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Digitaalisen kehityksen seurauksena monet perinteisilla markkinoilla toimivat yritykset
pyrkivét laajentamaan tuotevalikoimaansa sisaltdmaan myos digitaalisia palveluita. Digi-
taalisten palveluiden tarjoaminen ei ole endd vain suuryritysten keino synnyttaa uuttaa lii-
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palveluiden markkinoille. Asiakkaan osallistaminen uusien palveluiden kehittdmiseen ja
tuotteistamisen perusteiden omaksuminen ratkaisevat sen kuinka hyvin uudet digitaaliset
palvelut onnistuvat luomaan uuttaa liiketoimintaa yrityksille.

Taman diplomityon tarkoituksena on kartoittaa yrityksen asiakaskunnan kunnossapito-or-
ganisaatioiden digitalisaation nykytilaa ja sitd millaisille digitaalisille palvelutuoteratkai-
suille asiakaskunnassa ndhdaan tarvetta. Tutkimuksen teoreettinen osio ké&sittelee digitali-
saatiota, teollisen internetin ja palveluiden merkitystd, tuotteistusta seké asiakaslahtoistéa
tuotekehitystd. Tamén diplomity6 suoritettiin kvantitatiivisena eli maarallisend tutkimuk-
sena ja tutkimus toteutettiin internetpohjaisena asiakaskyselyna. Aineistonkeruussa hyo-
dynnettiin puolistrukturoitua internetpohjaista kysymyslomaketta, joka sisalsi maarallisia
kysymyksia valmiine vastausvaihtoehtoineen ja myds joitakin laadullisia, avoimia kysy-
myksia.

Kyselytutkimuksen tuloksena saatiin selville mikd on kunnossapito-organisaatioiden digi-
talisaation nykytila seka millaisia haasteita ja ongelmia he kohtaavat tydssaan. Kyselylo-
makkeen vastausten perusteella Kontram Oy:n tulisi panostaa sellaisten digitaalisien pal-
veluiden kehittdmiseen, jotka vahentdvat manuaalisen tyon maara raportoinnin osalta ja
panostaa ylipaansa sellaisiin digitaalisiin palveluratkaisuihin, jotka vastaavat ennakoivan
kunnossapidon tarpeita.
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Due to the development of digitalization many companies operating in traditional markets
are aiming to expand their product portfolios to include also digital services. Offering of
digital services is not only a way to generate new business for large companies, but also
small and mid-sized companies are striving for an ever-growing digital service market. The
customer involvement in the development of new services and the adoption of the basics of
productization will determine how well new digital services manage to create new business
for companies.

The aim of this thesis is to examine the current state of digitalization of the company’s cus-
tomers maintenance organisations and to find out what kind of digital service solutions the
customer base sees the need for. The theoretical part of this thesis handles digitalization, the
importance of the industrial internet and services, productization and customer-oriented
product development. This thesis was performed as a quantitative study and the research was
done with an internet-based customer survey. A semi-structured internet-based questionnaire
was used to collect the data which included both quantitative questions with answer options
and some qualitative, open questions.

As a result of the survey, it was found out what is the current state of digitalisation of the
maintenance organizations and what challenges and problems they face in their work. Based
on the responses to the questionnaire, Kontram Oy should invest in the development of dig-
ital services that reduce the amount of manual work for reporting and invest in digital service
solutions that meet the needs of preventive maintenance.
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LYHENTEET

Al Tekodly eli keinodly on tietokone tai tietokoneohjelma, joka kykenee teke-
maéaan alykkéina pidettavia toimintoja.

Big data Yleisnimitys suurelle datamééralle, jota syntyy teollisen internetin yhteydessa
analysoitavaksi eri lahteista.

B2b Myyntimalli, jossa yritys myy tuotteitaan tai palveluitaan toiselle yritykselle.

loT Teollinen esineiden internet, jota kdytetadan usein teollisen internetin synonyy-
mina. Suomen teollinen internet on tasta lyhenne, josta esineet on pelkistetty
pois.

loT Internet of Things. Esineiden ja laitteiden internet. Fyysisten laitteiden liitta-
minen, ohjaaminen ja mittaaminen sensoreilla ja antureilla internet-verkon
kautta.

WWW World Wide Web tai WWW on Internet-verkossa toimiva hajautettu hyper-

tekstijarjestelma.
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1 JOHDANTO

Fyysisen ja digitaalisen maailman erot kaventuvat vuosi vuodelta ja digitalisaation etenemi-
nen yhteiskunnassa vaikuttaa nykyisin kaiken kokoisiin yrityksiin — pieniin, keskisuuriin,
kotimaassa toimiviin ja kansainvalisiin. Yritykset, jotka ovat onnistuneet hyddyntaméan di-
gitalisaation tuomia mahdollisuuksia ovat nykyisin kaikille tuttuja yrityksia kuten Amazon,
Facebook ja Google. Digitalisaatio tulee seuraavan vuosikymmen aikana muuttamaan mer-
kittavasti myods perinteisten toimialojen vakiintuneita toimintatapoja ja niiden tapaa harjoit-
taa liiketoimintaa. (Ilmarinen & Koskela 2015, 9) Palvelut ja niiden tuottamistavat ovat ko-
keneet muutoksen digitalisaation etenemisen seurauksena. Yritysten palvelutarjonnan mer-
Kitys on kasvanut ja osasta palveluita on tullut digitalisaation johdosta paikasta riippumatto-
mia, eli niiden tuotanto ja kulutus tapahtuvat eri paikoissa. (TEM 2015, 9-10) Edell&d mai-
nittu digitalisaatiosta juontuva palveluliiketoiminnan muutos tarjoaa valtavan potentiaalin
pk-yrityksille tarjota yha monipuolisempia palveluita omalle asiakaskunnalleen ja tavoittaa

nain entista suurempaa asiakasjoukkoa.

Teollisen internetin kehittymisen myota digitaalisia palveluita on yha helpompi hyddyntaa
teollisuuden tarpeisiin. Tdma on johtanut siihen, ettd monet teollisuusyritysten tarpeita pal-
velevat yritykset, kuten teknisten tuotteiden maahantuojat ovat ndhneet kaupallista potenti-
aalia alkaa tarjota asiakaskunnalleen muutakin kuin pelkki& perinteisia fyysisia tuotteita.
Kasvavissa madrin naissa yrityksissa pyritaan fyysisten tuotteiden rinnalla tarjoamaan asia-
kaskunnalle myds moderneja digitaalisia palveluratkaisuja, jotka parhaimmassa tapauksessa
lisddvat jo toimitettujen tuotteiden kdyttOastetta ja kéytettavyyttd, mutta tarjoavat myos tay-
sin uusia ratkaisuja asiakaskunnan tarpeisiin. Sellaiset digitaaliset palveluratkaisut, jotka ky-
kenevat monitoroimaan ja analysoimaan prosesseja seké laitteiden toimintaa tai automati-
soimaan rutiininomaisia tyotehtavia tarjoavat merkittavaa Kilpailullista etulyéntiasemaa nii-
den kayttajille. Ne yritykset, jotka puolestaan kykenevat téllaisia palveluita omalle asiakas-
kunnalleen tarjoamaan, tulevat olemaan voittajia yha kiristyvilla teollisuuden maahantuon-

timarkkinoilla.
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1.1 Ty6n tausta

Taman diplomityon teettdjayritys Kontram Oy on kehittanyt laitevalmistajasta riippumatto-
man digitaalisen alustan nimelta Oversight ™. Alusta mahdollistaa teollisuuden laitteiden ja
jarjestelmien mittausdatan ja laitediagnostiikan kerd&@misen, reaaliaikaisen laitteiden kun-
nonvalvonnan ja alykkéaan jarjestelméohjauksen. Taman alustan kautta teollisuuden asiak-
kaille tarjoutuu mahdollisuus tehostaa nykyista toimintaansa kunnossapidon ja prosessien
valvonnan osalta, seurata laitteiden toimintaa yhdesta kayttoliittymasta késin ja ennakoida
tulevia huoltotarpeita ennen kuin ongelmia varsinaista esiintyy. Kontramilla ei ole viela val-
miita digitaalisia palvelutuotteita, joita se voisi tarjota ja myyda asiakkaille Oversight™-
alustan kautta. Taman seurauksena yrityksen johto on nahnyt selkeén tarpeen aloittaa digi-
taalisten palveluiden tuotteistusprojektin, jonka ensimmainen vaihe toteutetaan tdmén dip-
lomitydn toimesta. Digitaalisen palveluliiketoiminnan kehittdminen on Kontram Oy:lle en-
siarvoisen tarkeada, silla sen avulla on mahdollisuus erottautua Kilpailijoista tarjonnan osalta
jatarjota asiakkaille sellaisia palveluita, jotka tuottavat liikevaihtoa yli suhdannesyklien. Di-
gitaalisen palveluliiketoiminnan kehittdminen mahdollistaa liikevaihdon kasvun ja luo yri-
tykselle uuden liiketoiminnallisen tukijalan perinteisten fyysisten tuotteiden myynnille rin-

nalle.

1.2 Tavoitteet ja rajaukset

Tama tutkimus on toteutettu vuoden 2020 kesén ja vuoden 2021 kevaan valisella ajanjak-
solla  Lappeenrannan  teknillisen  yliopiston diplomitydnda Kontram  Oy:lle.
Ty0n tavoitteena on kartoittaa yrityksen teollisenasiakaskunnan kunnossapito-organisaatioi-
den digitalisaation nykytilaa seka sitad millaisille digitaalisille palvelutuoteratkaisuille asia-
kaskunnassa nédhdéén tarvetta. Tyon aihepiiri liittyy digitaalisen palveluliiketoiminnan ke-
hittdmiseen ja asiakastarpeiden pohjalta annettaviin suosituksiin, joihin nojautuen yritys lah-
tee kehittdmaan varsinaisia digitaalisia tuotepaketteja asiakkaiden tarpeisiin. Tyossa etsitdén
vastauksia muun muassa siihen, mihin kunnossapidon suorittavalla portaalla kuluu talla het-
kell& eniten resursseja ja mitk& teollisuuden kunnossapidon osa-alueet aiheuttavat asiak-

kaille talla hetkella ongelmia ja olisiko nditd ongelmia mahdollista ratkaista hyodyntamaélla
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digitaalista Oversight™-alustaa. Tamén tydn ulkopuolelle jatetd&n varsinaisten palvelutuo-
tepakettien kehittdminen seké niiden pilotointi asiakkaiden kanssa. Diplomitydssa ei myos-
kaan kehiteta itse Oversight(tm)-alustaa, joka teknisesti mahdollistaa digitaalisten palvelui-

den tarjoamisen asiakkaille.
Tassa tydssa pyritaan siis I0ytdmaan vastaukset seuraaviin tutkimuskysymyksiin:
1) Mika on kunnossapito-organisaatioiden digitaalisen ympériston nykytila?

2) Millaisille digitaalisille kunnossapidon palveluille on tarvetta vastausten perusteella?

1.3 Tyon toteutus ja rakenne

Diplomity6 toteutetaan kirjallisena ja empiirisend tutkimuksena kohdeyrityksessa. Kirjalli-
sessa osassa tutkitaan digitalisaatiota, teollisen internetin tilaa B2B-ympéristossa, palvelui-
den tuotteistukseen liittyvaa teoriaa seké asiakaslahtoista tuotekehitysta. Kirjallisuustutki-
mus tehtiin hyddyntéen useita eri lahteitd, jotka koostuvat niin tieteellisisté julkaisuista, ai-
hepiiriin sopivasta kirjallisuudesta, internet-sivustoista kuin myos lehtiartikkeleista. Lahteet
ovat padasiassa haettu LUT:n artikkelihakuportaalin ja kunnallisten kirjastojen teosten ha-
kuportaalien kautta. Tutkimusongelmiin vastaamiseksi aineistoa lahestytddn maarallisella
tutkimusotteella ja aineistonkeruumenetelma toteutetaan luomalla kyselylomake asiakas-
kunnalle. Kyselylomakkeen tarkoituksena on kartoittaa asiakkaiden kunnossapidon digitali-
saation nykytilaa ja sitd millaisia haasteita ja ongelmia sen toiminnassa esiintyy vastaajien

mukaan.

Ty0 koostuu 8 paaluvusta ja tutkimuksen keskeiset kohdat tiivistavéstd yhteenvetoluvusta.
Raportti alkaa ty6ta taustoittavalla johdantoluvulla, minka jalkeen toisessa luvussa esitellaan
digitalisaation kehityskulkua ja sen tuottamia mahdollisuuksia uuden liiketoiminnan kehit-
tdmisessd. Kolmannessa luvussa kerrotaan miten teollisen internetin kehitys on mahdollis-
tanut alustatalouden kehittdmisen ja nédin luonut uudenlaisia palveluliiketoiminnan keinoja.
Neljannessa luvussa kaydaan lapi palveluiden tuotteistamiseen liittyvad teoriaa ja kasitteis-
to4, jotta lukijalle tulisi selked kuva siitda mita palveluiden tuotteistaminen vaatii ja miten se
eroaa fyysisten tuotteiden tuotteistusprosessista. Viidennessa luvussa kuvataan asiakasléh-

toisen tuotekehityksen merkitystda ja sitd, miten asiakastarpeiden tulee olla kaiken
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tuotteistamisen keskidsséd. Kuudennessa luvussa esitellddn valittu tutkimusmenetelmd ja
seitsemannessa luvussa tehdaan tutkimuksen johtopédatokset teorian ja kyselylomakkeen
pohjalta. Kahdeksas luku keskittyy kyselylomakkeen kautta saatujen tulosten analysointiin

ja yhdeksénnessé luvussa tehdaan tiivis yhteenveto tyosté.

1.4 Tekniikan maahantuontiyritys Kontram Oy & Oversight ™- alusta

Diplomityon teettdjand toimii suomalainen tekniikan maahantuontiyritys Kontram Qy. Yi-
tys on 1960- luvulta lahtien toiminut Suomen teollisuuden yhteistykumppanina ja sen al-
kuperaisena liikeideana oli tuoda maahan instrumentoinnin kenttalaitteita seké erilaisia au-
tomaatiotuotteita prosessiteollisuuden tarpeisiin. Yrityksen tuotevalikoima on vuosien mit-
taan laajentunut ja kattaa nykyisin analysaattorit ja naytteenkasittelylaitteet, kenttélaitteet,
venttiilit, mittaus- ja testauslaitteet, koneautomaatioratkaisut sek& sahkbkomponentit. Yritys
kauppaa myos suunnittelu- ja kunnossapitopalveluita asiakaskunnalleen. Yritys on nykyisin
osa kansainvélistd Indutrade-konsernia, joka koostuu useista itsendisista teknistd kauppaa
harjoittavista yrityksistd. Yrityksen liikevaihto oli vuonna 2019 noin 25 miljoonaa euroa ja
se tyollistad noin 60 henkil6d. Diplomityon tarkoitus on auttaa yritysté kehittdmaan Over-
sight™.-alustan kautta tarjottavia digitaalisia palveluita, joten seuraavassa esitelldan lyhyesti
lapi itse alustan tarkoitus ja toimintaperiaate. Kontram Oy on kehittanyt digitaalisen etérat-
kaisun nimeltd Oversight™. Se on valmistajariippumaton digitaalinen alusta, jota voidaan
hyodyntéé teollisuuden laitteisiin ja jarjestelmiin liittyvan mittausdatan ja laitediagnostiikan
kerdamiseen, reaaliaikaiseen laitteiden kunnonvalvontaan ja lykk&aseen jarjestelméohjauk-
seen. Digitaalinen alusta mahdollistaa esimerkiksi asiakkaiden kéayttdmien mittalaitteiden
toimivuuden maksimoinnin, se kykenee hoitamaan laitteisiin liittyvén raportoinnin ja tuot-
tamaan kunnossapito-organisaatioille arvokasta ja ajantasaista tietoa laitteen tai jarjestelmén
nykytilasta.
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2 DIGITALISAATIO

