké asiakassuh-
teet. Eras yrittaja toteaa, ettd: "Korjaustoimenpiteita tehdaan, jos vaikutusalueen vaestdérakenne ja
kilpailutilanne muuttuvat radikaalisti”. (Yrittdja 2 2017-4-16).

Tarjooma liittyy laheisesti osto- ja myyntiprosessiin ja linkittyy ndin ollen asiakastyytyvaisyyteen.
Asiakkaalle on osattava luoda palvelukokonaisuus seka I6ytda ne tekijat, jotka tuottavat hanelle ar-
voa. Asiakas ei useinkaan osta vain tuotetta, vaan han haluaa itselleen ratkaisun johonkin ongel-
maan (Bergstrém & Leppdnen 2015, 173-174). Taman ongelman tunnistaminen ja ratkaisun tar-
joaminen tuottavat asiakkaalle suurta arvoa ja hyétyd, joka taas antaa yritykselle mahdollisuuden

luoda toimivia asiakassuhteita.

6.6.1 Asiakastyytyvaisyys ja segmentointi

On ymmarettava, ettd yrityksen toiminnan lahtdkohta on nykydan asiakastyytyvaisyydessa. Ostopro-
sessi kietoutuu asiakkaan ja hanen toiveidensa ympaérille, eikd niinkaan itse myytavan tuotteen tai
palvelun kautta. Yksilollisesti raataldidyt ratkaisut seka asiakkaan osallistaminen markkinointiin ovat
taman hetken trendejg, jotka yrityksen tulisi huomioida toiminnassaan. Usein pienyritykset pystyvat
mukautumaan muutoksiin nopeammin verrattuna suuryrityksiin tai konserneihin. Kuluttajille taytyy

antaa mahdollisuus kokea jotain ainutlaatuista ja luoda mieleenpainuva palvelukokonaisuus.

Erilaisten asiakasryhmien hahmottamista varten kuluttajat voidaan jaotella, eli segmentoida, erilais-
ten kriteerien avulla, silla jokaisella asiakkaalla on erilaiset tarpeet ja toiveet. IIman toimivaa seg-
mentointia yrityksen toimintatavat voivat olla tehottomia ja kannattamattomia. Segmentoinnin lah-
tékohtana on muodostaa asiakasryhmia, joiden sisalla olisi vahintdan yksi yhtaldinen piirre, joka vai-

kuttaa ostokayttdytymiseen ja — prosessiin (Bergstréom & Leppdnen 2015, 133).



34 (50)

Yleisesti ottaen kriteerit voidaan jakaa demografisiin, sosiaalisiin seka psykologisiin osa-alueisiin.
Demografiset tekijat tarkoittavat henkil6on liittyvia tietoja, kuten ika, sukupuoli, ammatti ja asuin-
paikka. (Bergstrom & Leppala 2015, 137.) Nama kriteerit antavat hieman tietoa kuluttajan elamasta,

mutta niiden avulla ei viela saada kovinkaan syvallista informaatiota yrityksen kannalta.

Sen sijaan sosiaaliset ja psykologiset tekijat sisdltavat usein jo perustavanlaatuista, hyddyllistd, tie-
toa, jonka avulla yritys pystyy raataléimaan tuote- ja palveluratkaisuja kuluttajalle. Esimerkiksi psy-
kologiset tekijat kertovat henkilén persoonallisuudesta, asenteista seka kiinnostuksen kohteista ja
sosiaaliten tekijoiden avulla saadaan tietoa yksilon sosiaalisesta taustasta, kuten sosiaaliluokasta ja
haneen vaikuttavista kulttuuripiirteista. (Vantaan Ammattiopisto 2016, Bergstrom & Leppanen 2015,
137.)

Segmentointi itsessaan on pitkaaikainen, mutta paljon hyétya antava prosessi. Toimivan segmen-
tointikokonaisuuden edellytyksené on, etta yritys valitsee, kuinka se lahtee tavoittelemaan maéaritel-
tyja kohderyhmia. Pienen yrityksen on usein kannattavaa valita keskitetty strategia, jonka mukaan
yritys keskittyy tayttamaan prosentuaalisesti pienemman markkinaosuuden asiakastarpeet. Taman-
kaltainen toimintatapa voi pidemmalla aikatéhtdimelld johtaa erittdin stabiiliin markkina-asemaan.
(Bergstrom & Leppanen 2015, 140.)

Toisaalta taas yritys voi kokea myds selektiivisen strategian hyddylliseksi, jolloin se tavoittelee monia
erilaisia asiakasryhmia. Toisinaan voidaan puhua lisdksi kustomoinnista, jonka tavoitteena on raata-
|6ida jokaiselle asiakkaalle yksil6llinen ratkaisu. Selektiivisen strategian vaarana on kuitenkin, ettei
jokaisesta ryhmasta ole saatu tarpeeksi syvallisté informaatiota, jonka vuoksi ostokdyttaytymistdkin
on vaikeaa tulkita. (Bergstrom & Leppanen 2015, 140—141.) Tarkeaa on siis selvittad, mita kuluttajat

arvostavat ja kuinka luoda heita puhuttelevaa kysyntaa.

6.7 Tuotepolitiikka ja hinnoittelu

Opinndytetydssa mukana olleiden pienyritysten tarjooma perustuu palvelujen seka kuluttajahyddyk-
keiden myyntiin. Tuotemyyntid koskien myytavat tavarat hankitaan tukkuliikkeista tai maahantuojal-
ta, joten tarkemmin sanottuna voidaan puhua vahittaismyynnista. Vahittaiskaupassa tuotteet myy-
daan suoraan loppukayttdjille. Palvelumyynnissa asiakkaalle taas tuotetaan yksiléllinen kokonaisuus,
jossa asiakas voi omien tarpeidensa ja toiveidensa pohjalta paattda, mita siihen sisallyttda. Yksi yrit-
tajista kertoo myos, ettd: “Lisdksi oheen voidaan tarjota tuotteita, jonka kautta saadaan lisamyyntia
yritykselle” (Yrittaja 3, 5-16-2017).