Digitalisaatio muuttaa totuttuja toimintatapojamme, haastaa perinteisia liiketoimintamalleja.
Se mahdollistaa uudet globaalisti skaalautuvat digitaaliset tuote- ja palveluinnovaatiot, jotka
ylittavat perinteiset toimialarajat (Viitanen et al. 2017, 14). Digitalisaatiolla ei ole olemassa
yksiselitteista mééaritelmad, mutta se tarkoittaa tiedon siirtelyd, tallennusta ja késittelemista
tietokoneiden ymmartamassa muodossa. Digitalisaation késitteell& voidaan viitata laajem-
min myos taloudelliseen ja yhteiskunnalliseen muutosprosessiin, jonka on mahdollistanut
tieto- ja viestintatekniikan saralla tapahtunut kehitys. (Koistinen-Jokiniemi et al. 2017, 1)
Marttinen (2018, 141) toteaa digitalisaation tarkoittavan digitaalisten teknologioiden yleis-
tymistd ja koska nykyaan lahes kaikki teknologia alkaa olla digitaalista, voidaan silla tar-
koittaa lahes mité vain teknologista kehitysta. Teknologinen kehitys mahdollistaa digitali-
saation l&pitunkeutumisen yhteiskunnan eri osa-alueille. Teknologian kehitys on muuttanut
tapaa, jolla kommunikoimme, etsimme tietoa ja hyddynndmme yritysten tarjoamia tuotteita
ja palveluita. Paivittéisia asioita hoidetaan yha enemman verkossa, prosessit ovat automati-
soituneet ja palveluista saadaan datan avulla kehitettya yha yksildidympié yritysten ja kulut-
tajien tarpeisiin. Internetin synty ja kehitys on mahdollistanut digitaalisten palveluiden ke-
hittdmisen, ja mobiiliteknologia puolestaan on muuttanut merkittavasti kuluttajien ja palve-
luntarjoajien vélista kommunikointia. Tekoélyn (Al) ja datan aikakausi on muuttanut yhteis-
kuntaa ja ravistellut sen rakenteita. Edelld kuvattu digitalisaation eteneminen tarkoittaa yri-
tyksille ja organisaatioille uusia mahdollisuuksia toimintojen kehittdmisen osalta, mutta
my0s uudenlaisia haasteita. (Gerdt & Eskelinen 2018, 9-10)

lImarisen ja Koskelan (2015, 27) mukaan digitalisuuden merkittavina ajureina ovat toimi-
neet teknologioiden halventuminen ja tehon kasvaminen. Kuvassa 1 havainnollistetaan di-

gitalisaation eri tasoja.
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Kuva 1. Digitalisaation tasot (Ilmarinen & Koskela 2015, 23)

Digitalisaatiota voidaan tarkastella yksittéisen yrityksen, markkinoiden ja toimialojen, seka
laajemmin koko yhteiskunnan tasoilla. Tarkastelun jakaminen mikro- ja makrotasoihin ha-
vainnollistaa digitalisaation dynamiikkaa. Digitalisaation makrotasolla tarkastellaan yhteis-
kunnan, talouden rakenteiden, markkinoiden dynamiikan ja ihmisten kayttdytymismallien
muuttumista ja selittdmista digitalisoitumisen avulla. Mikrotasolla ilmi6ta tarkastellaan yk-
sittdisen toimijan kuten yrityksen kannalta. Tall6in pohdinnan keskidssé on se, kuinka digi-
taalisuus muuttaa strategioita, ansainnan mekanismeja, tuotteita, palveluita, toimintamalleja
ja osaamista. Mikro- ja makrotasoilla on vaikutusta toisiinsa, sill& esimerkiksi yritysten toi-
met luovat markkinoilla dynamiikkaa ja toisaalta yhteiskunta voi sdéntelyn avulla vaikuttaa
vastaavasti markkinoihin. Yksittainen yritys taas toimii omilla markkinoillaan, joilla se koh-
taa markkinoista ja ajankohdasta riippuen erilaisen digitalisaation paineen. (llmarinen &
Koskela 2015, 23)

2.1 Digitalisaation kehityskulku

Yhteiskunnan digitalisaation voidaan katsoa alkaneen jo yli nelja vuosikymment sitten ja
nykyisin eldmme l&pidigitalisoituneessa maailmassa. Digitalisaation vaikutuksesta ihmisten

eldmd on muuttunut radikaalisti mm. tydn, arjen, kommunikoinnin sekd ihmisen ja koneiden
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suhteen osalta. Teknologinen kehitys on mahdollistanut digitalisaation etenemisen ja tuo ke-
hitys on ollut nopeaa. Digitalisaation varhaisiin kehitysvaiheisiin lukeutuvat mm. transisto-
rien teollisen tuotannon kaynnistyminen 1950-luvun alussa ja myéhemmin 1970-luvulla en-
simmaisten mikroprosessorien tuotannon k&ynnistaminen. Mikroprosessoritekniikan kehit-
tyminen aloitti ohjelmoitavan mikrotekniikan aikakauden, jonka seurauksena tietojen kasit-
tely ja teollinen tuotannonohjaus seka automaatio kokivat suuren mullistuksen. Edella mai-
nitut kehityskulut johtivat siihen, ettd paljon tilaa vievistd huoneen kokoisista tietokoneista
siirryttiin 1980-loppuun mennesséd mini-, mikro- ja PC-koneiden kautta kohti kannettavia
laitteita. VVaikka tietokoneiden koko pieneni merkittavésti samalla niiden laskentateho kasvoi
merkittavasti ja kaksinkertaistui aina noin 18 kuukauden vélein. Mikrotekniikan ensimmai-
sen vaiheen mullistukset talouden, tydllisyyden ja tydelamén osalta olivat suuria. Tietojen-
kasittelykapasiteetin nopea kasvu ja prosessituotannon automaatio nakyivét ensin, jota seu-
rasivat kappaletavaratuotanto ja oheistoiminnot. Avaintekniikoihin kuuluivat numeerisesti
ohjatut tyostokoneet, robotit, varastoautomaatio ja tietokoneintegroitu valmistus. Edelld
mainittuihin lukeutui lukemattomien oheistekniikoiden (mm. sensorit, mekatroniikka, mate-
riaalit) nopea kehitys. Merkittdva askel kohti digitalisaatiota otettiin 1980-luvun aikana
my0s tiedonsiirron ja tietoliikenneteknologian osalta, kun ne alkoivat digitalisoitumaan.
(Vuorinen 2014, 4 & 6-8)

Merkittavan hyppayksen digitalisaatio sai yrityksissa 1990-luvun alkupuolella tietokonei-
den, Internetin ja WWW:n (World Wide Web) yleistymisen myota (Balakrishnan et al. 1999,
25). Vuosituhannen vaihteessa kéytettiin viel& yleisesti termeja kuten e-business ja uusi
talous”, kun puhuttiin digitalisaatiosta ja sen tuomista muutoksista (Ilmarinen & Koskela
2015, 29). Kuvassa 2 esitetdan digitalisaation kehityskulkua Suomessa 1990-luvulta aina

nykypéivéaan saakka.
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Kuva 2. Digitalisaation kehityskulku Suomessa (limarinen & Koskela 2015, 28)

Digitalisaation kehitys Suomen osalta voidaan karkeasti jakaa viimeisen kolmen vuosikym-
menen osalta kolmeen eri sukupolveen. Ensimmaisen sukupolven juuret ovat 1990-luvulla,
jolloin kotisivut alkoivat yleistymaéan Internetin myo6td. Kotisivut vaativat luonnollisesti
mya0s portaaleja, joiden kautta asiakkaat paatyivat niille. Naisté portaaleista tuli nopeasti me-
dioita, joista puolestaan kehittyi mainostamisen alustoja. Ensimmaisia tunnettuja portaaleja
Suomessa oli Sonera Plaza ja samaan aikaan internettiin alkoi kehittyd myds hakupalveluita
ja -koneita. Pian néiden jalkeen naki paivanvalon ensimmaiset verkkokaupat, joista NetAnt-
tila on yksi pisimpéén toimineista. Verkkokauppa otti siis ensimmaisia askeliaan Suomessa
jo 1990-luvulla, mutta on oikeastaan vasta 2010-luvun aikana saanut suuremman kansan-
suosion. Toisen sukupolven digitalisaation kehityskulussa digitaalisuus, verkkokauppa, mo-
biili-internet ja muut tekijat alkoivat muuttaa jo itse markkinoiden toimintalogiikoita. Glo-
baali kilpailu lisdantyi nopeasti mika johti siihen, ettd suomalaiset kaupat joutuivat yh& use-
ammin kilpailemaan ulkomaisten verkkokauppojen kanssa asiakkaista. Namé niin sanotut
ulkomaiset kilpailijat eli disruptoijat s6ivéat nopeasti markkinoita suomalaisten toimijoiden
alta ja onnistuivat luomaan asiakkaiden silmissd uudenlaiset odotustasot. Tassa kohtaa kasite
digitalisaatio oli jo korvannut e-business termin k&yton. Digitalisaation kolmannen sukupol-

velle néyttdd olevan tunnusomaista, ettd pelkdn myymisen, palveluiden ja
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markkinalogiikoiden lisaksi muuttuu itse arvontuotannon ydin. Tahan kehityskulkuun on
vaikuttamassa alyn lisdéédntyminen laitteissa ja niiden kyky kommunikoida keskenaan, jonka
lisaksi myds automaatiolla ja robotiikalla on oma vaikutuksensa. Kolmannen sukupolven
avaintermeihin kuuluvat digitalisaation osalta muun muassa itseajavat autot ja ihmisten hy-
vinvointia tarkkailevat sensorit. 2010-luvun puolivélissé kaytiin enimmékseen keskustelua
digitalisaation toisen sukupolven lapimurtoon liittyen ja siitd, mitd kolmas sukupolvi pitaa
sisalldén sekd kuinka nopeasti siihen liittyvat asiat tulevat lopulta tapahtumaan. Varsinkin
esineiden internet (1oT) on viime vuosien aikana tullut yhd enemmén yritysten terminologi-
aan mukaan ja 2010-luvun puolessa vélissé internetin mobiilikaytto oli digitalisaation kiis-
tattomasi keskeisimpid muutosvoimia. (Ilmarinen & Koskela 2015, 28-31)

2.2 Digitalisaation mahdollisuudet ja haasteet

Digitalisaatio on tunnistettu erééksi tarkeimmista ajureista yhteiskunnan ja liiketoiminnan
muutoksessa, niin lyhyella kuin myos pitkalla aikavalilla. Digitalisaation vaikutus tulee ole-
maan merkittava ja sitd onkin verrattu useiden kirjoittajien osalta teollisen vallankumouk-
seen verrattavaksi muutokseksi. Digitalisaation mahdolliset hyddyt ovat valtavat, silla sen
avulla on mahdollista saavuttaa informaatiointensiivisten prosessien osalta jopa 90 % kus-
tannussaastot. Taman lisdksi manuaalisten prosessien ja paperityon korvaaminen digitaalis-
ten ohjelmistojen avulla mahdollistaa yrityksille datan tehokkaamman kerdaamisen proses-
seistaan. Reaaliaikaiset raportit ja digitaaliset kayttoliittymat mahdollistavat esimiestasolle
ongelmakohtiin puuttumisen ennen kuin ne varsinaisesti alkavat aiheuttamaan kustannusten
kasvua tai suurempia ongelmia prosessien toiminnan osalta. (Parviainen et al. 2017, 64)
Digitalisaation eteneminen tulee synnyttdmaan uusia toita ja yrityksia. Esimerkiksi digitaa-
liset alustat ovat luoneet vain muutamien vuosien aikana kokonaan uudenlaisia t6ité4 viestin-
nan ja markkinoinnin aloille seké synnyttaneet tarpeen taysin uusille palveluille. Digitalisaa-
tio on luonut muun muassa Saksaan uusia tyopaikkoja arviolta 1,5 miljoonan tyopaikan ver-
ran ja Boston Consulting Groupin raportin mukaan Suomessakin on mahdollista luoda digi-
talisaatiota hyodyntéen oikean strategian avulla enemman uusia tydpaikkoja, kuin mité van-
hoja tyopaikkoja vastaavasti katoaa. (Marttinen 2018, 148 & 151) Digitalisaatio on jo néayt-
tanyt muutosvoimansa useilla eri toimialoilla ja nykyaan yhd useammin merkittdvimmat uu-

det kilpailijat tulevat toimialan ulkopuolelta. Niill4 yrityksilla, joissa digitalisuudella on ollut



aikaisemmin l&hinna perustarpeita (viestinté- ja toiminnanohjausratkaisut) hyddyttava rooli,
on enemman umpeen kurottavaa digitalisuuden hyddyntamisessa kuin yrityksilld, jotka on
alun perinkin rakennettu digitaalisten palveluiden varaan. (Gerdt & Eskelinen 2018, 44) II-
marisen & Koskelan mukaan (2015, 31) digitalisaatio toimii liikketoiminnan uudistamisen ja
kehittdmisen valineend. Kuvassa 3 kuvataan keinoja, miten liiketoimintaa voidaan kehitt&a

digitalisaatiota hyddyntamalla.

KASVU & KANNATTAVUUS & KILPAILUKYKY

Alenna Tehosta pd&ioman Transformoi
Kasvata liikevaihtoa
kustannuksia kayttod lilketoimintaa

1. SHRRA DIGITAALISIIN KANAVIIN

2. VIRTAVIIVAISTA & DIGITALISOI PROSESSIT

3. LUO UUSIA LIKETOIMINTA- & PALVELUMALLEJA

4. SYVENNA SUHDETTA ASIAKKAISIIN

Kuva 3. Digitalisaation keinoja liiketoiminnan uudistamiseen (mukaillen limarinen & Kos-
kela 2018, 31)

Liiketoiminnan keskeisiin tavoitteisiin yrityksissa strategiasta riippumatta lukeutuvat kasvu,
kannattavuus ja kilpailukyky, joista jokaista on mahdollista vauhdittaa digitalisaation avulla.
Digitalisaatio auttaa yritystd kasvamaan ja parantamaan kannattavuutta samanaikaisesti,
minka liséksi se tarjoaa myos keinoja, joilla voidaan lisata toiminnan tehokkuutta ja laatua.
Ideaalitilanteessa myds asiakaskokemusta on mahdollista parantaa digitalisaation avulla ai-
kaisempaa pienemmilla kustannuksilla. Yrityksen johdon tulee nahda digitalisaatio véli-
neend, jonka avulla synnytetddn uutta liiketoimintaa tai parannetaan nykyisté jo olemassa
olevaa liiketoimintaa. Perusta onnistumiselle luodaan kiinnittdmélla digitalisaatio liiketoi-
minnan koviin tavoitteisiin eli lilkevaihdon kasvattamiseen, kustannusten alentamiseen, paa-
oman kéyton tehostamiseen ja liiketoiminnan uudistamiseen. Digitalisaatio tarjoaa monia
tyokaluja kasvun hakemiseen: uusien markkinoiden ja kohderyhmien tavoittamisesta tulee

helpompaa, lisd- ja ristiinmyynti on todenndkoisempdd, ostamisesta tulee asiakkaalle
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helpompaa ja uusia ansainnan digitaalisia palveluita ja liiketoimintamalleja on mahdollista
hyodyntéé. Digitalisaation varmimmat hyddyt syntyvat kuitenkin kustannusten alentami-
sesta tai niiden kasvun hidastamisesta. Digitalisaation avulla kannattavuus ja Kilpailukykyi-
syys tehostuvat, kun toimintoja voidaan automatisoida ja siirtdd sahkoisiin kanaviin esimer-
kiksi markkinoinnin osalta. Toisaalta digitalisaation kautta aikaansaadulla tehokkuudella on
vaikeaa erottautua kilpailijoista. Digitalisaatio mahdollistaa yrityksille tehokkaamman péa-
oman kayton lisaédmalla sen kiertonopeutta ja minimoimalla sen tarvetta. Liiketoiminnan uu-
distamisessa eli transformaatiossa digitalisaatio on seka keino etté ajuri, jonka avulla yritys
voi laajentua tuoteliiketoiminnasta kohti palveluliiketoimintaa, korvata vanhat myyntikana-
vat uusilla tai muuttaa palvelujen tuottamisen tapaa. (Ilmarinen & Koskela 2015, 31-33)