Haastattelun mydéta esille nousivat kolme keskeista teemaa koskien tarjoomaa; sesonkivaihtelut,
hinnoittelu ja katteen merkitys. Sesonkien huomioimisella tarkoitetaan téssa tapauksessa esimerkiksi
sitd, kun yrityksen valikoimaa paivitetdan saanndllisesti tai tarjotaan asiakkaille erilaisia kampanja-

tarjouksia. Kéytannon esimerkkina voidaan mainita myynnin kannalta usein erittdin tuottoisa jou-
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lusesonki, jolloin asiakkaille voidaan tarjota jouluaiheisia tuotteita ja liiketila usein myds koristellaan
sesongin mukaisesti (Yrittdja 2, 2017-4-16).

Sesonkivaihteluihin reagoimisen liséksi tuotevalikoimaa pitda paivittaa tasaisin valiajoin. Uutuustuot-
teet nostetaan valittémasti hyvalle ja nakyvalle paikalle, josta asiakkaiden on helppo nahda ne. Nadin
saadaan valitettya asiakkaalle kuvaa, ettd yritys seuraa aktiivisesti pinnalla olevia trendeja. (Yrittdja
2, 2017-4-16.)

Ajan hermolla pysyminen on tarkead, kun otetaan huomioon liiketoiminnan jatkuvuus ja kannatta-
vuus. Muutoksen haistelu eli reagointi proaktiivisesti asioihin on olennaista menestyksekkaalle yritta-
jalle (Yrittdja 1, 2017-3-29). Nain ollen tuotevalikoiman muuttaminen ja pdivittdminen saanndllisesti
ovat tarpeellisia, silla se saattaa vaikuttaa huomattavasti yrityksen kannattavuuteen. Tiettyja kannat-

tamattomia tuotteita voidaan poistaa valikoimasta ja tilalle voidaan ottaa uusia hyddykkeita.

Toisaalta yrityksen ei kannata supistaa tai laajentaa tarjoomaa liikaa, jos menekista ei voida olla tay-
sin varmoja. Liiallinen panostaminen tarjoomaan saattaa painvastoin tuottaa myyntitappioita, jos yri-
tys ei pysty vastaamaan tavoittelemansa kohderyhman tarpeita. Taman ehkdisemiseksi on tarkeaa

kuunnella asiakasta ja huomioida segmentoinnin avulla ldydettyjen kuluttajaryhmien arvostamat kri-

teerit ostopaatokselle.

6.7.1 Bostonin nelion hyddyntaminen liiketoiminnassa

Yleisesti ottaen lahes jokaiselle tuotteella on oma, yksiléllinen, elinkaarensa. Tatd voidaan havainnol-
listaa Bostonin neli6-kasitteelld, jonka mukaan jokainen tuote voidaan luokitella sen menekin mu-

kaan tiettyihin eri kategorioihin (kuva 5).

KOIRAT TAHDET

LYPSYLEHMAT KYSYMYSMERKIT

—>

Kuva 5. Bostonin nelié. (Mukaillen Bergstrém ja Leppanen 2015, 180.)

Bostonin nelidsta (kuva 5) voidaan nahdd, etta erilaisia tuoteryhmia ovat koirat, téhdet, lypsylehmat
seka kysymysmerkit. Koirilla tarkoitetaan tuotteita, jotka eivat tuota yritykselle enda tulosta. Talléin
niista pitaisi siis luopua mahdollisimman pian. Sen sijaan taas tahdet tuottavat yritykselle paljon

myyntituloja, jonka vuoksi ne ovat tarkeimpia tuotteita. Lypsylehmat tarkoittavat taas tuotteita, jot-
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ka tuovat suhteellisen paljon myyntituloja, mutta joiden asema markkinoilla ei valttamatta ole enaa
kasvussa. Kaikista epavarmin tuoteryhma on kuitenkin kysymysmerkit, joihin kuuluvat tuotteet ovat
vasta kehityskaarensa alkupaassa. Niiden markkinakasvu voi kuitenkin olla yllattévankin nopea ja

suotuisa. (Bergstrom & Leppdnen 2015, 181.)

Yrittaja voi Bostonin neli6kaaviota hyddyntden jaotella toimivat ja kannattamattomat tuotteet eri
ryhmiin ja taman kautta pohtia tulevaisuuden tuotepolitiikkaa eli toisin sanoen strategiaa, jonka
avulla tuoteryhmiin kohdistetaan erilaisia toimenpiteita. Tuotepolitiikan toteuttaminen on siis paatos-
ten tekemista, jonka tavoitteena on saada yritykselle toimiva ja kannattava tuotekokonaisuus, joka

palvelee asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla. (Bergstrém & Leppanen 2015, 180.)

Tuotepolitiikkaa ajatellen on ehdotonta ajatella eri tuoteryhmien tai yksittdisten tuotteiden myyntika-
teprosenttia. Esimerkiksi ei ole valttdmatonta kerryttaa suurta varastoa tuotteista, joilla on paljon
kysyntaa, mutta joiden yrittajalle kateen jaava osuus on minimaalinen. Talldin tehdaan tappiota, ei-
ka panosteta niihin tuotteisiin, joista olisi mahdollista saada suurempi myyntitulos. Myynnin ja-

kauman on siis tarkeaa olla tasapainossa tuotteiden osalta. (Yrittaja 2, 2017-4-16.)

Olennaista on siis yrittdjan ja mahdollisen henkiléston myyntitaidot. Perinteisesti myyntid saatetaan
usein ajatella vain tuotteen tai palvelun rahastamisen kautta, mutta todellisuudessa yrittajan on
osattava myyda omaa osaamistaan ja yritysmielikuvaa. Kuluttaja on saatava houkuteltua ostamaan,
kuitenkin ilman pakkomyyntid, josta jaa asiakkaalle vain epamiellyttava tunne. Miten siis vastataan

yrityksen nékdkulmasta asiakkaan tarpeisiin monipuolisesti, mutta kuitenkin kannattavasti?

6.7.2 Toimiva hinnoittelu

Tarkeaa on huomioida yrityksen kilpailuetu; onko se pdattanyt valita kustannustehokkuuden ja edul-
lisen hintatason? Kuten jo aiemmin kerrottu, taménkaltainen hinnoittelumalli ei valttdmatta ole paras
vaihtoehto pienyritykselle, kuten erds yrittdjista toteaakin: “Hinnalla ei pida ldhted kilpailemaan, silla
pidemman paalle se ei ole pienyrittajélle tehokkain tapa toimia” (Yrittaja 2, 2017-4-16) Kannattavan
myyntihinnan maarittely perustuu monen eri tekijan summaan ja onnistunut hinnoittelu luo yrityksel-

le vakavaraista pohjaa liilketoiminnan jatkuvuuden kannalta.

Yrityksen on otettava huomioon muun muassa globaali ja kotimaassa vallitseva taloustilanne, alan
kilpailutilanne, kustannukset seka lainsaddanndlliset tekijat, jotka voivat vaikuttaa hinnoitteluun. Li-
saksi tarkeda on tarkastella hinnoittelun suhdetta asiakkaisiin; millaista kohderyhmaa tuotteilla ja
hinnoittelulla tavoitellaan ja kuinka hintaherkkia asiakkaat ovat? Nykyaan kuluttajat ovat valmiita
maksamaan hieman enemman hyvasta palvelusta, ja he tulevat usein takaisin asioimaan lilkkeeseen,
jossa heidat huomioidaan yksilona, kuin etta menisivat kilpailijan yritykseen; tassékin kohtaa on kyse

yrityksen persoonasta ja mielikuvasta (Yrittdaja 2, 2017-4-16).

Myyntihintaa suunnitellessa on hyva laatia erillinen hinnoittelulaskelma joko yksittaiselle tuotteelle

tai tuoteryhmalle. Hinnoittelulaskelma antaa my0ds pohjaa tavoitteiden luomiselle. Hintaa maaritel-
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lessa tulee huomioida, perustuuko hinnoittelu kustannuksiin vai markkinatilanteeseen. Kustannus-
pohjaisessa hinnoittelussa hyédynnetdan usein katetuottolaskelmaa, joka antaa pohjaa kokonaisval-
taiselle hinnoittelulle. (Bergstrém & Leppanen 2015, 241-242.)

Katteen merkitys kokonaisuudessaan on yksi tarkeimmista tydkaluista yrittdjalle. On huomioitava,
miten myyntikate jakautuu eri tavalla tuote- ja palvelumyynnissa; yrittajan taytyy madaritella toimiva
kate omalle tydlleen ja myytaville tuotteille, jotta se voi toimia kannattavasti (Yrittaja 1 2017-3-29).
Palveluita myydessa katteen muodostumiseen vaikuttaa suuresti tyontekijan kayttama tydaika, raa-
ka-ainekustannukset seka henkildstokulut, kun taas tuotemyynnissa katteen maara pohjautuu osal-
taan hankinta- ja toimitusketjun kustannuksiin ja tuotteen menekkiin ja kysyntdan (Yrittaja 1, 2017-
3-29; Yrittdja 2017-4-16).

Markkinatilanteeseen pohjautuvassa hinnoittelussa yrittéjan tulee huomioida hinnan vaihtelu suh-
teessa tavoiteltaviin asiakkaisiin, imagoon, tuotteen laatuun seka markkinatilanteeseen. Tamankal-
taisessa hinnoittelussa myyntihinta ei siis pysy vakiona, vaan se saattaa hieman vaihdella edella
mainituista tekijoista riippuen. Mita erikoisempia ja kilpailijoiden tarjoomasta erottautuvia hyddykkei-
ta yritys tarjoaa, sité enemman silld on mahdollisuus joustaa hinnoittelussa. (Bergstrém ja Leppénen
2015, 239, 244-248.)

6.8 Asiakaspalvelu

Puhuttaessa asiakaspalvelusta, on ensin pyrittédva maarittelemaan, mité kasite "asiakas” tarkoittaa.
Yleisesti ottaen voidaan puhua asiakkaasta, kun henkil6lld on tietty normatiivinen rooli ja kayttayty-
mistapa palvelutilanteessa. Toisaalta asiakkaita ei valttamatta ole ainoastaan liikkeissa perinteisissa
ostotapahtumissa, vaan liséksi erilaisissa virastoissa, kirjastoissa ja pankeissa. Yrityksen valittdma
mielikuva asiakkaalle luo erilaisia vivahteita asiakaspalvelutilanteissa. Positiiviset ja negatiiviset miel-
leyhtymat luovat kukin erilaisia odotuksia palvelutilanteelle ja vaikuttavat ostokayttaytymiseen. (Eré-
salo 2011, 20.)

Asiakkaat voidaan yleisesti hyvdksytyn mallin mukaan ryhmitelld yritysasiakkaisiin ja kuluttajiin. Tal-
I6in puhutaan B2B-, eli business-to-business, sekd B2C-myynnista, toisin sanoen siis business-to-
customer-myynnistd. Taman opinndytetydn haastatteluosiossa mukana olleet yritykset myyvat tuot-

teita kuluttajille, joten ndin ollen asiakaspalvelua tarkastellaan B2C-myynnin nakdkulmasta.

Itse ostoprosessia ohjaa demografisten tekijoiden liséksi taustalla olevat erilaiset psykologiset teki-
jat, kuten asenteet, arvot, motiivit seka sosiaaliset tekijat, kuten kulttuuri ja ryhmapaine. Mainitut
tekijat vaikuttavat usein joko alitajuisesti tai tiedostetusti ihmisen paatéksentekoprosessissa. (Berg-
strom & Leppanen 2015, 94-102.) Kuluttajan ostoprosessia voidaan havainnollistaa seuraavan ku-

van (kuva 6) avulla.
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Jalkipohdinta

Kuva 6. Kuluttajan ostoprosessi (Mukaellen Viitala & Jylha 2013, 80.)