Digitalisaation tuoman muutoksen suuret haasteet yrityksille liittyvat osaamiseen, silla au-
tomatisaatio, tekodly ja siihen liittyvét sovellukset vaativat erikoisosaamista, jota ei ole help-
poa loytaa tydmarkkinoilta. Taloudellisesti jarkevin tapa hyodyntéa digitalisaation mahdol-
listamia teknologioita on partneroitua erilaisten innovaattoreiden kanssa ja ostaa niilta val-
miita ratkaisuja. Tdma on jarkevad, koska huippuosaajien hankkiminen yrityksen palveluk-
seen on kallista ja kovimmat osaajat my6s usein tydskentelevat jo johtaville teknologiaja-
teille. Nykyinen digitaalinen vallankumous eroaa edellisista internetin ja mobilisaation aal-
loista kompleksisuutensa johdosta. (Gerdt & Eskelinen 2018, 46) Digitalisaatio tuo muka-
naan myds nipun muita haasteita joihin yritysten, kuluttajien ja yhteiskunnan on kyettava
vastaamaan. Royakkers et al. (2018, 138) toteavat digitalisaation etenemisen tuovan muka-
naan potentiaalisia ongelmia, jotka liittyvat muun muassa yksityisyyden suojaan, turvalli-
suuteen, epareiluun Kilpailuasetelmaan, ihmisarvoon ja oikeudellisiin seikkoihin. Tutkimuk-
sessa mainitaan, ettd identiteettivarkauksien maara on kasvanut voimakkaasti sitd mukaan,
kun yhteiskunta on digitalisoitunut. Yrityksia saatetaan myos kohdella lain ja verotuksen
osalta eri tavalla riippuen siitd onko yritys niin sanotusti perinteinen palveluntarjoaja vai
hyodyntaédko se palveluiden tarjonnassa digitaalisia alustoja. Digitalisaatiolla tulee olemaan
myos vaikutuksia tydpaikkojen katoamiseen ja uusien syntyyn. Marttinen (2018, 143-144)
viittaa teoksessaan palvelualojen tydnantajaliiton (Palta 2016) raporttiin, jonka mukaan di-
gitalisaation eteneminen uhkaa lahivuosikymmenind Suomessa jopa 260 000 yksityisten
palvelualojen tydpaikkaa. Samaisen raportin mukaan etenkin sdhkéinen tiedonhallinta, 10T,
robotiikka, lennokit ja tekodly vahentavat jatkossa ihmistyon tarvetta palvelualoilla, minka
lisaksi merkittava osa rutiinitdistd automatisoidaan ja tyomarkkinat tulevat polarisoitumaan.
(Marttinen 2018, 143-144)
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2.3 Digitalisaation teknologiat

Digitalisaation eteneminen on tuonut mukanaan kasvavan joukon uusia teknologioita, joita
hyodyntamalla voidaan kehittédd ja parantaa asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen nosta-
minen erinomaiselle tasolla digitalisoituvassa maailmassa vaatii investointeja uusiin tekno-
logioihin. Digitaalisuuteen pohjautuvia teknologioita hyddynnetéén yrityksissa esimerkiksi
sisdisessa ja ulkoisessa viestinnassd, asiakaspalvelussa, markkinoinnissa ja myynnissa. Tek-
nologiat voidaan jakaa alustateknologioihin ja liiketoimintasovelluksiin. Alustateknologiota
ovat pilvipalveluiden péalle rakennetut data, tekodly ja asioiden internetid hyddyntavét rat-
kaisut seké uuden sovellusarkkitehtuurit. Liiketoimintasovelluksia puolestaan ovat erilaiset
kayttajille nakyvat ohjelmistot. Uudet k&yttoliittyméat mahdollistavat yritysten ja asiakkaiden
valisen kommunikaation esimerkiksi &&niohjausta, kosketusta ja virtuaalistodellisuutta hyo-
dyntdmalla. Uudet teknologiat myds mahdollistavat vanhempien kayttoliittymien, kuten mo-
biilisovelluksien muuttumisen entista alykkaammiksi. (Gerdt & Eskelinen 2018, 17-18) Ku-
vassa 4 havainnollistetaan sitd, miten uudet teknologiat muuttavat tapaamme kommunikoida

yritysten kanssa.
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Kuva 4. Uusien teknologioiden vaikutus yritysten ja asiakkaiden véliseen kommunikointiin.
(Gerdt & Eskelinen 2018, 19)

Pilvipalveluilla tarkoitetaan teknologiayritysten (Microsoft, Amazon yms.) tarjoamaa palve-
lua, joka tuo nykyaikaisen tietotekniikka- seké sovelluskehitysalustan niin kehittajien kuin
yritysten saataville ilman, ettd asiakasyritysten tarvitsee investoida alustan yllapitoon tai ke-
hittdmiseen. Pilvipalvelut ovat kétevid datan joustavassa hyddyntdmisessé ja yritysten IT-
jarjestelmat hyddyntavat nykyisin entistd enemman pilviteknologioita. Yrityksilla on mah-
dollisuus hetkessa muuttaa palvelujaan pilviteknologiaa hyddyntamalla ja sen avulla uusia
péivityksia on mahdollista implementoida eri puolilla maailmaa muutamassa tunnissa. Datan
tehokas tuottaminen, kerddminen, hallinnointi ja uudelleen kdytto ovat digitaalisen asiakas-
kokemuksen ydintd. Yritysten on my06s varmistettava, ettd niillda on kyky integroitua kol-
mansien osapuolien tuottamaan ja tarjoamaan tietoon. Kaiken datan kerdé&@misen ja hyoédyn-
tdmisen tulee olla tarkoin suunniteltua, jonka lisdksi tietoturva- ja yksityisyydensuojasaan-
nokset on tunnettava hyvin. Pilvipalveluiden suosio perustuu juuri datan mééran valtavaan

lisddntymiseen. Tekodlystd on tullut teknologioiden keskeinen Kkehitysalue ja sen
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sovellusalueet ovat laajat, mutta vaativat my0s erikoisosaamista. Erés yleisimmista tekodlyn
kayttokohteista on koneoppiminen. Tekoalyn avulla esimerkiksi asiakaspalvelun chattibotit
pystyvat hoitamaan tehokkaasti asiakkailta tulevia kyselyité ja ohjaamaan niita eteenpain.
Tekodly on paljastanut yritysten siséisid tehottomuuksia ja mahdollistanut niiden parantami-
sen ja kustannusten pienentdmisen. Asioiden ja esineiden internetilld eli 10T:lla tarkoitetaan
sensorien avulla laitteista ja koneista keratyn tiedon analysoimista, jota kautta voidaan pa-
rantaa ndiden koneiden ja laitteiden toimintaa. Asioiden ja esineiden internetia kaydaan lapi
tarkemmin kappaleessa 3. Liiketoimintasovelluksilla tarkoitetaan eri kdyttajaryhmien tarpei-
siin suunniteltuja palveluita, joilla autetaan eri rooleissa tydskentelevid ammattilaisia hoita-
maan tyonsa asiakaslahtoisesti. Liiketoimintasovellusten kehitys on ollut viime vuosina hy-
vin nopeaa ja nykyisin jokaiselle asiakaskokemukseen vaikuttavalle tiimille 16ytyvat omat
raataloidyt ratkaisut. Liiketoimintasovellusten tulee olla helposti integroitavissa yritysten jo
olemassa olevien IT-jarjestelmien kanssa. Moderneissa kayttoliittymissé on pyritty luomaan
kayttajalle mahdollisimman luonnollinen paésy palveluun tai sovellukseen. Kayttoliittyman
on mukauduttava kayttajan tilanteeseen. (Gerdt & Eskelinen 2018, 19-24)

2.4 Digitaalinen alustatalous

Ailisto et al. (2016, 1 & 11) toteavat digitaalisten alustojen ja alustatalouden olevan merkit-
tava teknologinen murros, jolla tulee olemaan vaikutuksia myds suomalaisiin yrityksiin ja
sité pidetadn merkittdvana osana digitaalisen talouden esiinmarssia. Alustataloudelle ei ole
yksiselitteista madritelmaa, mutta Viitanen et al. (2017, 8) maarittelevat sen internetin kehi-
tyksestda kummunneeksi liiketoiminnan organisointimalliksi, jota kaytetaan erityisesti nope-
asti skaalautuvien palvelukokonaisuuksien toteuttamiseen ja tarjoamiseen asiakkaille. Mo-
net nykyisistd maailman suurimmista yhtidista perustavat liiketoimintansa alustatalouden
hyddyntdmiseen ja néihin yhtidihin lukeutuvat esimerkiksi Alphabetin, Amazonin ja Applen
kaltaiset yhtiot. Digitaaliset alustat mahdollistavat kokonaan uudenlaisen arvonluonnin, joka
realisoituu vasta uusien palveluiden kautta. (Ailisto et al. 2016, 11) Alustataloutta voidaan
pitéa digitaalisuuden mahdollistamana liiketoiminallisena menestystarinana, joka on koon-
nut yhteen digitalisuuden tarjoamat uudet mahdollisuudet ja luonut niiden kautta talouteen
tuottavuutta ja kasvua. Alustatalouden vahvuuksiin lukeutuu edell& mainitun kasvun ja tuot-

tavuuden lisaksi myos sen kyky palvella loppukéyttdjia suoraan ja néin voittaa nopeudellaan
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uusia markkinoita. (Viitanen et al. 2017, 16) Kuvassa 5 kaydaan lapi digitaalisten alustojen,
digitaalisen alustatalouden ja digitaalisten alustaekosysteemien vélisia eroja ja keskindista

riippuvuutta.
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Kuva 5. Alustatalouden kasitteistoa. (mukaillen Viitanen et al. 2017, 18)

Siind missa digitaalisilla alustoilla tarkoitetaan tietoteknisia jarjestelmig, joilla eri toimijat
harjoittavat yhdessé lisdarvoa tuottavaa toimintaa, kuvaa digitaalinen alustatalous markki-
naa, jossa digitaalisiin alustoihin nojaava liiketoiminta on saavuttanut merkittavan tai maa-
rddvan markkina-aseman. Digitaaliset alustaekosysteemit muodostavat keskinaisten riippu-
vuuksien verkoston, jonka tuottama arvo on suurempi kuin varsinaisten osiensa summa.

Ekosysteemissa palveluntarjoajat ja heiddn kumppaninsa kokoontuvat kehittdmaan toisiaan
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taydentdvia tuote-palvelu-kokonaisuuksia ja asiakasarvoa synnyttavia kokonaisratkaisuja.
Digitaalisten alustaekosysteemien ja alustojen kehittajien on kyettava analysoimaan ja hyo-
dyntdmaan laajoja data-aineistoja seka hallita datan liikkumista. Tietoa tulee osata louhia,
mallintaa, yhdistelld ja tulkita erilaisia data-aineistoja yhdistelemalld, mik& muuntaa datan
alydataksi, ja mahdollistaa sen hyddyntdmisen asiakasarvon tuottamisessa. (Viitanen et al.
2017, 17-19)

Alustatalous syntyi Yhdysvalloissa tietoteknisen kehityksen seurauksena ja se on edelleen
johtava maa seka alustatalouden uuden liiketoiminnan luomisessa etté liiketoiminnan volyy-
missa. Aasiassa on kokonaisuutena panostettu paljon alustatalouden hyodyntamiseen ja Sin-
gapore ja Japani pyrkivat hyédyntdmaan alustatalouden ajattelua koko yhteiskunnan tarpei-
siin. Eurooppa sen sijaan on jaanyt kehityksen kelkasta alustatalouden hyddyntamisen osalta
ja palveluiden vapauttaminen on vasta tyon alla. Tdmé on johtanut siihen, ettd alustatalouden
aiheuttamaan taloudelliseen muutokseen on reagoitu vasta pakon edessa ja digitaalisten si-
sdmarkkinoiden kehitysta ohjaa edelleen enemman politiikka kuin markkinavoimat. (Viita-
nen et al. 2017, 31-32) Suomalaisten yritysten herddminen tapahtuneeseen teknologiseen
murrokseen on ollut heikkoa ja alustatalouden mahdollistamat liiketoimintamallit ovat olleet
vajaakadytossa. Syité télle ovat muuan muassa puutteet digitalisaatiokyvykkyydessd, inves-
tointien ja strategisen ohjauksen puutteet seka kehittymattomyys alustatalouden edellytta-
missa verkostoliiketoimintamalleissa. (Viitanen et al. 2017, 44-45) Suomessa ei ole osattu
hyddyntaa digitalisaatiota riittavasti ja taall& ei juurikaan ole luotu digitalisuuden varaan ra-
kentuvia litketoimintamalleja, joilla olisi maailmanlaajuista kantavuutta. VValtaosa Suomeen
tuotavista keskeisistéd digitaalisista alustoista ja niiden ekosysteemeistd ovat pitkalti tuonti-

tavaraa ulkomailta. (Ilmarinen ja Koskela 2015, 48-49)

2.5 Digitaaliset palvelut

Williams et al. (2008, 506) madrittelevat digitaaliset palvelut sellaisiksi palveluiksi, joita
hankitaan digitaalisen tapahtuman kautta ja jonka mahdollistajana toimii internet. Vuorinen
(2014, 26 & 29) toteaa, etté lahes kaikkea digitaalisen talouden piirissa syntyvaa uutta voi-
daan jossain maarin kutsua palveluiksi ja uudet digitaaliset palvelut ovat dynaamisen digi-

maailman erds ilmentymd. Uusien digitaalisten palveluiden kehittdmisen rajoina toimii
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ainoastaan mielikuvituksen puute. Collin & Saarelainen (2016, 224) puolestaan kuvaavat
digitaalisia palveluita teknologian korkeimpana jalostusasteena ja taloudellisen tuloksen l&h-
teend. Heidan mukaansa digitaalisten palveluiden myynnin sujuvuus vaatii niiden profiloin-
tia, kohdistamista ja hinnoittelua eri kayttajaryhmien tarpeisiin eri aikoina. Vuorisen (2014,
31) mukaan digitaalisissa palveluissa osataan hyddyntad kaupallisessa tarkoituksessa muun

muassa paikkatietoa ja big dataa.

Digitaalisten palveluiden tuotanto eroaa perinteisten reaalimaailman palveluista tuotanto-
mallinsa osalta. Tietojarjestelmat toimivat digitaalisissa palveluissa ensisijaisina resursseina
palveluiden toteuttamisessa, jakamisessa ja kayttdmisessa. Digitaalisen palvelun palvelupro-
sessi on automatisoitu ja perustuu usein kayttajan itsepalveluun, jolloin palvelun tarjoaja ei
ole itse fyysisesti 1asné palvelutapahtumassa. Digitaalisiin palveluihin liittyy kuitenkin pal-
jon samoja periaatteita kuin perinteisten reaalimaailman palveluihin. (Ryynéanen 2013) Wil-
liams et al. (2008, 506-507) erittelevat digitaalisten ja reaalimaailman perinteisten palvelui-

den valisia eroja seuraavasti:

e Digitaalisen palvelun hankkimisessa ainakin osa asiakkaan ja palvelun toimittajan
vuorovaikutuksesta tapahtuu digitaalisesti eli internetin ylitse.

e Digitaalinen palvelu on usein jonkin fyysisen koordinointia tai jarjestelya.

e Palvelun omistajuuden kasitykset eroavat ja perinteisten reaalimaailman palveluiden
osalta se on helpommin méaéritettavissa kuin digitaalisten palveluiden osalta.

e Digitaalisten ja reaalimaailman palveluiden osalta ké&sitteet aineellinen ja aineeton

maaritellaan eri lailla.
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3 TEOLLINEN INTERNET JA PALVELUT

Teollinen internet on tdmén ajan merkittdvimpia teknologisia murroksia niin kotimaassa
kuin maailmanlaajuisestikin. Myds Suomi pyrkii hakemaan uutta kasvua ja parempaa kil-
pailukykyé hyddyntamaélla teollisen internetin luomia mahdollisuuksia. (Juhanko et al. 2015,
3) Suomessa teollisen internetin markkinan arvoksi on arvioitu noin 1,4 miljardia euroa
vuonna 2020 (llmarinen & Koskela 2015, 169). Teollisen internetin hyddyntamisen on mah-
dollistanut tuotteiden alykkyyden edellyttdmén teknologian kehittyminen ja sen kayttoon-
oton kustannusten lasku. Myds tietoverkkojen laajentuminen, nopeat yhteydet ja pilvipalve-
luiden hyddyntaminen ovat edesauttaneet teollisen internetin lapimurtoa. (Juhanko et al.
2015, 3) Collin & Saarelainen (2016, 43-44) tdsmentavéat edelld mainittujen seikkojen li-
séksi, ettd teollisen internetin lapimurtoa on osaltaan edesauttanut juuri anturien hinnan ro-
mahdus, niiden pienempi virrankulutus ja koko. Taman liséksi internettiin kytkettyjen lait-
teiden mééra on kasvanut rajahdysmaisesti ja yritysten kyky omaksua uutta teknologiaa on
kasvanut, antaen teolliselle internetille hyvat kasvun ajurit. De Senzi Zancul et al. (2016,
306) tuovat tutkimuksessaan myos esille yritysten halun hyddyntaa teollisen internetin suo-
mia mahdollisuuksia. Yritykset pyrkivét erottautumaan kilpailijoistaan kehittdmalla uusia
palvelutuotteita joiden toiminta perustuu teollisen internetin mahdollistamaan laitteiden

tarkkailuun ja datan kerdykseen. (De Senzi Zancul et al. 2016, 306)