Usein ostoprosessin laukaisee jokin tunneperdinen arsyke, jonka ihminen haluaa tyynnyttaa. Jokai-
nen kuluttaja kokee yksil6llisesti ostamansa hyédykkeen tuomat hyodyt ja kykenee ndin ollen vah-
vasti perustelemaan ostopaatostaan (kuva 6). Kun tdma on tiedostettu, kuluttaja keraa itselleen kai-
ken tarvitsemansa tiedon erilaisista lahteista sekd pohtii mahdollisesti eri vaihtoehtojen valilla (kuva
6). Tassa kohtaa ostoprosessiin vaikuttavat paljon esimerkiksi lIdheisten mielipiteet seka kulttuurin
luomat vaikuttimet. Erilaiset hyddykkeelle asetetut kriteerit, kuten edullisuus tai ympéristdystavalli-
syys, ovat tdytettava, ennen kuin prosessi voidaan vieda pidemmalle. (Bergstrém & Leppanen 2015,
121-123.)

Analysoinnin jalkeen vuorossa on usein itse ostotapahtuma (kuva 6). Kriittisin vaihe tassa kohtaa
prosessia on liikkeen asiakaspalvelun laatu, hyédykkeen saatavuus sekda muut kaytdnndn asiat, ku-
ten liian pitkd ajomatka, jotka voivat oleellisesti vaikuttaa ostotilanteen paattamiseen. Usein kuiten-
kin ostotapahtuma itsessdan on melko yksinkertainen ja nopea tilanne. (Bergstrom & Leppanen
2015, 124.)

Ostoprosessin viimeisimpiin vaiheisiin kuuluu ostotapahtuman jalkeinen kdyttaytyminen ja kokemus-
ten mahdollinen jakaminen (kuva 6). Kuluttaja kdy ostoprosessia mielessadn lapi ja punnitsee teke-
midan ratkaisuja. Han voi paatya antamaan positiivista tai negatiivista palautetta yritykselle, kertoa
tapahtumasta tuttavilleen tai etsia kokonaan uuden vaihtoehdon ollessaan tyytymatén lopputulok-
seen. (Bergstrdm & Leppanen 2015, 124-125.)

Oleellista yrityksille on ymmartaa ostoprosessin viimeistelyvaiheen tarkeys. Itse tapahtumasarja ei
suinkaan paaty ostotapahtumaan, vaan kuluttajaa tulisi muistaa taman jdlkeen. Talléin puhutaan
jalkimarkkinoinnin kasitteestd. Erilaisten asiakkaiden ostokayttdytymista voidaan tutkia ja asiakkai-
den yleista tyytyvdisyyttd voidaan seurata ja analysoida. Tavoitteena on luoda pitkdaikaisia asiakas-
suhteita, jonka vuoksi ostaville asiakkaille olisi kannattavaa tarjota informaatiota yrityksen tarjoo-

masta, ldhestya heita erilaisin kampanjatarjouksin seka yllapitad mielenkiintoa yritysta kohtaan.

6.8.1 Asiakaspalvelu on aina kahden osapuolen summa

Tarkeda on pitad mielessa, etta myos itse asiakaspalvelu on myyntity6td. Asiakaspalvelijan oma suh-
tautuminen palvelutilanteeseen, odotukset seka asenteet, ohjaavat tilanteen muotoutumista. Olen-

naista on rauhallinen Idsndolo, aktiivinen ajankayttd ja hyva kommunikaatio. Ratkaisevia ominai-
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suuksia asiakaspalvelijalle ovat kommunikointitaidot seka tilannetaju. Kyky tulkita ja lukea kuluttajan
kadyttaytymistd antaa arvokasta tietoa koskien palvelutilannetta ja ostokayttdaytymista. Asiakaspalvelu
vaatii lisaksi asiantuntijuutta aiheesta, josta palvelutilanne syntyy. (Bergstrom & Leppanen 2015,
124-125.)

On sanomattakin selvaa, ettd molempien osapuolten antama ensivaikutelma vaikuttaa palvelutilan-
teen muotoutumiseen ja kehittymiseen. Taman lisdksi myds palveluymparisto itsessaan vaikuttaa ti-
lanteen kulkuun; siisteys, henkilokunnan saatavuus ja lasndolo, vdrimaailma seka viihtyvyys koetaan
vaikuttavina tekijéina ostoprosessissa. Asiakaspalvelijan tulee aktiivisesti kuunnella asiakkaan mieli-
piteitd ja olla Iasnd hetkessa. Kiireinen tunnelma ajaa pahimmassa tapauksessa ostavan asiakkaan
pois. (Bergstrom & Leppénen 2015, 164-165.)

Palvelutilanteet voidaan ryhmitella asiakkaan ostokdyttédytymisen ja aikavalin perusteella seuraavas-
ti:

1. Rutiinitilanne: kuluttaja on tottunut palvelun tai hyddykkeiden kayttéja, joten toiminta on
vakiintunutta ja nopeaa. Tarkeaa tilanteessa on tapahtuman tehokkuus, helppous seka tuot-
teiden saatavuus. Esimerkkind voidaan mainita ruokaostosten tekeminen.

2. Ensikohtaaminen: kuluttaja kokeilee jotain tuotetta tai palvelua ensimmaista kertaa, joten
han tarvitsee alkuun opastusta seka selkeaa informaatiota. Asiaskapalvelijan on osattava
tuoda uusi asia kuluttajan tietoon mahdollisimman ytimekkaasti ja karsivallisesti.

3. Normaali palvelutilanne: kuluttaja tietda entuudestaan palvelutilanteen etenemisen, joten
hén odottaa vastaavanlaista tilanteen kulkua myos tulevaisuudessa. Esimerkki tallaisesta
palvelutilanteesta on kampaamokaynnit.

4. Vaativa palvelutilanne: tdmankaltaisessa tilanteessa asiakkaalle luodaan yksiléllinen paketti-
kokonaisuus. Esimerkiksi lomamatkan varaaminen, johon sisédltyy lennot, hotellimajoitus,
aamiainen sekd opastetut kierrokset matkakohteessa.

5. Kriittinen palvelutilanne: télldin asiakas on tyytymatén saamaansa ratkaisuun. Usein puhu-
taan reklamaatiotapauksista, joissa on tdarkeaa tuottaa lopputulos, johon asiakas on taysin

tyytyvainen. (Bergstrom ja Leppénen 2015, 163.)