3.1 Teollinen internet

Késite teollinen internet tulee englannin kielen sanaparista Industrial Internet. Itse kasite on
Jo parivuosikymmenté vanha, mutta vasta 2010-luvun aikana sen ké&ytosta on tullut maail-
manlaajuinen ilmid. Teollinen internet ei tarkoita vain internetin hyddyntamista teollisuuden
tarpeisiin, vaan sen hyddyntaminen on mahdollista myds liikenteen, energiantuotannon ja
terveydenhuollon saralla. (Collin & Saarelainen 2016, 29-30) Tyo- ja elinkeinoministerion
raportissa (TEM 2015, 85) teollinen internet méaéritetdan seuraavasti: ” Teollinen internet
itsessaan viittaa vaativiin sovelluksiin, joissa koneiden ja laitteiden monimutkainen koko-
naisuus integroidaan toisiinsa sensorien ja ohjelmistojen avulla niin, ettd niiden suoritus-

kyky on paras mahdollinen”. Kansainvalinen teollisen internetin yhteenliittym& 1IC
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puolestaan maarittdd teollisen internetin seuraavasti: “Teollinen internet on esineiden, ko-
neiden, tietokoneiden ja ihmisten internet, joka mahdollistaa alykkaat teolliset operaatiot
kayttéen kehittynytta data-analytiikkaa muutoksiin johtavien liiketoiminnallisten tulosten ai-
kaansaamiseksi” (Collin & Saarelainen 2016, 34). Juhanko et al. (2015, 10) viittaavat rapor-
tissaan General Electric-yhtion teettdmaén artikkeliin, jossa teollinen internet méaériteltiin
koostuvan kolmesta paéelementista eli alykkaistd koneista, edistyneesta analytiikasta ja ih-
misista tyossa. Alykkaat koneet verkotetaan toisiinsa ja varustetaan sensoreilla, ohjauksella
ja ohjelmistoilla. Edistynyt analytiikka puolestaan yhdistaa algoritmit, automaation seké sy-
vén alakohtaisen osaamisen yhdeksi kokonaisuudeksi, jonka avulla on mahdollista seurata
niin yksittaisten koneiden kuin suurempienkin jarjestelmien toimintaa. Tyodntekijoille luo-
daan keinot paasta digitaalisesti kiinni teolliseen tydympéristoon, tehtaaseen tai valmistus-
linjaan, minka johdosta he pystyvét vaikuttamaan esimerkiksi valmistusprosessiin ja yllapi-

toon aiempaa tehokkaammin. (Juhanko et al. 2015, 10)

Teollisen internetin synonyymina kaytetaan etenkin angloamerikkalaisessa maailmassa te-
ollista esineiden internetid (110T), mutta Suomessa puhutaan yleisesti teollisesta internetista,
josta esineet on pelkistetty pois. (Collin & Saarelainen, 30) Kuva 6 selkeyttaa termistovii-

dakkoa, joka usein liittyy aihepiiriin.

IloT eli Teollinen IoT 2li Kuluttajien
(esineiden) internet esineiden internet
Energia Alylaitteet
Logis-
tiikka Puettavat
= D tuotteet
. " /
Liik "N Tietolitkenne ”
ukenne - vhteydet ja Televisio
K data-
e analytiikka ~
Auto- ” ~ -
maatio ! @ Kodinkone
Teolli- Terveyden- . Eodin
sUus huolto Kodin o
. valvonta
automaatio

Kuva 6. Esineiden internetin jakautuminen. (mukaillen Collin & Saarelainen 2016, 31)



29

Esineiden internetilld voidaan viitata seka teollisuuden esineiden internettiin (110T) ettd ku-
luttajien esineiden internettiin (IoT). Collin & Saarelainen (2016, 31-33) jakavat esineiden
internetin teolliseen ja kuluttajien maailmaan, jotka yhdistyvét tietoverkkojen ja analytiikan
seurauksena. Kuluttajien loT-tuotteet on tarkoitettu kuluttajien yksityiseen kayttoon esimer-
kiksi kotona, vaatteissa, taskussa, ranteessa ja autossa. Niille on ominaista se, etteivat ne
yleensd muodosta yhtenaisia jarjestelmié tai kokonaisuuksia ja kaytossa olevien laitteiden
elinkaari on huomattavasti lyhyempi kuin teollisuuden esineiden internetin, joiden tuotteiden
elinkaari on puolestaan useita vuosikymmenia. Talouden analyytikoiden mukaan taloudel-
lisella kokonaisarvolla mitattuna yritysmaailman IoT ylittd4 jo nyt koko muun 10T:n arvon
ja tulevaisuudessa tuo ero tulee vain kasvamaan rahallisesti. Syyna tdhén on se, etta yrityk-
silla on valtavasti enemman padomia kaytettdvana laajan mittakaavan laite- ja palveluhan-
kintoihin kuin kuluttajilla. (Collin & Saarelainen 2016, 31-33)

Teollisen internetin avulla yritysten on mahdollista pienentdd muun muassa valmistus- ja
jakelukustannuksia, 16ytaa uusia markkinoita tuotteilleen ja palveluilleen seké pidentééa tuot-
teen elinkaarta. (Schmidt 2015) Teollisen internetin my6té laitteiden véalinen kommunikaatio
tuottaa tietoa suoraan paatelaitteisiin internetin valityksella ja tekee mahdolliseksi esimer-
Kiksi mittareiden etdluennan, laitteiden etdmonitoroinnin ja mobiilin tydnohjauksen. Kaik-
kea tata tietoa on mahdollista hyddyntda muun muassa laitteiden hukkakaytén minimoimi-
seen, ennakoivaan huoltoon, energian sdastoon ja paastdjen vahentamiseen. Teollisen inter-
netin kehittyminen mahdollistaa kokonaan uudenlaisten toimintatapojen kayttéonoton yri-
tysten liiketoiminnassa seka yritysten ja asiakkaiden valisessé yhteistydssa. (TEM 2015, 85—
86) Toimialasta riippumatta teollinen internet kykenee valvomaan laitteita ja prosesseja hyo-
dyntdmalla automatisaatiota, internettiin pohjautuvia rajapintoja, analytiikkaa ja visualisoin-

teja sek& néin tuottamaan mitattavia liiketoimintahyotyjd. (Collin & Saarelainen 2016, 34)

3.2 Datan hyddyntaminen liiketoiminnassa

Teollisen internetin sovelluksista monet perustuvat talla hetkella suurten datamassojen hyo-
dyntdmiseen ja niiden avulla voidaan optimoida esimerkiksi tuotantoprosesseja tai ennustaa
koneiden huollon tarvetta. (Iimarinen & Koskela 2015, 166) Teollisen internetin kautta han-

kittavan datan tulee olla hyddynnettdvissa niin, etti se tuottaa lisdarvoa joko omalle tai
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asiakkaan liiketoiminnalle. Haaste ei olekaan nykyisin teollisuuden saralla niinkaén datan
hankkiminen jarjestelmistd, vaan ennen kaikkea sen fiksu hyddyntdminen toiminnan kehit-
tdmisessé ja tehostamisessa. Talla hetkelld datan keskeisimmat kéyttotavat liittyvéat vikaan-
tumisiin liittyviin halytyksiin ja reaaliaikaiseen etdvalvontaan, mutta ei juurikaan tuotteiden
tal prosessien optimointiin tai vikojen ennustamiseen, jotka tuottaisivat suurimman jalostus-
arvon. (Collin & Saarelainen 2015, 58)

Teolliseen internettiin pohjautuvia palveluita on jo monenlaisia. Yhteista néille palveluille
on se, etté seurattavaan kohteeseen asennetut anturit vélittavéat tiedot palvelimelle. Taté pal-
velimella olevaa dataa hyodyntamaélld voidaan luoda uusia palveluita palveluntarjoajien toi-
mesta asiakkaiden tarpeisiin. Suomalaisista yrityksista hissivalmistaja Kone on jo pitkaan
suorittanut hissiensd etdseurantaa ja pyrkinyt kehittdméaan niita entista alykkaammiksi. Yri-
tys on myos ollut avoin sille, ettd joku muu voi hyddyntdé heidan dataansa ja tehnyt tdmén
johdosta paljon yhteistyota erilaisten startup-yritysten kanssa. Teollisen internetin merkitys
liiketoiminnalle kasvaa usein asteittain, lahtien ensin yksittdisten laitteiden antaman datan
hyddyntdmisesta huoltojen optimoinnin osalta. Seuraavalla tasolla autetaankin jo asiakasta
optimoimaan dataa hyvéksi kayttden omia tuotantoprosessejaan. Suuret datamaarét siis mah-
dollistavat uuden oppimisen ja uusien palveluinnovaatioiden kehittdmisen. (llmarinen &
Koskela 2015, 170)

Teollisen internetin eras liiketoiminnan soveltamisalueista on uusien datapohjaisten palve-
luliiketoimintojen luominen. Nykyaén kaikkea mahdollista historiallista ja reaaliaikaista da-
taa voidaan analysoida ja niitd hyvaksikayttden optimoida asiakkaan prosesseja, ennustaa
vikaantumisia ja tehd& huoltotoimia ennakoivasti. Analytiikkaa voidaan hyddyntdd myos
muiden kuin puhtaasti huoltoon perustuvien palveluiden kauppaamiseen asiakkaille. Asiak-
kaille voidaan tarjota myds tuotteista syntyvéa dataa, joka liittyy laadunvalvontaan ja doku-
mentointiin. Tuotteiden myynti palveluina voikin olla jatkossa perinteistd pelkén tuotteen
myymistd kannattavampaa sité tarjoaville yrityksille. (Collin & Saarelainen 2015, 61-62)
Alykkaat tuotteet luovat yrityksille uusia mahdollisuuksia tarjota asiakkaille datapohjaisia
palveluinnovaatioita ja néin kasvattaa liikevaihtoaan. Palveluliiketoimintaan pohjatuvat lii-
ketoimintamallit kestdvat myods paremmin suhdannevaihteluja, silla asiakkaat yleensa suh-
danteista riippumatta tarvitsevat laitekantaansa ja omaan liiketoimintaansa liittyvia palve-
luita, kuten huoltoa. Toisin sanoen mit& parempi yritys on palvelumyynnissa, sitd paremmin

se selvidd yli suhdanteiden. (Collin & Saarelainen 2015, 131) Perinteisten tuotteiden
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valmistajien tuleekin varautua siihen, ettd markkinoille tulee ilmestymaan uusia kilpailijoita,
joiden toiminta perustuu asiakkaan prosesseista saatavan datan hyodyntdmiseen. Dokumen-
toinnin tarjoaminen asiakaskunnalle, joka on kokonaan automatisoitua, luotettavaa ja katta-
vaa Vvoi olla yksi merkittdva sensoridatan ja analytiikan mahdollistama lisapalvelu tulevai-
suudessa. (Collin & Saarelainen 2015, 82-83)



32

4 PALVELUIDEN TUOTTEISTAMINEN

Tuotteistaminen on kasite, jolla ei ole vain yhtd oikeaa madritelma4. Tuotteistaminen tar-
koittaa sellaista ty6td, minka tuloksena asiantuntemus tai osaaminen jalostuu myynti-, mark-
kinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi. (Parantainen 2011, 11) Nystrom & Lemi-
nen (2011, 102) puolestaan kuvaavat tuotteistamisen olevan kehitetyn hyddykkeen tai pal-
velun saattamista sellaiseen madriteltyyn muotoon, joka mahdollistaa sen myymisen asiak-
kaalle kerran tai useammin. Tuotteistus on ajattelutapa ja tuote- ja tuotekehitysstrategian
kaytannon toteutusta, mutta varsinaisesta tuotteistuksesta on kyse siina vaiheessa, kun pal-
veluista kyetaan kehittdmaan selkeitd palvelukokonaisuuksia tai -prosesseja, joita tarjotaan
sellaisenaan asiakaskunnalle, tai kun perusmalleista on raataloitavissa erilaisten moduulien
avulla asiakaskohtaisia versioita. (Sipila 1996, 12—13) Tuotteistaminen on prosessi, jossa
maaritellddn lopputulos ja toimenpiteet sen saavuttamiseksi ja tuotteistamisen avulla voi-
daan varmistaa liiketoiminnan kustannustehokkuus, jattden kuitenkin samalla asiakkaalle
mahdollisuus saada hénelle raataloityja ratkaisuja. Tuotteistuksen tavoitteena on asiakasar-
von konkretisointi ja huolehtiminen siitd, ettd tarjooma vastaa asiakkaan tarpeisiin. Tuotteis-
tuksen voidaan myds nahda tarkoituksena vahentaa kustannuksia ja tehostaa toimintaa. (Si-
mula et al. 2010, 21-23)

4.1 Asiantuntijapalvelut ja niiden tuotteistaminen

Asiantuntijapalveluosaamiselle on yha enemmaén kysyntaa tulevaisuudessa ja useimmat uu-
det tydtehtdvat syntyvat palvelusektorin tai teollisten yritysten sisaisiin asiantuntijapalvelu-
toimintoihin. Tdmé&n seurauksena yha useampi yliopisto- tai ammattikorkeakoulututkinnon
saanut henkild tulee tyollistyméan palvelutehtéviin. Palvelujen digitalisointi vahentda ny-
kyisten tyopaikkojen maarad, mutta luo myos uusia tyopaikkoja palvelujen tuottavuuden ko-
henemisen myotd. Asiantuntijapalveluita ei usein kutsuta tuotteiksi, koska oman osaamisen
myymisté ei koeta tuotteiden myynniksi. Tuotetta voidaan kuitenkin pitéa ylakasitteen, jo-
hon siséltyvéat niin tavarat kuin palvelutkin ja liiketaloudellisesti molemmat ovat hyotyja
tuottavia vaihdon valineitd. Asiantuntijapalvelut voidaan mééritell& hyotyé tuottaviksi vaih-

don vélineiksi, jotka perustuvat erikoisosaamiseen ja jotka pdadosin kulutetaan,
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markkinoidaan ja tuotetaan samanaikaisesti. Asiantuntijapalveluiden osalta tiedon, asiantun-
tijuuden ja erikoisasiantuntemuksen osuus on huomattava. Asiantuntijapalvelut eroavat
muista palveluista luonteensa takia ja ovat usein aineettomia palveluita eli ohjeita, neuvoja
ja ideoita, mutta my0s prosesseja, joista ja& konkreettisia lopputuloksia. (Lehtinen & Niini-
maki 2005, 8-11) Asiantuntijapalveluita tarvitaan uuden kehittdmisessa ja monimutkaisten
ongelmien ratkaisemisessa, jolloin ndiden palveluiden tuottajilta vaaditaan laajaa yleisnake-
mystd, kattavaa kokemusta, hyvié kasittelyvalmiuksia ja inhimillista luovuutta. Asiantunti-
jatyon erottaa muista palveluista luovuus ja ainutlaatuinen osaaminen. (Sipila 1996, 26) Ku-
vassa 7 havainnollistetaan, miten asiantuntijapalvelut ovat palvelutuotteita, joiden vaativien

aineettomien osaamis- ja tietoelementtien osuus on merkittava.

Tuotteiden tietointensiivisyys

Tuotteen Alhainen Korkea
olemus
- ~ ~
Fyysinen Pent_ltemen High—Tech—
teollisuus Yritykset
\ J J
- 7 N
Palvelu Palvelu- Asjantuntija
teollisuus -palvelut
\. N J

Kuva 7. Asiantuntijapalveluiden sijoittuminen yrityskentéassa (Sipila 1996, 26)

Tietoteknistyminen siirtdd palveluita yha enemman verkkoon, ja sitd nopeammin mita tie-
tointensiivisempid ne ovat luonteeltaan. Myds digitalisoiduissa palveluissa varsinainen pal-
velun sisélto on edelleen tarkein, ei sen vélitysmekanismi. Digitalisoitaessa myos palvelui-
den tuotteistaminen tulee lisd&dntyméaan. (Lehtinen & Niiniméaki 2005, 10-11) Palveluiden
tuotteistamiseen kuuluvat asiakkaille tarjottavien palveluiden maarittely, suunnittelu, kuvaa-
minen, tuottaminen, kehittdminen ja jatkuva parantaminen. Palveluiden tuotteistamisen ta-
voitteena on maksimoida palvelun tuottamat asiakashyodyt seka mahdollistaa palveluita
tuottavan yrityksen asettamien tavoitteiden saavuttaminen. Tuotteistukseen kuuluu palvelu-
tuotannon tdsmentadminen ja jasentdminen hallittavaan muotoon. Tuotteistetulla palvelulla

tarkoitetaan myytévaa kokonaisuutta, jota voidaan tarjota usealle asiakkaalle ja joka syntyy
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konseptoinnin tuloksena. Konseptoinnilla puolestaan tarkoitetaan kuvausta, jossa eritellaan
tuotteen muoto, toiminnat sek& mita tuotteen tulee sisaltaa. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 30)
Palveluiden tuotteistaminen tekee ostamisesta helpompaa asiakkaille ja vastavuoroisesti hel-
pottaa palveluiden myymistd. Palvelun tuotteistamisella voidaan varmistua siitg, ettd uudelle
palvelulle on asiakaskunnassa kysyntaa ja se ratkaisee juuri niitd ongelmia, joista asiakkaat

haluavat ensimmaisené eroon. (Apunen 2020, 87-88)

4.2 Asiantuntijapalveluiden tuotteistamisen tyypit ja tasot

Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen tuotteistami-
seen. Sisaisen tuotteistamisen piiriin kuuluvat asiakkaalle ndkymattéman toiminnan kehitta-
minen, kuten sisdisten prosessien systematisointi ja dokumentointi. Sisdisen tuotteistamisen
avulla varmistetaan, ettd jo kerran valmiiksi tehdyt asiat eivat tule uudelleen suunniteltaviksi
jatehdyiksi. Siséisen toiminnan systematisointia voidaan pitad edellytyksend ulkoiselle tuot-
teistamiselle. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 43) Siséista tuotteistamista voidaan myos kuvata
kykyna tehdd, toisin sanoen yritys kykenee kehittdmaan tuotteen, joka toimii teknisesti ja
asiakkaan kayttokokemuksen kannalta tarpeellisesti. Siséiseen tuotteistukseen liittyy lukui-
sia strategisia seikkoja, kuten markkinapotentiaalin ja asiakassegmentin maarittelyd tuot-
teelle tai palvelulle. (Simula et al. 2010, 29-32) Ulkoinen tuotteistaminen keskittyy puoles-
taan asiakasrajapinnassa tapahtuvan palveluprosessin kuvaamiseen ja dokumentointiin ja
sen tavoitteena on antaa asiakkaalle kuva siitd, mitd palveluntarjoaja edustaa ja millaista
hyOtya se voi asiakkaalleen tarjota. Ulkoinen tuotteistaminen toimii nakyvana viestintana
asiakkaan suuntaan. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 43) Ulkoinen tuotteistaminen voidaan ku-
vata mahdollisuutena myyda, ja siséltaa niita asioita, jotka nakyvat yrityksesta ulospain asi-
akkaalle. Ulkoinen tuotteistus pyrkii tarjoamaan asiakkaalle lisdarvoa ja rakentamaan tuot-
teen tai palvelun ympérille kokonaisuuden, josta asiakas on valmis maksamaan. Asiakkaan
tarpeiden ymmartaminen mahdollistaa sellaisen tuotteen tai palvelun tarjoamisen, joka tayt-
t44 asiakastarpeet parhaalla mahdollisella tavalla. Yritykselld on mahdollisuus saada luo-
mansa tuote tai palvelu onnistuneesti kaupallistettua, kun sill& on sisdinen ja ulkoinen tuot-
teistaminen tapapainossa, eika kumpikaan dominoi toista. Edelld mainittu tasapaino mah-
dollistaa tuotteen tai palvelun arvon maarittelyn yrityksen sisalla ja sen kommunikoinnin
asiakkaan suuntaan. (Simula et al. 2010, 33-35)
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Tuotteistuksen edellytyksend on, ettd yritykseltd 16ytyy selkeat liiketoiminnan, markkinoin-
nin ja tuotekehityksen strategiat. Asiantuntijaorganisaation strategia méaarittaa sen, missa
maarin ja millaisessa aikataulussa seké kuinka pitkalle tuotteet ja palvelut pyritaan tuotteis-
tamaan. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 44) Palvelujen eritasoista tuotteistamista voidaan ha-
vainnollistaa kuvan 8 esittamall& tavalla. Siina tuotteistus jaetaan syvyytensa perusteella si-
séisten tydmenetelmien tuotteistamiseen, palvelun tuotetukeen, tuotteistettuun palveluun ja

monistettavaan palveluun.

&
4 [ Monistettava tuote ]
3 [ Tuotteistettu palvelu ]
2 [ Palvelun tuotetuk: ]

1 [ Sisdisten tydmenetelmien tuotteista.tni.nen}

¥

Kuva 8. Tuotteistamisen asteet (Sipila 1996, 13)

Ensimmaisella tasolla systematisoidaan palvelun tuotannon sisdiset tydmenetelmaét ja toi-
mintatavat. Talla tasolla yrityksen prosessit, jotka toistuvat usein samanlaisina useissa asi-
akkuuksissa on nyt systematisoitu ja dokumentoitu ja vakioimalla yrityksen tyémenetelmét
saadaan aikaiseksi operatiivisen tehokkuuden paraneminen. Toisella tasolla tarjotaan asiak-
kaalle palvelun ohella myds fyysinen tuotetuki, jolloin aiemmin tehty ty6 on paketoitu pro-
sessia tukevaksi menetelméksi. Kolmannella tasolla standardisoidaan palvelun prosessit,
menetelmat ja apuvélineet. Talla tasolla palvelu on jo tuotteistettu pitkalle ja se on tarvitta-
essa raataloitavissé asiakkaan tarpeet huomioivalla tavalla, ilman ettd kustannustehokkuus
kérsii raataloinnin takia. Tuotteistamisen viimeisell4 neljannelld tasolla palvelusta on jo
tehty pitkalti tavaran kaltainen eli se on monistettavissa jakelukanaviensa kautta asiakkaille.
Tassa kohtaa palvelu ei ole enad riippuvainen tekijéidensa henkilokohtaisesta toiminnasta.
(Lehtinen & Niinimé&ki 2005, 44-45)
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4.3 Tuotteistetun palvelun tunnusmerkit

Hyvin tuotteistettu palvelutuote on aina myo6s hyvin dokumentoitu palvelutuote. Palvelu-
tuote on dokumentoitu hyvin, jos muukin péteva henkilé voi dokumentaation perusteella
ryhtya palvelutuotteen tuottajaksi. Hyvan dokumentaation tunnusmerkkeihin kuuluu se, etté
muun muassa palvelun suunnitteluvaihe, myynnin menetelmat, markkinointimateriaalit, hin-
noittelumallit ja sopimusmallit on tallennettu joko kirjalliseen tai sdéhkodiseen muotoon riit-
tavan yksityiskohtaisesti. Hyvin tuotteistetun palvelun tunnistaa siit4, ettd vaikka koko yri-
tyksen henkil6sto vaihtuisi yhden yon aikana, niin uudet tyontekijéat kykenisivét silti muuta-
man viikon sisalla tarjoamaan asiakkaille samaa palvelua samalla tavalla kuin ennenkin.
Tama on periaatteessa mahdollista, jos palvelutuotteen dokumentaatio on kunnossa ja sita
voidaan my®os pitaa perusedellytyksend palvelutuotteen monistumiselle. (Parantainen 2011,
12) Hyvin tuotteistettu palvelu on my6s mahdollista raatéloida kannattavasti, jolloin palve-
lutuote on mahdollista tehda halvemmalla ja nopeammin. (Sipila 1996, 17) Asiantuntijayri-
tyksen tuotteistusprosessi kulkee oikeaan suuntaan, mikali tiettyja tunnusmerkkeja on ha-
vaittavissa sen toiminnasta. Né&it4 tunnusmerkkejé ovat toimintamallien erottautuminen jou-
kosta, palvelun hahmottuminen, toimitussisallon vakiintuminen, palvelun monistuminen pe-
rimatietona, palvelun monistuminen yrityksen ulkopuolella ja palvelun muuttuminen jal-

leenmyytavéksi. (Parantainen 2011, 13-15)

Huonosti tuotteistetut palvelut ovat usein tunnistettavissa siita, ettd palveluntarjoaja ei osaa
vastata asiakkaan yksinkertaiseen kysymykseen siitd, mité palvelu maksaa. Palvelulla ei tar-
vitse olla vain yhtd ainutta hintaa, mutta hinnan tulee olla ilmoitettavissa jollakin perusteella.
Huonosti tuotteistetuille palveluille on ominaista my0s se, etté ei osata kertoa asiakkaalle
mitd myytavaan palveluun kuuluu, jolloin ei mydskaan ole mahdollista perustella asiak-
kaalle palvelun tuottamia hydtyja. Tuotteistamattoman palvelun ominaispiirteisiin lukeutuu
myos se, ettei kukaan yrityksessa tiedd kenen vastuualueeseen kuuluu kyseisen palvelun hin-
noittelu ja palvelun kehittdminen. (Parantainen 2011, 25)
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4.4. Tuotteistamisen hyoddyt ja haasteet

Palvelun tai tuotteen tuotteistaminen helpottaa asiakkaan ostopdatdsta, kun han tietdd mita
ostettava palvelutuote siséltadd, mitd se maksaa ja mihin ongelmaan tai tarpeeseen se tuo hel-
potusta. Tuotteistaminen myds jasentdd ja selkiyttdd yrityksen omaa toimintaa ja mahdollis-
taa kustannussaéstot toiminnan tehostumisen myo6td. Tuotteistamisen kautta valtytaan tur-
halta sahlayskustannukselta, kun palvelun tai tuotteen sisalto ja rajapinnat on tarkasti etuké-
teen mietitty. (Simula et al. 2010, 27-28) Tuotteistuksen hy6tyja ovat muun muassa:

e Kustannusten pienentyminen ja yrityksen sisdisen toiminnan tehostuminen systema-
tisoinnin myota

e Séhldayksen vahentyminen

e Tyotehtavien madrittelyn ja optimoinnin helpottuminen

e Johtamisen helpottuminen

e Auttaa kehittdmé&an asiantuntijuutta, koska rutiinien karsinta jattad enemman aikaa
haastaville tehtaville

e Tehostaa oppimista, silla yksildiden tietoa saadaan paremmin yrityksen kayttoon

e Monipuolistaa hinnoittelumahdollisuuksia

e Luo uusia mahdollisuuksia myynnille ja markkinoinnille

e Parantaa yrityskuvaa ja helpottaa myyntityota

e Parantaa yrityksen Kilpailuasemaa hyvin tunnistettavan ja houkuttelevan tarjooman
seurauksena

e Parantaa asiakastyytyvdisyyttd, silla asiakkaiden on helpompi ymmartaa tarjoomaa

etukateen ja varmistua ostopaéatoksestaan (Simula et al. 2010, 27-28)

Parantainen (2011, 38 & 48) puolestaan tuo esiin tuotteistamisen hyotyind sen, etta tuotteis-
tettu palvelu on asiakkaan nakokulmasta katsoen helpompi ostaa, silla se poistaa asiakkaan
mielesta riskid, joka aina liittyy investointipaatoksiin. Tuotteistettu palvelu siis herattaa asi-
akkaassa luottamusta enemmaén kuin tuotteistamaton palvelu. Tuotteistetun palvelun hyo6tyi-
hin lukeutuu myos se, ettd se on ominaisuuksiltaan vahvempi, tehokkaammin myytavissa ja

markkinoitavissa sek& helpommin monistettavissa kuin tuotteistamaton palvelu.
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Palveluiden tuotteistamiseen liittyy paljon erilaisia haasteita ja sudenkuoppia, jotka yritysten
on syyta ottaa huomioon. Koko tuotteistusprosessiin on ylipdénsa vaikea lahted, jos yrityk-
sellé ei selkeda liiketoiminnan, markkinoinnin ja tuotekehityksen strategiaa, silla strateginen
suunnittelu ja tuotteistus kulkevat kasi k&dessa. Haasteita yrityksille asettaa myds tuotestra-
tegian ja tuoteluetteloiden méaérittely, joka usein koetaan vaikeaksi, vaikka sen ei kuitenkaan
pitéisi olla sen hankalampaa asiantuntijayrityksissa kuin muissakaan yrityksissa. Tuotteis-
tusprosessin osalta haasteita tulee myds siitd, etta kokeneet asiantuntijat eivat aina koe itse
hyotyvansa tuotteistuksesta, koska uskovat hallitsevan asiakokonaisuudet ilman tuotteista-
mistakin. My6s oman asiantuntijuuden varjeleminen voi estéda henkilon sitoutumista tuot-
teistukseen ja néin estdd oman tietdmyksen siirtdmisen tuotteistuksen avulla muille. (Sipila
1996, 110 & 115-116)

Tuotteistushankkeet saattavat jadda tekemattd, jos yrityksella ei ole halua vakioida ja kuvata
palvelua tavalla, joka voi samalla tuoda sen ominaisuudet myds kilpailijoiden tietoon. Tamé
on kuitenkin vaara tapa kasitelld asiaa, silld julkistamalla ideat markkinoille, on yrityksella
myos mahdollisuus “patentoida” ne. Talloin kilpailijat eivat voi vaittdd ainakaan ideaa
omakseen. Palvelun tuotteistamista vaikeuttaa my®os, jos yritys jatkuvasti vaihtaa mieltd sen
suhteen miké on asiakasryhma, jota halutaan palvelulla tavoittaa. Asiakkaan muuttuminen,
kun yleensa tarkoittaa myds asiakkaan tarpeiden muuttumista. Yritys ei myoskéaan valtta-
matta itse usko tuotteistamisen tuomiin hyétyihin, jolloin tuotteistusprosessi jaa helposti kes-
ken tai aloittamatta. Yritykset saattavat sortua myos péaattaméan valmiiksi asiakkaan puo-
lesta mitk& heiddn tarpeensa ovat ilman, ettd ovat kysyneet itse asiakkaiden nakemysta asi-
aan. Tuotteistaja saattaa esimerkiksi keskittyd palvelun teknisiin yksityiskohtiin, joita asia-
kas ei valttamatta itse koe tarkeiksi. Monesti saatetaan myos tuotteistaa palvelua, joka ei
ratkaise asiakkaan polttavaa ongelmaa, jonka eroon paasemisesta he olisivat valmiita mak-
samaan palveluntarjoajalle. Yleisimpié epdonnistumisen syita on kuitenkin hyvin niukat re-
surssit, joita tuotekehitykseen ollaan valmiita panostamaan. Liian usein tuotteistushanke teh-
daan oman tyon ohessa, jolloin niilld on tapana ja&da kiireellisempien téiden jalkoihin. (Pa-
rantainen 2011, 25-28) Yritysten tulee varoa sitg, ettei kuvitella palvelun tai tuotteen tuot-
teistuksen jalkeen maailman olevan valmis, silld innovatiivisuus ja uusiutumiskyky tulee
sailyttadd jatkuvasti muuttuvilla markkinoilla. On varottava, ettei tuotteistus padse muodos-
tumaan synonyymiksi innovaatiovastaisuudelle, sill& oikein toteutettu tuotteistus ei poissulje
innovatiivisuutta. (Simula et al. 2010, 37-38)
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4.5 Palveluiden ja fyysisten tuotteiden eroavaisuudet

Fyysisia tuotteita ovat valmiiksi tehtyihin tuotteisiin sisallytettyjen piirteiden paketit, kun
taas palvelut ovat prosesseja, joihin ei sisally ennalta tehtyja tuotteita, joita voisi markki-
noida ja kuluttaa. Palvelu syntyy siis prosessissa, johon myds asiakas osallistuu ja palvelun
tuotantoa ei voi erottaa sen kulutuksesta. (Gronroos 2015, 221) Palvelujen méaritelmasta ei
kuitenkaan ole olemassa mitddn varsinaista yleispatevaa maaritelmaé. Palveluun siséltyy
kuitenkin usein jonkinlaista vuorovaikutusta palvelun tarjoajan ja asiakkaan vélilla. Asiakas
ei kuitenkaan aina ole suoraan itse henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa palveluyrityksen
kanssa. Palveluilla on yleisesti ottaen kolme yleisluonteista peruspiirrettda. Ensinnakin ne
ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja. Toiseksi palvelut tuo-
tetaan ja kulutetaan jossain maarin samanaikaisesti ja kolmanneksi asiakas osallistuu yleensa

jossakin maarin palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana. (Grénroos 2015, 76-79)