Asiakaspalvelutilanne on aina vuorovaikutteinen ja tunteisiin perustuva kohtaaminen, jossa tarvitaan
hyvia viestintdtaitoja seka ymmarrysta erilaisten ihmisten toimintatavoista ja ajattelusta. Lahtdkoh-
tana palvelutilanteessa on aina asiakkaan auttaminen, ja usein asiakaspalvelutyd perustuu ihmisen
haluun auttaa vapaaehtoisesti. Puhutun kielen lisaksi kyse on hiljaisesta viestinnastd, kuten kehon-

kielestd ja kasvojen ilmeistd, joilla on merkittéva rooli vuorovaikutustilanteessa. (Erdsalo 2011, 12.)

Voidaan puhua sosiaalisesta havaitsemisesta, jossa molemmat osapuolet osallistuvat seka havain-

nointiin sekd havainnon kohteena olemiseen. Sosiaalisessa havaitsemisessa ihminen kiinnittaa huo-
mionsa erilaisiin yksityiskohtiin, kuten pukeutumiseen, kielelliseen ilmaisuun, aanensavyyn seka liik-
kuvuuteen ja sen nopeuteen. Taustalla vaikuttavat muun muassa havainnoitsijan omat kokemukset,

tunteet, minakasitys ja asenteet. (Erasalo 2011, 76-77.)
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Yrittdjat toteavat, ettd: "Haluan tarjota asiakkaille hemmottelua ja tehda tydtani kasilld, enka me-
kaanisesti pelkastdan koneilla. Asiakas paasee rauhoittumaan ja hiljaisuuteen keskella kiireista pai-
vaa” seka: "Tarkeaa on, etta yrityksessa on hyva meininki eli tydntekijat viihtyvat ja se valittyy asia-
kaspalveluun. Tama erottaa meidat muista”. (Yrittdja 3, 5-16-2017; Yrittaja 1, 2017-3-29.)

Keskeista nykyajan asiakaspalvelutilanteessa on lisdaarvon tuottaminen, aktiivinen kuuntelu seka yh-
teisen ratkaisun I6ytdminen. Asiakkaan osallistaminen liiketoimintaan sitouttaa henkildita kaytta-
maan useammin yrityksen palveluja ja tekee heista mahdollisia kanta-asiakkaita, kun he saavat vai-
kuttaa liiketoimintaprosessiin. Nain ollen henkildstén on tarkeaa kuunnella asiakkaiden mielipiteita ja
pohtia mahdollisten kehitysalueiden edistéamista. Asiakkaan nakemysten avulla lilketoimintaprosesse-
ja voidaan parhaimmassa tapauksessa yksinkertaistaa ja tehostaa. (Viitala & Jylha 2013, 86; Peters
& Waterman 2007, 195-196.)

Tamadnkaltaisella toiminnalla on huomattu olevan positiivinen vaikutus yrityksen menestykseen. Me-
nestyneet yritykset haluavat nimittdin tietoisesti olla ldhelld asiakkaita ja panostaa merkittavasti pal-
velun laatuun. Tama strateginen paatods ei kuitenkaan tarkoita, ettei yrityksissa huomioitaisi myos
kustannustehokkuutta seka muiden operatiivisten toimintojen tehokkuutta. Tavoitteena on kuitenkin
luoda uskollinen asiakaskunta. (Peters & Waterman 2007, 195-196.)

6.8.2 Asiakaspalvelun laatu

Asiakaspalvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys ovat nykyddan merkittavia tekijoité yrityksen liikketoimin-
nassa. Toiminnan hyva laatu koetaan ldhes pakollisena vaatimuksena kannattavalle lilketoiminnalle

ja yritykset kilpailevat, kuka kykenee tuottamaan suurimman asiakastyytyvaisyyden maaran prosen-
tuaalisesti. Voidaan siis sanoa, etté erinomaisen asiakaspalvelun laatu kasitetaan kallisarvoisena kil-

pailuetuna, johon yritykset aktiivisesti pyrkivat.

Lahtokohta on, etta asiakkaalle tarjotaan laadukasta ja hyvaa palvelua, jolloin hanet saadaan houku-
teltua ostamaan ja asioimaan liikkeessa useamminkin. Pienyrittajalla likkeessa korostuu aina itse
yrittdjan ja henkildkunnan persoonallisuus, joten asiakkaan tarpeisiin voidaan vastata yksil6lliselld
tasolla. (Yrittdja 2, 2017-4-16.)

Asiakaspalvelun laadusta puhuttaessa, kasite voidaan erotella kahteen eri osa-alueeseen; tekniseen
ja toiminnalliseen. Teknisella laadulla tarkoitetaan Iahinna itse yritykseen ja ostoprosessiin liittyvia
kiinteitd ominaisuuksia, kuten aukioloajat seka liikkeen tilat. Toiminnallinen laatu kuvastaa taas itse
palvelutilannetta koskevia elementteja, kuten nopeutta, asiakaslahtoisyytta ja sujuvuutta. Jotta op-
timaalinen asiakastyytyvaisyys saavutettaisiin, tulisi molempien osa-alueiden kriteerit tayttda onnis-
tuneesti. (Heikkinen 2012, 13.)

Jokainen kuluttaja kokee palvelun laadun aina yksil6llisesti ja reagoi sen mukaisesti. Téhan vaikutta-
vat muun muassa kuluttajatyyppi seka henkildn persoonallisuuden ominaisuudet, mutta myos itse

palvelutilanteeseen kohdistuvat odotukset. Naita voivat olla esimerkiksi palvelun nopeus ja sujuvuus,
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markkinointiviestintd, hintataso sekd myyjan asiantuntevuus. (Ylikoski 2000, 120; Lamsa & Uusitalo
2005, 52-57; Luukkonen 2015, 9).