Palvelujen ja fyysisten tuotteiden suunnittelussa on monia eroja, joita yritysten tulee ottaa
huomioon. Palvelujen suunnittelu onnistuu usein nopeammin kuin fyysisten tuotteiden ja
keskittyy monesti jo olemassa olevien palveluiden paranteluun seka uudistamiseen. Fyysisia
tuotteita on helpompi testata etukateen kuin palveluja, ja palvelut ovat helpommin kilpaili-
joiden kopioitavissa kuin fyysiset tuotteet. Palvelujen helpompi kopiointi kilpailijoiden toi-
mesta onkin useasti syyna sille, ettd niitd ei kdytdnnossa haluta testata. Tuotantoprosessit
ovat keskeisessd asemassa palvelujen suunnittelussa, silla niitd seka tuotetaan etta kulutetaan
yhtéaikaisesti palvelun kayttdjan toimesta. Fyysisten tuotteiden tuotesuunnittelu vastaavasti
keskittyy ennen kaikkea saattamaan markkinoille toimivan tuotteen, joka vastaa kuluttajien
tarpeita itse tuotantoprosessin jaddessa pienempéén rooliin. Fyysisten tuotteiden laatutaso
on helpompi vakioida kuin palvelujen, koska palveluita raataloidddn enemman asiakkaiden
vaatimusten perusteella. Fyysisia tuotteita voidaan varastoida, kun taas palvelut ovat mene-
tettyd myyntid, mikéli niit4 ei saada myytya sopivassa suhteessa palveluntuottajan tuotanto-
resursseihin nédhden. Palveluiden osalta on syytd panostaa myds kompensoivien palvelujen
kehittdmiseen. Toisin sanoen, jos yhden palvelun myyminen ontuu, voidaan tuotantoresurs-
seja hyddyntéé jonkin toisen kaupaksi kdyvén palvelun tuottamiseen. Fyysisten tuotteiden
ja palveluiden menestymisen tai menestymattomyyden syyt ovat kuitenkin paljolti saman-
kaltaisia, joskin innovatiivisuuden merkitys korostuu palveluja menestyksekkééasti tuotta-

vissa yrityksissd. Palvelujen kehitysprosessi on usein epamaardaisempi kuin fyysisten
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tuotteiden kehitysprosessi minka lisaksi palveluita suunnitellaan lilan usein oman tyon
ohessa, eika suunnitteluun ole palkattu samalla tavalla asiantuntijoita kuin fyysisten tuottei-

den suunnittelussa yleensa on tapana. (Kinnunen 2004, 29-30)

Taulukossa 1 on esitetty palvelujen ja fyysisten tuotteiden suunnitteluprosessin erot. Taulu-
kosta on péateltavissa, ettd palvelujen suunnittelu nayttaytyy ennemminkin epdmuodollisena
sarjana tapahtumia kuin jarjestelméllisena ja harkittuna prosessina. Kustannusten méaritte-
lyd vaikeuttaa se, ettd suunnitteluty6té on tehty oman paatyon ohessa, jolloin tarkan ty0méa-
ran madrittelysté tulee haastavaa. Palveluiden oikeasta toimivuudesta ei usein olla valmiita
antamaan asiakkaan suuntaan takuita, koska palvelun onnistumisen ja epdonnistumisen méaa-
rittely on hyvin vaikeaa yksittaistapauksissa. Onnistuneen palvelun tuottamisessa palvelun
tarjoaja ja asiakas ovat olleet tiiviissd yhteistydssa, minka on mahdollistanut molempien osa-
puolten kyky ja osaaminen toteuttaa palvelu ja kayttaa sita.

Taulukko 1. Suunnitteluprosessien eroavaisuudet palvelujen ja fyysisten tuotteiden osalta.

(Edvarsson 1996)

Vertailukohde

Fyysiset tuotteet

Palvelut

Strategian maaritys

Usein selkea

Usein epamaéardinen

Ammattilaisuus

Erikoistunutta tuotekehi-

tyksen henkildkuntaa

Ei erikoistunutta palve-
lujen kehittamisen hen-

kilokuntaa

Suunnitteluty6n vastuu

Tuotesuunnitteluosasto

Linjassa toimiva henki-

I6kunta

Projektisuunnitelmat

Usein selkeét

Usein epamaéardaiset

Asiakkaiden osallista-

minen

Usein

Harvoin

Kustannusten maarit-

Usein huolellisesti doku-

Usein epamaéaraisesti do-

koeteltavissa oleva tuote

tely mentoitu kumentoitu
Markkinatutkimusten | Usein laajaa Usein vahaista

kaytto

Takuut Usein kaytdssa Harvoin kéaytossé
Tuotantoprosessi Selkedsti méaritelty Usein heikosti mééritelty
Lopputulos Fyysinen konkreettinen | Abstrakti tarjous, jota ei

voi etukateen koetella




41

5 ASIAKASLAHTOINEN TUOTEKEHITYS

Tuotekehitys voi perustua karkeasti jakaen joko suunnittelija- tai asiakaslahtdisyyteen.
Suunnittelijalahtoinen tuotekehitys perustuu teknologian tyontdon asiakkaan suuntaan ja
saattaa toisinaan osua oikeaan eli vastata asiakkaan todellisia tarpeita. Tdman tuotekehitys-
menetelman riskind on kuitenkin se, ettd lahdetdan kehittdmaan suunnittelijan toimesta asi-
akkaille sellaista tuotetta tai palvelua, joka on kehittdjansa mielesta kyllakin erinomainen,
mutta josta ei ole suurta hyotya asiakkaiden silmissé. Parempaan lopputulokseen péastaan,
kun selvitetddn ensin perusteellisesti asiakastarpeet ja muodostetaan kuva asiakkaan tar-
keimmisté tarpeista joihin tuotteen tai palvelun tulisi vastata. Tallainen asiakasléhtdinen
tuotteistaminen, jossa asiakas osallistuu tuotekehitysprosessiin, perustuu siis markkinoiden
vetoon eikd suunnittelijan omiin ideoihin asiakkaan tarpeista. (Kérkkainen et al. 2000, 6)
Kuvassa 9 havainnollistetaan suunnittelija- ja asiakaslahtdisen tuotekehityksen eroavaisuuk-

sia.

&) )

a) Suunnittelijalahtdisyys by Asiakas|ahtdisyys

Kuva 9. Suunnittelija- ja asiakaslahtdisyyden erot. (Kérkkainen et al. 2000, 6)

Asiakkaan osallistuminen tuotekehitysprosessiin tarkoittaa, ettd asiakkaalla on vaikutusta
saamaansa palveluun, jolloin hanesté tulee palvelun kanssatuottaja ja osallistuu néin siis
my0s itse saamansa arvon luomiseen. Varsinkin asiantuntijapalvelut vaativat asiakkaan ak-
tiivista osallistumista tuotekehitysprosessiin, jotta palvelulla on mahdollisuuksia onnistua

asiakkaan silmissé. Onnistunut lopputulos on siis hyvén yhteistyon tulos. (Gronroos 2015,
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229). Sipila (1996, 30-31) nimittadkin edelld mainittua asiakkaan ja tuottajan yhteisty6ta
yhteistuotannoksi. Ihmis- ja kéyttajakeskeisten suunnittelutapojen kautta on myos mahdol-
lista hankkia kilpailuetua, silld menestyédkseen markkinoilla tuotteen tai palvelun on vastat-
tava kayttdjan odotuksiin ja tarpeisiin, mutta myos sovittava osaksi asiakkaan jo olemassa
olevia arkirutiineja ja -kaytantgja (Nystrom & Leminen 2011, 63-64). Osa suunnittelijoista
on kuitenkin vahvasti sitd mieltd, ettd asiakasta ei tulisi paastaa lahellek&an tuotekehitystii-
mid, koska he eivét osaa kertoa yritykselle tarkkaan mité he haluavat tuotteelta tai palvelulta.
Yleenséd ongelmana ei kuitenkaan ole asiakkaan kykeneméttdmyys ilmaista tarpeitaan tuot-
teen kehittgjalle, vaan ongelmat johtuvat siitd, ettd asiakkailta ei ole osattu kysyéa oikeita
kysymyksid tai heiltd on kysytty sellaista, johon he eivét ole valmiita vastaamaan. (Hietikko
2015, 61)

5.1 Asiakastarpeiden kartoitus

Yritys tietdd yleensa osan asiakaskuntansa tarpeista, muttei laheskaan kaikkea. Tunnettujen
tarpeiden lisdksi asiakkaalla voi olla tarpeita, jotka tiedostetaan asiakkaan toimesta, mutta
jotka eivat ole kuitenkaan kantautuneet toimittajan tietoon asti. Tdman liséksi on olemassa
piilevia tarpeita, joiden olemassaoloa edes asiakas itse ei jostain syysta ole tunnistanut sek&
tarpeita, jotka ilmenevét vasta tulevaisuudessa. (Karkkainen et al. 2000, 8) Asiakastarpeiden
kartoitusta voidaan suorittaa kvalitatiivisena tai kvantitatiivisena tutkimuksena. Kvalitatiivi-
nen kartoitus tarjoaa ideoita ja syvallistd ymmarrystd ongelmista, kun taas kvantitatiivisen
kartoituksen hyotyja ovat mahdollisuus numeerisen analyysin tekoon ja poikkeamien hyvé
sietokyky. Kvalitatiivisia menetelmid hyddynnetadn usein asiakastarpeiden tunnistamisessa.
(Majava 2014, 38) Asiakkaan tarpeiden ja toiveiden maarittely mahdollisimman aikaisessa
palvelun kehitysprosessin vaiheessa edesauttaa uuden palvelun suunnittelijoita varmista-
maan sen sopivuuden asiakkaiden tarpeisiin. (Kinnunen 2004, 42) Asiakastarpeiden kartoit-
taminen on siis prosessi, joka pyrkii varmistamaan, etta asiakkaan tarpeet ohjaavat tuoteke-
hitystoimintaa sen kaikissa vaiheissa. Asiakastarvekartoituksessa asiakkaan tarpeita ja kil-
pailutilannetta koskevaa tietoa kerdtdan ja analysoidaan niin, ettd kehitettavalle tuotteelle
voidaan asettaa selkeét tavoitteet. (Kéarkkéinen et al. 2000, 16) Asiakastarvekartoituksella on
yleensa tarkoitettu markkinatutkimusprosessia, jotka toteutetaan haastattelujen, kyselytutki-

muksien tai kohderyhmahaastattelujen toimesta. Kaikissa ndissa menetelmissa on kuitenkin
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my06s omat rajoitteensa. Haastattelu- ja joukkokyselytutkimuksissa korostuu Kkartoittajan
kyky kehittaa sellaisia kysymyksid, joiden avulla saadaan asiakastarpeet esille. Yrityksissé
ei kuitenkaan yleensé Kiinnitetd tdhan asiaan tarpeeksi huomiota, kun markkinatutkimuspro-
sessia toteutetaan asiakkaiden suuntaan. Joukkokyselyiden suurena heikkoutena voidaan pi-
t4& sen heikkoa vastausprosenttia, jolloin ei saada tarkkaa ja oikeellista tietoa asiakastar-
peista. Jos taas haastatteluissa pyritdan saada asiakas kertomaan ovatko tietyt ominaisuudet
tarpeellisia, saatetaan vastaaja johdatella ajattelemaan pelkastaan jo olemassa olevia tuote-
ominaisuuksia (Goffin et al. 2012, 45-46)

Ulrich ja Eppinger (2008, 54) mukaan asiakastarvekartoituksen onnistuminen vaatii, etta
yritys ymmartaa asiakkaan tarpeet ja osaa valittdd ymmarrysta tehokkaasti tuotekehitysryh-

man tietoon. Yrityksen tulee:

e Varmistaa, etté tuote vastaa asiakkaan tarpeita

e Varmistaa etté kriittiset asiakastarpeet eivét jad huomioimatta

e Tunnistaa piilevid, tiedostamattomia ja tiedostettuja seka tasmaéllisia asiakastarpeita

e Tarjota edellytykset ja lahtokohdat tuotteen ja sen ominaisuuksien méaarittamiseksi
tarpeisiin perustuen

e Muodostaa tuotekehitysryhmissé yhtendinen kasitys ja ymmarrys asiakastarpeista

e Varmistaa, etté tiedot asiakastarpeista on dokumentoitu tuotekehitysprosessia varten
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5.2 Piilevat asiakastarpeet

Asiakastyytyvaisyyden ndkokulmasta piilevét asiakastarpeet saattavat olla tiedostettuja asia-
kastarpeita tarkedmpida. Piileviksi asiakastarpeiksi madritell&an tarpeet, jotka asiakkaat tun-
nistavat tarkeind lopputuotteessa, mutta jota eivat etukateen kykene sanomaan tai kuvaile-
maan tuotteen tai palvelun kehittajalle. (Ulrich & Eppinger 2008, 68) Piilevét asiakastarpeet
voidaan myos méaéritelld asioina ja ongelmina, joita asiakaskunta kohtaa, mutta joita he eivat
ole tietoisesti tajunneet (Goffin et al. 2010, 8). Piilevien asiakastarpeiden tunnistamiseen
liittyy monia haasteita ja ongelmia. Tunnistamisen suurimpana ongelma pidetéan sita, etta
asiakas ei itse osaa tunnistaa mieltymyksiaan. Suorien kysymysten kautta on vaikeaa saada
selville piilevid asiakastarpeita, koska asiakas ei valttamatta tietoisesti ajattele piilevia tar-
peitaan, vaan kiinnittdd sen sijaan usein huomionsa pelkastaan tuotteen tai palvelun suori-
tuskykyyn liittyviin ominaisuuksiin. Piilevien asiakastarpeiden tunnistaminen mahdollistaa
sellaisten tuotteiden tarjoamisen asiakkaalle, joiden ominaisuudet ilahduttavat positiivisesti
ja tarjoavat ominaisuuksia, joita he eivat olisi itse kyennee edes kuvittelemaan tuotteelta
etukateen. (Baxter et al. 2014, 35-36) Piilevien asiakastarpeiden tunnistaminen on erityisen
vaikeaa palveluymparistdssa sen aineettoman luonteen takia (Goffin et al. 2012, 45). Maja-
van (2014, 38-39) mukaan oikeiden asiakastarpeiden ymmartdminen vaatii ymmarrysta asi-

akkaan oikeista ongelmista.

Apilon et al. (2007, 136) mukaan piilevia asiakastarpeita voidaan pyrkié tunnistamaan hyo-
dyntdmalla ongelmaléhtdista tunnistustapaa. Tamén tunnistavan etuna on se, ettd vaikka
asiakas ei osaisi kuvailla tuotetta tai ratkaisua, han kuitenkin yleensd pystyy autettuna tun-
nistamaan esiintyvan ongelman, joka tulisi kyeté ratkaisemaan. Ongelmalahtdisen lahesty-
mistavan riskind on kuitenkin se, etté se ei valttamétta sovellu parhaiten taysin uusien tuote-
ryhmien kehittelyyn (Ulrich & Eppinger 2008, 55-56). Myds Goffin et al. (2010, 8-9) hyo-
dyntévat ongelmakeskeista lahestymistapaa piilevien tarpeiden tarkastelussa. Tassé mallissa
markkinatutkimuksen avulla 16ydetyt tarpeet néhdain ongelmina, jotka vaativat sopivia rat-
kaisuja. Ndma ongelmat esitetéén sitten tuotekehitystiimille, joka ryhtyy kehittdmaan ratkai-
suja, jotka perustuvat teknologian, tieteen, markkinoinnin tai muiden keinojen hyddyntami-
seen. (Goffin et al. 2010, 8-9) Ongelmaratkaisu-tunnistustavan rinnalla on lahdetty kasva-
vissa maarin tekemaan kayttdja- ja kaytettdvyystutkimusta, jossa asiakkaan kéyttéymparis-

ton ja prosessien ymmartdmiselld haetaan ratkaisut heidén piileviin tarpeisiin. Tallaista



45

kayttoympériston tutkimisia on omassa tuotekehitystoiminnassaan hyddyntanyt esimerkiksi
Kone Qyj, kun se pyrkii kehittdmaan hissinsé parhaiten eri toimintaymparistoihin sopiviksi.
Monissa yrityksissa muotoilijat yrittavat ymmartaa tuotteen kéyttajan tarpeita minka seu-
rauksena teknisten tuotteiden suunnittelussa on alettu kiinnittdd yha enemmaé&n huomiota itse

kayttajaan ja tuoteratkaisun kaytettavyyteen. (Apilo et al. 2007, 136-137)