Laatukokemukseen vaikuttaa myos yrityksen tunnettu imago ja nakyvyys. Laajalla alueella tunnettu
ja arvostettu imago antaa kuluttajalle ikdan kuin luvan odottaa palvelulta ja tarjoomalta enemman.
Lisaksi mahdolliset aiemmat kokemukset yrityksesta tai muista toimialan kilpailijayrityksista vaikutta-
vat oleellisesti kuluttajan odotuksiin. (Kuusela 1998, 123; Lamsa & Uusitalo 2005, 52-57; Grénroos
2009, 104-106; Luukkonen 2015, 10.)

Haastattelussa mukana olleiden yrittajien mukaan hyva asiakaspalvelu ja onnistuneesti tuotetut
asiakaskokemukset ovat tarkeitd yrityksen kannattavuudelle ja maineelle. Ne lisdavat myos kilpailue-
tua suhteessa muihin yrityksiin. Erds yrittajista toteaakin, etta: “Usein olemme valmiita tekemaén
asiakkaalle pienta extraa, kuten esimerkiksi paketoimaan myydyn suklaarasian lahjapaperiin jou-
lusesongin aikana. Tallaiset pienetkin asiat voivat tuottaa suurta iloa asiakkaille (Yrittaja 2, 2017-4-
16).

Koska monissa yrityksissa luotetaan puskaradion tehokkuuteen, on olennaista ymmartaa C2C eli
customer-to-customer-markkinoinnin vaikutus, joka on kasvanut digitalisaation my6td. Yha enem-
missa maarin kuluttajat luottavat paljon muiden asiakkaiden mielipiteisiin ja arvioihin. Internetista on

helppoa hakea puolueetonta informaatiota tietyn yrityksen toiminnasta ja kuluttajien kokemuksista.

Tamankaltainen yleistynyt toiminta luo yritykselle paljon mahdollisuuksia kasvattaa nakyvyyttaan. He
voivat pyytda asiakkaita liittymadn yrityksen yhteisd6n sosiaalisessa mediassa seka nain ollen osallis-
taa kuluttajat mukaan liiketoiminnan kehittémiseen. Tarkeda on tehda kdytannoén ratkaisuja, jotka

puhuttelevat yritykselle tarkeitd asiakasryhmia.
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7 YHTEENVETO

Tavoitteena opinndytetydssa oli saada monipuolisesti tietoa pienyrittdjilta, mitka tekijat vaikuttavat
eniten yrityksen menestymiseen. Tarkoituksena oli luoda ikaan kuin informaatiopaketti aloitteleville
yrittdjille seka yrittajyydesta kiinnostuneille henkiléille. Vaikka taloudellinen kannattavuus ja tunnus-

luvut ovatkin tarkeda yrittajalle, opinndytetydssa haluttiin Iahestya aihetta muista nékokulmista.

Loydetyn tiedon perusteella menestymiseen vaikuttavat niin henkilén sisdiset ominaisuudet, ajatte-
lumallit, motivaatio ja asenteet kuin myos ulkoisten tekijdiden ja toimintaympariston luomat vaiku-
tukset. Menestyminen on hyvin yksil6llista, joskin siihen liittyvat niin ikdan yhteiskunnalliset ja kult-
tuurilliset piirteet, kuten tdna pdivana jatkuvasti esilla oleva digitalisaatio ja sen hyédyntaminen yri-

tyksissa.

Muutoksen avoin kohtaaminen ja aktiivinen toimintaympariston seuraaminen auttavat yritysta pysy-
maan ajan hermolla ja mahdollistavat taloudellista kasvua. Tahan liittyy myos jatkuva oppiminen ja
itsensa tunteminen seka johtaminen. Uutta tietoa on saatavilla jatkuvasti ja joka puolella, joten in-
formaation seuraamisen lisaksi on tarkeda erottaa itselleen merkittdvimmat tietolahteet ja osa-
alueet. Téhan vaikuttaa olennaisesti yrityksen liikeidea ja se, kuinka paljon yrityksessa halutaan seu-
rata ja reagoida alati vaihtuviin trendeihin. On tarkeda keskittyd omaan ydinosaamiseen ja sita kaut-

ta panostaa yrityksen tarjoomaan.

Lisaksi taytyy huomioida yrityksen kokoluokka; suurilla ja pienilla yrityksilla on usein erilaisia tavoit-
teita ja toimintatapoja, jotka nakyvat liikeidean pdivittdisessa toteutumisessa. Haastatteluissa muka-
na olleilla mikroyrityksilla korostui etenkin asiakaslahtoinen toimintatapa sekd motivaatio tyéhén. Ku-
ten erds yrittaja mainitseekin; “Yrittdjyys ei ole pelkastaan tyétd, se on elamantapa” (Yrittdja 2
2017-4-16). Lisaksi tavoitteet ja paamaarat linjaavat pitkalti omalta osaltaan yrityksen menestymista
ja luovat merkityksen yrityksen liiketoiminnalle. Jatkuvalla seurannalla on oleellinen merkitys tassa-
kin tapauksessa. Tavoitteisiin voidaan my0s liittda strategian kasite, jota kasiteltiin hieman teoriatie-

don pohjalta opinnaytetydssa.

Yrityksen koosta puhuttaessa on olennaista kiinnittda huomio myés henkildston maaraan ja toimi-
vuuteen. Tydhyvinvointi ja tehokas tiimitydskentely ovat tdrkeissa rooleissa nykyajan ty6elamassa ja
henkildstdn asiantuntevuus seka asiakaspalvelun laatu vaikuttavat pitkalti omalta osaltaan menes-
tykseen. Lisaksi esimiehen ja henkildston valinen kuilu hamartyy tulevaisuudessa entisestaan ja

tyontekijoiltéd odotetaan itsendistd ja oma-aloitteista tydskentelyotetta.

Yrittajalle tarked tydkalu ovat myos erilaiset verkostot, jotka parhaimmassa tapauksessa edesautta-
vat kasvattamaan liiketoimintaa ja tuovat uudenlaisia nakdkulmia toiminnalle. Varsinkin yrittajille,
jotka haluavat kasvattaa aktiivisesti yritystoimintaansa, verkostot ovat tdrkedssa asemassa. Laajan

verkostoitumisen avulla mahdollistetaan yrityksen kasvua ja nakvyyytta.



43 (50)

Pienyritykselld on lisdksi selkeasti muutamia etuja, joilla se voi parantaa tehokkaasti kilpailukykyaan
ja toiminnan tuottavuutta. Pieni yritys kykenee reagoimaan muutoksiin nopeammin, kuin suuri yri-
tys. Tahan vaikuttaa tosin se, etta miten aktiivisesti toimintaymparistdn muutoksia seurataan ja mi-

ten halukkaita ollaan muuttamaan yrityksen toimintaprosesseja.

Usein pienyrityksissa myods viestinnan eteneminen yrityksessa tapahtuu sujuvasti vahaisen henkilds-
tdmaaran ansiosta. Muutostilanteista on nain ollen helpompaa viestia kriisitilanteiden lisaksi, silla

tiedonkulku etenee tasaisesti tydntekijoiden ja esimiehen valilla. Tata voidaan selittaa esimerkiksi sil-
13, ettd usein itse yrittaja osallistuu aktiivisesti operatiivisiin toimintoihin, jonka seurauksena pienyri-

tysten organisaatiorakenne on tyypillisesti matala.

7.1 Haastattelujen tulokset

Haastattelujen tuloksia tarkastelemalla voidaan todeta, etta esille nousseet keskeiset teemat kasitte-
livat asiakaspalvelua ja sen laatua, digitaalisaatiota ja tuotevalikoimaa. Tavoitteena oli my6s selvit-
tada, miten strategia vaikuttaa liiketoimintaan ja sen kehittdmiseen, ja tama tulee esille tuloksissa ta-

voitteiden ja suunnittelun kautta.

Haastatteluun osallistuneet yrittajat korostivat toimivan hinnoittelun ja valikoiman seka asiakaspalve-
lun laadun suhdetta. Jokainen koki tarkedksi sen, etta asiakkaalle voidaan tuottaa miellyttédva koke-
mus hanen asioidessaan lilkkeessd. Eras yrittdja totesi, etta myds koko henkildston on toimittava

yhdenmukaisesti, silla tdma nakyy usein ulospain asiakkaalle, kun yrityksessa on hyva yhteishenki.

Toimivan hinnoittelun ja valikoiman suhteen yrittajat olivat sita mieltd, ettei pienyrittdjan on tarkeaa
luottaa omaan osaamiseensa ja hinnoitella tuotteet ja palvelut sen mukaisesti, mita tarjotaan. Néin

ollen pienyrittdjat eivat halunneet keskittya hinnoittelemaan tuotteita ainoastaan markkinoiden ylei-
sen hintatason perusteella. He, jotka tarjoavat paaosin vain palveluja kuluttajille, painottivat, etta

asiakas tulee huomioida yksilona ja hanelle tarjotaan myds laadukasta ja yksilollista asiakaspalvelua.

Tuotevalikoiman suhteen tulee olla tarkkana siita, mitka tuotteet ovat tietyn sesongin mukaisia ja
mitka pidetdan esilld jatkuvasti. Yrittajat kokivat, etté valikoimaa on hyva paivittda saénndéllisesti ja
huomioida my6s markkinatilanne sekd sesonkivaihtelut, kuten juhlapyhat. Olennaista on nostaa esil-

le uutuudet seka tarjoustuotteet, jotka houkuttelevat asiakasta asioimaan liikkeessa.

Mita tulee digitalisaatioon, kaksi kolmesta yrittajasta hyddyntavat sita liiketoiminnassaan ja he ovat
kokeneet sen hyodylliseksi. Useimmiten esimerkiksi sosiaalista mediaa hyddynnetdan markkinoinnin
suhteen mutta teknologian avulla voidaan tehostaa myds yrityksen paivittdisia prosesseja, kuten

ajanvarausta. Kayténnossa yritykselle voidaan esimerkiksi rakentaa nettisivujen oheen ajanvaraus-
jarjestelma, joka helpottaa yrittdjaa ja hanen ajankdyttéaan. Digitalisaation huomattiin etenkin teo-

riatiedon pohjalta olevan vahvasti yhteydessa yrityksen kasvuun ja menestymiseen.
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7.2 Tulosten luotettavuus

Tyo toteutettiin kirjallisuuskatsauksen seka kvalitatiivisen haastattelumenetelman kautta. Haastatte-
luun osallistuvien henkildiden kriteerin oli, etta he ovat toimineet vahintdan 10 vuotta yrittajina.
Tavoitteena oli saada noin 5-7 yrittdjaa osallistumaan opinndytetydn tutkimusosioon, mutta lopulta

vain kolme osallistui haastatteluun.

Tama aiheutti omalta osaltaan hieman vaikeuksia haastatteluaineiston kasittelyssa, silla tuloksista ei
voitu saada kovin yleispatevia vastauksia. Toisaalta taas, liilan suuri maara haastateltavia olisi saat-
tanut aiheuttaa vaikeasti kasiteltavan ja liilan laajan aineiston opinnaytety6ta varten. Yhtenaisia vas-
tauksia onnistuttiin kuitenkin I6ytémaan alan kirjallisuudesta seka haastattelujen joukosta nousi

myos esille muutama yhteinen tekija, jotka kasiteltiin tulokset-osiossa.

Myds menestys itsessaan on erittdin laaja aihe kasiteltavaksi, joten oleellisten tutkimuskysymysten
I6ytéminen seka aiheen kokonaisvaltainen rajaus ja tulkinta olivat haastavaa, silla menestys kasit-

teend on riippuvainen monen eri tekijan summasta.

Erds pienyrittdja toteaa esimerkiksi, ettd: "Menestyminen tarkoittaa omaa riittdvaa toimeentuloa ja
sitd, etta yritys kannattaa ja tuottaa tulosta. Lahtokohtana on, etta yrityksen tulee aina tuottaa ja
tarjota ty6paikkoja seka palveluja ymparilld oleville asiakkaille” (Yrittdja 2 2017-4-16). Menestymi-
nen on kuitenkin aina tilanne- ja henkilékohtaista, eika tdten voida maaritella kirjaimellisesti tiettyja

"askel askeleelta”-tyyppisia vaiheita.