5.3 Asiakasnakokulman merkitys

Yritykset omaavat erilaisia ndkokulmia liiketoimintansa tarkasteluun ja ne voivat olla tuo-
teorientoituneita tai asiakasorientoituneita omassa toiminnassaan. Asiakasorientoituneet yri-
tykset pyrkivat tunnistamaan asiakkaansa tarpeet sekd luomaan omat tuoteratkaisunsa ja pal-
velunsa sellaisiksi, ettd ne vastaisivat néita tarpeita. Asiakasorientoituneissa yrityksissé pai-
notetaan asiakasndkokulman merkitystd menestyksen kulmakivend. Asiakasnédkokulman
avulla yritys pyrkii asettumaan asiakkaansa saappaisiin ja tarkastelemaan omaa toimintaan
siitd nakokulmasta, mitd asiakas yritykseltd haluaa. Asiakasnakdkulman omaksuminen
edellyttad yritykseltd uudenlaista ajattelutapaa ja haastaa organisaatioiden ja prosessien va-
kiintuneet toimintamallit. (Selin & Selin 2005, 14-15) Yritysten ei ole helppoa paasta eroon
tuotepainotteisesta ajattelusta ja siirtyd kohti asiakaslahtoisté ajattelua. Yritykset tuntevat
kylla tuotteensa ja palvelunsa lapikotoisin, mutta eivat vélttdmattd kykene méarittelemaan
niiden tuomaa lisdarvoa asiakkaalle riittavan selkeasti. Asiakasnakokulmassa ja asiakaslah-
tOisessd ajattelussa painotetaan arvontuotannon merkitysté eli mita lisdarvoa yrityksen tuote-
ja palvelukokonaisuus asiakkaalle tuottaa. Tuotetta tai palvelua pyritddn tarkastelemaan
my06s laajempana kokonaisuutena kaikkine asiakaskohtaamisineen. Tamén lisaksi asiak-
kuutta pyritddn jatkuvasti kehittdméaan ja asiakkaalle tarjoamaan lisaa arvoa tuottavia mah-
dollisuuksia ja ndin sitouttaa asiakas kayttdmaan yrityksen tuotteita ja palveluita. Asiakasna-
kdkulma luo siis uudenlaisia mahdollisuuksia tuottaa lisdarvoa asiakkaalle ja tarjoaa tuote-
kokonaisuuksia asiakkaan tarpeisiin. Asiakasndkokulma uhkaa jaada syrjaan, mikali yritys
tarkastelee vain tuotteen kannattavuutta. Kannattamaton tuote on yleensa kannattamaton,
koska sité ei ole riittdvissa madrin sovitettu asiakkaan tarpeisiin eika se ole tuottanut asiak-
kaalle tarpeeksi lisdarvoa. (Selin & Selin 2005, 19-21) Taulukossa 2 esitetdan Philip Kotle-

rin malli, jota yritys voi hyddyntéa asiakasndkdkulmaan siirtymisessa.
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Taulukko 2. Asiakasndkokulmaan siirtyminen Kotlerin mallissa (Selin & Selin 2005, 22)

5P:std 5C:hen

Tuote (Product) -  Liséarvo (Customer Value)
Hinta (Price) - Kustannus (Cost to Customer)
Jakelu (Place) - Mukavuus (Convenience)
Viestinta (Promotion) =  Kommunikointi (Communication)
Henkildstd (Personal) - Kumppanuus (Customer Interfacing)

Taulukossa 2 tarkastellaan miten yrityksen nakokulmasta tulisi siirtya hallitusti kohti asiak-
kaan nakokulmaa viidessé eri osa-alueessa. Kotler nimittaa tata siirtymaa siirtymisella vii-
destd P:std kohti viittd C:td. Ensinnékin yrityksen tulee tarkastella tuotetta ei niinkdan sen
ominaisuuksien kautta, vaan ennemminkin mité lisdarvoa kyseinen tuote tuottaa asiakkaalle.
Hintaa puolestaan tulee tarkastella siitd ndkokulmasta, mita asiakas talla kustannuspanos-
tuksellaan saa oikeasti kayttéonsa? Jakelua tulee puolestaan tarkastella asiakkaan mukavuu-
den kannalta, eli miten kaytdnndssa tehdaén tarjontakokonaisuuden saatavuus asiakkaalle
mahdollisimman helpoksi. Viestinnan osalta kommunikointi yrityksen ja asiakkaan vélilla
tulisi olla luonteeltaan dialogimaista, jolloin asiakkaan rooli kommunikoinnissa korostuu ja
nain asiakkaalla on paremmat mahdollisuudet vaikuttaa asioihin. Myos yritykselle avautuu
talléin paremmat mahdollisuudet syvempéén asiakastuntemukseen ja asiakastarpeiden ym-
martdmiseen. Yrityksissé tulee puolestaan olla asiakkuuspaallikot, jotka toimivat tiiviissé
vuorovaikutuksessa oman vastuualueensa asiakkaiden kanssa. (Selin & Selin 2005, 23)
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6 TUTKIMUSMENETELMAN KUVAUS

Tama kappale esittad tutkimuksen toteutuksen menetelmat ja sen yksityiskohtaisemman vai-
heistuksen. Taméan tutkimuksen péatavoitteena on toteuttaa Kontram Oy:n tuotekehityspro-
jektin ensimmainen vaihe, jossa selvitetddn, miké& on kunnossapito-organisaatioiden digita-
lisaation nykytila seka mihin asiakkaiden kunnossapidon tarpeisiin tulevien digitaalisten pal-
veluiden tulisi vastata. T&té tutkimuksen paatavoitetta ajatellen aikaisempiin lukuihin on ke-
ratty tutkimustietoa digitalisaation, teollisen 1oT:n, palveluiden tuotteistamisen ja asiakas-
lahtdisen tuotekehityksen ominaispiirteiden osalta. Tutkimuksen kdytannon osio toteutettiin
séhkaisella kyselylomakkeella ja kohdistettiin Kontram Oy:n asiakaskunnan kunnossapito-
organisaatioille. Kyselylomakkeen avulla saadaan arvokasta tietoa asiakaskunnan kunnos-
sapidon nykytilasta muuan muassa mittausten, raportoinnin ja laitteiden seurannan ja datan
analysoinnin osalta. Edella mainittua tietoa kdytetdan hyvaksi tuotekehitysprojektin seuraa-
vassa vaiheessa, jossa pyritdan kehittdmaan asiakkaille sellaisia digitaalisia palveluita, jotka

vastaisivat heidén esiin tuomiin ongelmiin, puutteisiin ja tarpeisiin.

6.1 Tutkimusmenetelméan valinta ja perustelut

Taman diplomitydn empiirinen osa suoritettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuk-
sena. Maaréllista tutkimusta voidaan nimittdd my®os tilastolliseksi tutkimukseksi, jossa sel-
vitetddn lukumadriin ja prosenttiosuuksiin liittyvid kysymyksia. Méaéarallisen tutkimuksen
kayttdminen edellyttda riittavan suurta ja edustavaa otosta ja aineiston keruu tapahtuu hyo-
dyntdmalla standardoituja tutkimuslomakkeita valmiine vastausvaihtoehtoineen. Méaaralli-
sen tutkimusmenetelman avulla saadaan yleensa selville olemassa oleva tilanne, mutta toi-
saalta ei kyeté riittavan tarkasti selvittdmaan asioiden syité. (Heikkila 2014, 15) Maarallinen
tutkimustapa soveltuu hyvin kéytettavaksi tassa diplomitydssd, silla tarkoituksena on kar-
toittaa laajasti Kontram Oy:n nykyisen asiakaskunnan teollisen kunnossapidon nykytilaa ja

selvittdd millaisille digitaalisille palveluille vastausten perusteella ndhdaén potentiaalia.

Vilkan (2015, 61) mukaan maaréllisen tutkimusmenetelman osalta voidaan tutkimusaineis-
ton kerddmiseen valita kéaytettavaksi kyselylomake, systemaattinen havainnointi tai valmii-

den rekisterien ja tilastojen kayttd. Kyselylomake on useimmiten méaaréllisessé
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tutkimusmenetelmassa kéytetty aineiston kerdystapa ja siitd voidaan kayttad eri nimityksia
riippuen siitd, miten kysely toteutetaan. Kyselylomaketutkimuksessa vastaaja lukee itse kir-
jallisesti esitetyn kysymyksen ja vastaa myds siihen kirjallisesti. Kyselylomaketutkimus so-
veltuu kaytettavaksi tilanteissa, joissa on tarvetta keraté tietoa hyvin laajalta ja hajallaan ole-
valta joukolta ihmisia. Kyselylomakkeen haittana on vastaavasti se, ettd vastausprosentti
saattaa jadda alhaiseksi. (Vilkka 2015, 61) Kyselylomaketutkimuksen valitseminen aineiston
kerdystavaksi on perusteltua tassé diplomitydssd, koska tavoitteena on selvittad mihin asiak-
kaiden tarpeisiin tulevien digitaalisten palveluiden tulisi vastata. Kontram Oy:n digitaalisten
palveluiden potentiaalinen asiakaskunta kasittaa laajasti eri teollisuuden toimialoja metséte-
ollisuudesta aina energia- ja prosessiteollisuuteen. Edell& mainitun johdosta kyselylomak-
keen avulla voidaan kerata aineistoa lukuisten eri toimialojen osalta yhdella kertaa mika en-
tisestadn painottaa kyselylomaketutkimuksen kayttdmista tassa tydssa aineiston kerdysta-

pana.

6.2 Kyselylomakkeen laatiminen

Vilppaan (2018, 4) mukaan méérallisen aineiston kyselylomakkeessa hyddynnetaan pééasi-
assa suljettuja kysymyksig, joihin vastataan strukturoidun, annetun asteikon mukaisesti.
Heikkilan (2014, 49) mukaan suljetut kysymykset omaavat valmiit vastausvaihtoehdot,
joista vastaaja raksittaa tai ympyroi jonkun vaihtoehdon. Téllaisia kysymyksid nimitetdan
my0s strukturoiduiksi kysymyksiksi ja ne ovat tarkoituksenmukaisia silloin, kun rajatut vas-
tausvaihtoehdot tiedetdan etukdteen ja kun niité on rajoitetusti. Suljetuissa kysymyksissa ei
saa olla liian montaa vastausvaihtoehtoa ja kaikille vastaajille tulee 16ytya sopiva vaihtoehto.
Suljettujen kysymysten etuja ovat vastaamisen nopeus ja tulosten tilastollisen késittelyn
helppous. Suljettujen kysymysten heikkouksiin puolestaan lukeutuu se, ettd vastaukset saa-
tetaan antaa harkitsematta ja vaihtoehto ”en osaa sanoa” houkuttelee vastaajia. Lisdksi vaih-
toehdot ja niiden esittdmisjérjestys voivat johdatella vastaajaa. Kyselylomakkeeseen voi-
daan varata tilaa myos sekamuotoisille kysymyeksille, jolloin osa vastausvaihtoehdoista on
annettuja ja osa (yleensé yksi) on avoin. Sekamuotoisia kysymyksié voidaan hyddyntaa sil-
loin, kun on epévarmaa, onko kaikki vastausvaihtoehdot keksitty kysymykselle (Heikkila
2014, 49-50)
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Kyselylomakkeeseen voidaan varata tilaa myos niin sanotuille avoimille kysymyksille. Nii-
den avulla voidaan saada vastauksia, jotka tuovat uusia nakdkantoja tai varteenotettavia pa-
rannusehdotuksia. Avoimille kysymyksille on tyypillista, ettd ne on helppoja laatia, mutta
tyolaitd késitelld ja ne saattavat myos houkutella vastaamatta jattamiseen. Avoimet kysy-
mykset kannattaa sijoittaa yleensé lomakkeen loppuun ja vastauksille on annettava tarpeeksi
tilaa. (Heikkild 2014, 47-48)

Heikkilan (2014, 45-46) mukaan kyselylomakkeen laatiminen alkaa tutkimuksen tavoitteen
maadrityksella eli tutkijan tulee tietdd, mihin kysymyksiin han etsii vastauksia. Lisaksi tutki-
jan on mietittdvd miten varmistetaan se, etta tutkittava asia saadaan selvitettya tutkimuslo-
makkeen kysymysten avulla. Tutkimuslomakkeen laatimiseen sisaltyy Heikkilan (2014, 46)

mukaan seuraavat vaiheet:

e Tutkittavien asioiden nimedminen

e Lomakkeen rakenteen suunnittelu

e Kysymysten muotoilu

e Lomakkeen testaus

e Lomakkeen rakenteen ja kysymysten korjaaminen

e Lopullinen lomake

Hyvén tutkimuslomakkeen tunnusmerkkejé ovat Heikkilan (2014, 47) mukaan muun muassa

seuraavat asiat:

e Lomake on selkea, siisti ja houkuttelevan nakdinen

e Teksti ja varsinaiset kysymykset on hyvin aseteltu (ei saa ahtaa liian tayteen)
e Vastausohjeet ovat selkedt ja yksiselitteiset

e Kysytéén vain yhtd asiaa kerrallaan

o Kysymykset etenevat loogisesti ja on numeroitu juoksevasti

o Kysymykset on ryhmitelty samaa aihetta koskeviksi kokonaisuuksiksi

e Alussa on helppoja kysymyksia

e Lomake ei ole liian pitkd (kysymysten tarpeellisuutta harkittava)

e Lomake saa vastaajan tuntemaan vastaamisen tarkeaksi

e Lomake on esitestattu

e Seon helppo sy6ttéda ja kasitella tilasto-ohjelmalla.
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Kyselylomakkeen laajuuteen ja ulkoasuun on kiinnitettdvd huomiota. Borg (2021) toteaa,
ettd ylipitkd kysely karkottaa vastaajia vastaamasta ja internet-kyselyissa keskimaaraisen
vastausajan ei tulisi olla 15-20 minuuttia pidempid. Borg jatkaa, etta kyselylomakkeen saate
jalomakkeen yleisilme ovat tarkeitd, sill& vastaamispaatokset perustuvat usein ensivaikutel-
maan vastaanotetusta materiaalista. Lomaketutkimuksissa tulee pyrkid tutkimusongelman
osalta kattavaan ja samalla yksinkertaiseen seka helppotajuiseen kysymyksen asetteluun.
Yksinkertainen, tarkoituksenmukainen ja tdsmaéllinen kieli on oleellista kysymysten laadin-

nassa, minka lisaksi hyvan kysymyksen tulee olla kohtuumittainen. (Borg 2021)

Vilkka (2015, 50) toteaa, ettd maaréllinen tutkimus edellyttdaa havaintojen mittaamista ja se
suoritetaan hyodyntdmalla erilaisia asenne- ja mitta-asteikkoja. Aineiston kerddmisen suun-
nitteluvaiheessa on paatettdva mité asteikkoa tutkimuksessa tullaan hyodyntdmaan ja mitta-
asteikko puolestaan valitaan sen perusteella mitd mitataan ja milla tarkkuudella halutaan mi-
tata. Asenneasteikon avulla mitataan henkilén kokemukseen perustuvaa mielipidetta tai
asennetta. Asenneasteikkoa hyddynnetéan esimerkiksi liike-elaméssa, kun yrityksen palve-
luita pyritadn kehittdmaén asiakaslahtoisesti. Asenneasteikkoja ovat Likertin asteikko ja Os-
goodin-asteikko. Likertin asteikkoa kaytetaan usein mielipidevaittdmissa ja sen perusideana
on, ettd asteikon keskikohdasta lahtien toiseen suuntaan samanmielisyys kasvaa ja toiseen
samanmielisyys vahenee. Likertin asteikko voi olla esimerkiksi 4-, 5-, 7- tai 9-portainen.
Osgoodin asteikko puolestaan on tyypillinen liike-elaman maaréallisissa tutkimuksissa ja sita
hyodynnetddn muun muassa tuote- ja yrityskuvatutkimuksissa. Osgoodin asteikon ideana
on, etta aaripéihin sijoittuvat vastakkaiset adjektiivit ja sen arvot esitetdan yleensa 5- tai 7-
portaisella asteikolla. Mitta-asteikot ovat mittaustasoja, joita hyddynnetdan erittelemaan
muuttujien ilmaisemia asioita. Mitta-asteikkoja ovat laatuero-, jarjestys-, véalimatka- ja suh-
delukuasteikko. Laatueroasteikolla esitetddn numeraalisesti asioiden samanlaisuutta ja eri-
laisuutta ja sen avulla voidaan mitata havaintoyksikon laadullisia ominaisuuksia, jotka ovat
jaettavissa ryhmiin tai luokkiin. Jarjestysasteikko soveltuu samanlaisuuden ja erilaisuuden
lisdksi esittdmé&én numeraalisesti myos luokkien jérjestysté. Silla voidaan mitata esimerkiksi
asiakaspalvelun- markkinointitutkimuksessa asiakkaiden asenteita ja mielipiteitd. Vali-
matka-asteikko ilmaisee havaintojen etdisyytta toisistaan ja asteikon etaisyys on tasmalleen
saman verran jokaisen havainnon vélilla. VValimatka-asteikolla mitattavia asioita ovat muun
muassa todistuksen keskiarvo, syntymavuosi, pituus ja paino. Suhdelukuasteikolla mitataan
samoja asioita kuin valimatka-asteikolla ja sen avulla voidaan mitata esimerkiksi ika4, mat-
kaa, aikaa ja tuloja. (Vilkka 2015, 45-50)
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6.3 Internet-pohjaisen kyselylomakkeen luominen asiakaskunnalle

Edellisessé kappaleessa todettiin, ettda kyselylomakkeen luominen alkaa aina tutkimuksen
tavoitteen madrityksell& eli tutkijan tulee tietdd, mihin kysymyksiin han etsii vastauksia. Alla
on esitetty tutkimuksen paakysymykset, joihin halutaan saada vastauksia kyselylomakkeen

kautta.