Haastattelujen tulosten luotettavuuden osalta yrittajien esille nousseet omat kokemukset tuovat
hieman vaihtelua vastauksiin, joskin yhtenaisia kokonaisuuksia onnistuttiin 16ytdmaan. Haasteena
tutkimuksen luotettavuuden kannalta oli kuitenkin kysymyspatteriston kokonaisuus. Ongelmaksi koi-

tui joidenkin kasitteiden, kuten strategian, maaritteleminen vastaajille.

Aiheen vaikean rajauksen myoéta kysymyslomake jéi hieman avonaiseksi, silla tiettyja osa-alueita ol
vaikeaa hahmottaa ja nain ollen niin sanotusti oikeiden kysymysten Iéytaminen koettiin haastavaksi.
Tama aiheutti pientd puutteellisuutta vastausten kokonaisuudessa, jonka vuoksi haastatteluosiota
paatettiin tdydentaa viela teoriatiedolla.

Kaiken kaikkiaan tutkimuksessa onnistuttiin kuitenkin 16ytédm&an muutamia yhtenevaisia seikkoja sii-
ta, mitka tekijat vaikuttivat juuri haastatteluprosessissa mukana olleiden mikroyritysten menestymi-
seen. Tarkeinta tulosten tulkinnassa oli rajata aihe tarkalla seulalla, sillé aiheesta voisi tehdd myo6s

laajemman tutkimuksen.

Jatkotutkimuksen kannalta mahdollisia aiheita voisivat olla esimerkiksi:
e Asiakaspalvelun laadun vaikutus menestymiseen
¢ Digitalisaation merkitys ja hyddynnettavyys pienyrityksissa

e Strategian merkitys pienyrityksissa
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Jatkotutkimuksen kannalta menestymista voisi tarkastella tietysta ndakékulmasta, kuten edella maini-
tut esimerkit osoittavat. Mielenkiintoista voisi olla tutkia myds yrittdjyytta syvemmin; esimerkiksi ver-

tailla yritysten ja yrittdjyyden kasvua Suomessa eri vuosikymmenten valilla.

7.3 Oma pohdinta

Prosessina opinndytetydn tekeminen vaatii itsenaista tydskentelyotetta seka paamaaratietoisuutta.
Mielestani haastavinta tydssa oli aiheen rajaaminen, silla menestyminen on itsessdan erittdin laaja
kasite ja sitd voidaan tarkastella eri ndkékulmien kautta. Oli siis tarkeaa pitaytya rajattujen osa-
alueiden sisalla, jotta kokonaisuudesta ei tulisi liian laajaa. Talldin lukija saattaa nimittdin menettaa

mielenkiintonsa.

Kokonaisuudessaan tydskentely sujui hyvin, enka halunnut tehda prosessista liian painostavaa ja
raskaasti kasiteltavaa. Taman vuoksi pilkoin tyén pienempiin osa-alueisiin, ja kirjoitin joka paiva va-
hintddn muutaman kappaleen verran. Ajoittain aikataulut saattoivat hieman venya, mutta loppujen
lopuksi se ei vaikuttanut valmistumiseen. Tamankaltainen tydskentely auttoi minua, silla talléin

opinnaytetydsta ei kasvanut liian iso projekti ja minun oli helppoa tydstaa sita pienissa osissa.

Mitéd tulee aiheen valintaan, henkilékohtaisesti se on mielestani mielenkiintoinen ja yrittdjyys kiehtoo
minua edelleen. Tulevaisuudessa haluaisin jossain vaiheessa tyGuraani perustaa oman yrityksen,
mutta liikeidea on vield avoin. Tdman tydn avulla sain tietoa, miten tarkeda on tunnistaa oma ydin-
osaamisensa ja soveltaa sita lilketoimintaan. Osa aiheista, kuten asiakaspalvelun laatu ja térkeys oli-
vat minulle ennestdan jo tuttuja, mutta aiheen kasittely syvensi omaa ajatteluni lisdarvon tuottami-

sesta.

Tarkoituksenani oli rakentaa toimiva ja kdytédnndnldheinen kokonaisuus ja mielestani onnistuin siina
hyvin, vaikka olisin mielellani haastatellut tyéta varten useampaakin yrittdjaa. Tyollani ei ollut toi-
meksiantajaa mutta uskon, ettd moni aloitteleva yrittaja tai jo liiketoimintaa harjoittava henkil6 saa

tasta opinnaytetyostd vinkkeja omaan yritystoimintaan.
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LIITE 1: HAASTATTELULOMAKE

1. Mita kannattavuus ja menestyminen merkitsevat teille?

2. Mista saitte idean perustaa juuri tdman liikkeen?

3. Mitka tekijat teidan mielestd vaikuttaa kannattavuuteen? Miten seuraatte sen kehitysta?

4. Nakyykd kannattavuudessa eroja esim. markkinointikampanjan jalkeen?

5. Miten paljon yrityksen strategia mielestédnne vaikuttaa toimintaan? (Tata kysymysta tarkennettiin

vield seuraavasti: miten iso rooli suunnittelulla on yrityksessanne? Onko teilla pitkan tai lyhyen aika-

valin tavoitteita, mita?)

6. Mitka ovat olleet ne tarkeat tekijat, jolla olette saaneet yrityksenne kannattavaksi?

7. Mitka ovat olleet suurimmat kustannuksenne? Nyt ja ennen?

8. Millad tavoin te erotutte markkinoilla muista alan toimijoista? Miten paljon tama vaikuttaa?

9. Miten kuvailisitte tdman hetkista kilpailutilannetta alallanne?

10. Milla tavalla pieni yritys paasee jaloilleen, jos verrataan esim. alan ketjuliikkeisiin? Mika on “se

juttu™?

11. Kaytatteko digitaalista markkinointia yrityksessanne? Jos ette, miksi? Hoitaako ammattilainen so-

siaalisen median vai te itse?

12. Mitka ominaisuudet mielestanne ovat tarkeita yrittajalle?