1. Miké on kunnossapito-organisaatioiden digitaalisen ympariston nykytila?

2. Millaisille digitaalisille kunnossapidon palveluille on tarvetta vastausten perusteella?

Kyselylomakkeen tavoitteena on ensinnékin tuottaa Kontramin digitaalisten palveluiden ke-
hittdjille tietoa siitd, missa maarin asiakaskunnan kunnossapito-organisaatiot talla hetkelld
jo hyddyntavat digitaalisia ratkaisuja esimerkiksi datan keruussa, sen tallennuksessa ja ana-
lysoinnissa seka raportoinnissa osana jokapaivaista toimintaa. Tata kautta saadaan aikaiseksi
kokonaiskuva siitd, missd madrin digitaaliset ratkaisut ovat jo tuttuja asiakaskunnalle ja onko
digitalisaation taso miten kattava. Kyselylomakkeen toinen tavoite on hahmottaa sitd millai-
siin asiakkaiden tarpeisiin ja ongelmiin Kontramin digitaalisten palveluiden tulee vastata ja
tarjota ratkaisut. Kyselylomakkeen kohderyhmaksi valittiin Kontramin loppuasiakkaat ja
heidan kunnossapidon organisaationsa. Kyselyraportilla haluttiin tavoittaa etenkin metséte-
ollisuuden, voimalaitospuolen, konepajojen seka biojatepuolen asiakaskuntaa. Kyselylo-
makkeeseen haluttiin vastauksia kunnossapito-organisaatioista, niin suorittavan tason am-
mattilaisilta kuten asentajilta, kuin myos asiantuntijoilta kuten huollon esimiehiltd, kunnos-
sapidon suunnittelijoilta ja kehityshankkeista vastaavilta. Tdman avulla olisi mahdollista tar-
kastella onko suorittavan tason ja asiantuntijatason henkil6illd eridvat vaiko samankaltaiset
nakemykset kunnossapidon mahdollisista haasteista ja siitd millaisia asioita tulee kehittaa
nykyisestd. Kontramin ERP-jarjestelmasta ja markkinointikirjeen asiakaskunnasta etsittiin

sopivat kontaktihenkil6t, joille kyselylomake lahetettiin.

Lomakkeen rakenteen suunnittelu

Kyselylomakkeen rakenne tuli suunnitella huolella niin kysymysten mééran kuin niiden si-
séllonkin osalta. Kyselytutkimuksen kysymystyypeiksi paadyttiin valitsemaan niin moniva-
lintakysymyksid, asteikkoihin perustuvia kysymystyyppejé kuin myds avoimia kysymyksié.

Vastaajien osalta tuli saada selville mik& on vastaajan toimiala, rooli organisaatiossa ja mitéa
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yritysté han edustaa, jotta olisi mahdollista olla jalkikateen yhteydessé vastaajiin mahdollis-
ten lisakysymysten osalta seka suorittaa ryhmakohtaista tarkastelua. Kyselytutkimus halut-
tiin pitdéd kysymysten mééran osalta sellaisena, ettei se karkota vastaajia vastaamasta ja ky-
symysten asettelussa ja sanallisessa muotoilussa tavoitteena oli esittad selkeitd ja helposti
ymmarrettdvia kysymyksié, jotka eivat jattdisi tulkinnan varaa vastaajalle tai johdattelisi
vastaamaan tietylla tavalla. Kyselylomake testautettiin sekd Kontramin sisalld, ettd muuta-
malla asiakkaalla, jotta saatiin tarvittavaa palautetta sen hyddyllisyydesté ja sopivuudesta.
Kyselylomakkeesta saatiin palautetta myods tydn ohjaajilta niin yliopiston kuin tyon teetta-
jankin toimesta ja sité paranneltiin saadun palautteen perusteella. Erityisesti kysymysten sa-
nalliseen muotoiluun tuli muutoksia annetun palautteen perusteella ja lisdksi kysymysten

lopullista méaraa karsittiin lyhyemmaksi, jotta vastaaminen ei veisi liian paljon aikaa.

Lopullinen kyselylomake I0ytyy liitteestd 1 ja seuraavaksi kdydaan lyhyesti l1api kysymysten
aihealueet ja miksi ne lopulliseen versioon halutaan sisallyttaa lisatiedon saamiseksi. Kysy-
mykset 1-2 keradvat vastaajan perustiedot (tehtavanimike, toimiala) talteen my6hempaa ryh-
mékohtaista tarkastelua varten. Kysymyksessa 3 selvitetddn mihin vastaaja tydaikaansa eni-
ten kuluttaa ja ndin selvittdd mahdollista painopistettd kunnossapidosta joihin digitaalisten
palveluiden tulee kohdistua. Kysymyksessa 4 selvitetdan missa maarin ennakoivaan kunnos-
sapitoon panostetaan, koska monet digitaaliset kunnossapidon palvelut, joita Kontram voi
Oversight™-alustan kautta tarjota liittyvét ennakoivan kunnossapidon teemoihin. Kysymyk-
sissa 5-6 selvitetddn tekevatko vastaajat paljon toistuvia tyotehtévid ja jos tekevét, niin mika
tyotehtava erityisesti toistoa aiheuttaa. T&mén tarkastelu on oleellista, silla digitaalisten pal-
veluiden eras potentiaalisimmista kdyttoalueista on juuri automatisoida rutiininomaisia tyo-
tehtdvid, jotta ammattilaisilla jaisi enemman aikaa kasitella vaikeampia tyovaiheita. Kysy-
mykset 7-8 késittelevat laitteiden manuaalien ja ohjeistuksien saatavuutta ja kyetdanko nii-
den avulla ratkaisemaan kasilla olevia laiteongelmia. Namé kysymykset yrittavat selvittaa
sitd onko manuaalien ja ohjeiden tarjoaminen digitaalisesti asiakkaille jarkevaa. Kysymykset
9-11 selvittavat keratddnko kunnossapidon tarpeisiin riittdvasti mittausdataa ja laitediagnos-
tilkkaa seka sité pidetadnkd mittausdataa luotettavana ja helposti kerattdvana. Kysymys 12
selvittdd misséd maéarin datan analysointi tapahtuu automaattisesti vai edellyttadko analysointi
edelleen ihmisen tyotd. Edelld mainittujen kysymysten avulla pyritdan kartoittamaan sita
onko asiakkaille tarpeellista tarjota digitaalisia mittauspalveluita, joiden avulla laitadatan
ker&dminen ja analysointi olisi nopeaa ja vaivatonta. Kysymykset 13-14 kasittelevat laite-
diagnostiikan reaaliaikaista kerd&@mista ja sitd voiko kunnossapito analysoida keréttya
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laitediagnostiikkaa jalkikateen. Tdssa halutaan saada yleiskuva laitediagnostiikan hyodynté-
misestd vastaajien osalta ja olisiko sellaiselle digitaaliselle palvelulle tarvetta, joka keraa
diagnostiikan talteen ja mahdollistaa sen tarkemman analysoinnin joko reaaliajassa tai jalki-
kateisesti. Kysymykset 15-17 liittyvat varaosiin, niiden varastointiin ja saatavuuteen. Over-
sight™-alustan kautta voidaan optimoida kulutus- ja varaosatoimituksia ja ndin véhentaa
asiakkaiden sitoutuneen padoman tarvetta mikali varaosat toimitettaisiin osana palvelua. Ky-
symykset 18-20 liittyvét raportoinnin nykytilaan ja kysymysten avulla selvitetddn, mika on
raportoinnin nykytila ja onko se jo taysin automatisoitua vai viel&dko raporttien tekeminen on
manuaalista tyota. Kysymykset 21-23 selvittdvat mitka tekijat aiheuttavat harmia asiakkai-
den péivittdisessd ty0ssd ja ndin 10ytdd mahdollisia ”’polttavia ongelmia” joiden poistami-

sesta asiakkaat yleensa ovat kiinnostuneita maksamaan palveluiden muodossa.
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7 KYSELYTUTKIMUKSEN TULOKSET

Tama kappale esittelee kyselytutkimuksen tulokset. Aineistonkeruussa hyddynnettiin puo-
listrukturoitua internet-pohjaista kysymyslomaketta (Liite 1), joka sisalsi maarallisia kysy-
myksié valmiine vastausvaihtoehtoineen, ettd myos joitakin laadullisia, avoimia kysymyk-
sid. Kyselylomake koostui kaikkiaan 23 eri kysymyksesta ja ne oli jaettu eri teemoihin, jotka
on tarkemmin eritelty ja kdyty l&pi alla olevissa kappaleissa 7.1-7.7. Kyselytutkimuksen
tulokset analysoitiin kvantitatiivisin ja kvalitatiivisin menetelmin. Kyselylomake l&hetettiin
374 vastaanottajalle, joista kyselyyn vastasi 12, joten vastausprosentti oli n. 3,2 %. Kysely-
lomakkeen teko, lahettdminen ja vastausten analysointi tapahtui Google Forms- lomaketyo-

kalua hyddyntamalla.

7.1 Vastaajien tausta

Kysymyslomakkeen kysymykset 1-2 kerasivat talteen vastaajien perustiedot. Tarkoituksena
oli selvittdd onko vastauksista havaittavissa toimiala- tai ty0tehtavékohtaisia eroja ja mista
mahdollisesti eroavaisuudet johtuvat. Vastaajien perustietojen keruulla mahdollisestaan
mya0s se, ettd heihin voidaan tarvittaessa olla myéhemmin yhteydessa Kontram Oy:n toi-
mesta, kun digitaalisia palveluita ryhdytaan tarjoamaan asiakaskunnalle. Taulukossa 3 esi-
tetadn miltd ammattikunnalta vastauksia saatiin kyselyyn. Vastauksia tuli yhteensd yhdek-
séltd eri ammattikunnan edustajalta ja he edustivat yhdekséé eri yritysta. Eniten vastauksia
saatiin yritysten kunnossapitoinsindoreilta (kolme vastausta), muutoin vastaukset jakautuvat

tasaisesti eri ammattikuntien kesken.
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Taulukko 3. Vastaajien ammattikunnat ja vastaajien maaréat

Tehtavanimike/ Tyotehtava Vastausten lukumaara

Automaatioasentaja 1
Automaatioteknikko
Kalibrointiteknikko

Kehityspaallikko

1
1
1
Kunnossapitoinsingori 3
Kaynnissapitoinsinori 1
Sahko- ja automaatiomestari 1

1

Sahko- ja automaation tyénjohtaja

Voimalaitoshoitaja 1

Kuvassa 10 esitetddn milta toimialoilta vastauksia saatiin kyselyyn. Vastauksia kyselylo-
makkeeseen tuli yhteensé viidelté eri toimialalta eli metsa-, kemia-, voimalaitos- ja metalli-
teollisuudelta seka yksi vastaus tutkimuskeskuksesta. Eniten vastauksia saatiin metsateolli-

suuden yrityksistéd (nelja vastausta).

@ Metsateollisuus

@ Voimalaitosteollisuus (sdhkd, IBmpo,
vesi)

@ Elintarviketeollisuus
@ Kaivosteollisuus

@ Kemianteollisuus
@ Lidketeollisuus

@ Metalliteollisuus

@ Tutkimuskeskus

Kuva 10. Kyselyyn vastanneiden toimiala
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7.2 Kunnossapidon nykyiset painopisteet

Tahan osioon kuuluvat kysymyslomakkeen kysymykset 3-6, jotka késittelivat kunnossapi-
don yleisia asioita. Niiden avulla pyrittiin saamaan aikaan kokonaiskuva siitd mihin viikoit-
tainen kunnossapidon tydaika kuluu, mik& on ennakoivan kunnossapidon rooli, sisaltaako

tyo paljon toistoa ja millaista toistoa.

Kuvassa 11 esitetddn mihin kunnossapidon tyévaiheeseen vastaajilta kuluu kyselyn perus-
teella eniten tydaikaa viikkotasolla. Korjaavalla kunnossapidolla tarkoitetaan vikoihin rea-
gointia vasta niiden esiintyessd. Kunnonvalvonnalla, vikojen ja vikaantumisen selvittami-
sella tarkoitetaan niin toimivien kuin rikkoutuneiden laitteiden tarkkailua ja tutkimista.
Huolloilla tarkoitetaan rutiininomaisia kunnossapitotditd kuten puhdistuksia, voitelua, ka-
librointia, kuluvien komponenttien korvaamista sekd muuta huoltosuunnitelman mukaista
huoltoa. Ennakoivalla kunnossapidolla tarkoitetaan tarkastamisia, kuntoon perustuvaa kun-
nossapitoa, méaaraystenmukaisuuden todentamista, testaamista, k&ynninvalvontaa ja vikaan-
tumistietojen analysointia. Parantavalla kunnossapidolla tarkoitetaan koneen osien tai kom-
ponenttien paivittamistd uudempiin tai parempiin, koneen korjausta luotettavammaksi tai
suorituskyvyn parantamista modernisoimalla konetta tai prosessia. Ennakoivan kunnossa-
pidon parissa kuluu viikkotasolla eniten aikaa noin 40 % vastaajista ja noin kolmannes vas-
taajista ndkee korjaavan kunnossapidon vievan eniten viikoittaista tyoaikaa.

@ Korjaava kunnossapito

@ Kunnonvalvonta, vikojen ja
vikaantumizen selvittdminen
Huollot

@ Ennakoiva kunnossapito

@ Parantava kunnossapito
@ Ei kuulu toimenkuvaani

Kuva 11. Eniten tyfaikaa kuluttavat kunnossapidon vaiheet.
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Kuvasta 12 selvidd miten paljon vastaajien kunnossapito-organisaatioissa panostetaan enna-
koivaan kunnossapitoon asteikolla 1-5 (1 = erittdin vahan, 5 = erittdin paljon). Vastaajien
mukaan ennakoivan kunnossapidon rooli on térked ja valtaosan mielesta siihen panostetaan
joko melko paljon tai erittéin paljon aikaa ja resursseja. Vain yksittaisen vastaaja nakee, etté

heidan organisaatiossaan ennakoivan kunnossapidon rooli on melko vahéinen.

(41,7 %)

(16,7 %)

(0 %)

Kuva 12. Ennakoivan kunnossapidon merkitys vastaajan organisaatiossa.

Kysymyksessa 5 kysyttiin vastaajilta, ettd kokevatko he tekevansa paljon toistuvia tyotehtéa-
via tydpaivan aikana eli tehdaanko paivittain paljon samoja asioita. Vastaajia pyydettiin ar-
vioimaan vaittamaa asteikolla 1-5 (1 = taysin eri mieltd, 5 = tdysin samaa mieltd). Kuvan 13
perusteella vastaajista noin 40 % toteaa olevansa melko samaa mieltd siitd, etta paivittdinen
tyo siséltad paljon toistuvia tydtehtavia. Toinen 40 % taas ei ottanut vahvasti kantaa kum-
paankaan suuntaan ja noin kuudennes vastaajista néki, etta paivittaiset tydtehtavat eivat si-

sélla mitenkaén erityisen paljon toistoa.

(41,7 %) (41,7 %)

(16,7 %)

Kuva 13. Toistuvien tydtehtavien maara paivittaisessa tydssa
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Kysymys 6 oli avoin jatkokysymys, joka antoi vastaajille mahdollisuuden avata vield erik-
seen sitd, mika tyotehtéva erityisesti aiheuttaa toistoa heidan tydpaivéansa aikana. Toistuviksi

tyotehtaviksi vastaajat luettelivat seuraavat asiat:

Ennakkohuoltotyot

Ostorutiinit

Samojen laitteiden vikaantuminen uudestaan ja uudestaan
Tydvaiheiden riskinarvioinnit

Erilaiset palaverit sek&

© a0k~ 0w N e

Kunnossapidon péiva- ja viikkosuunnittelutehtévat

7.3 Manuaalien ja ohjeiden saatavuus

Tahan osioon kuuluvat kysymyslomakkeen kysymykset 78, jotka kasittelevét kaytossa ole-
viin laitteisiin liittyvien manuaalien ja ohjeiden saatavuutta seké niiden hyddyllisyytta on-

gelmatilanteiden ratkaisemisessa.

Kysymyksessi 7 esitettiin vastaajille seuraava viite: Y llapidettdvien laitteiden manuaalit ja
ohjeistukset ovat helposti saatavilla”. Vastaajia pyydettiin arvioimaan véitettd asteikolla 1-5
(1= Taysin eri mielt4, 5 = Taysin samaa mieltd). Kuvan 14 perusteella noin reilut puolet
vastaajista on melko samaa mieltd siité, ett laitteisiin liittyvat manuaalit ja ohjeet ovat hel-
posti saatavissa. Vain noin kuudesosa vastaajista oli melko eri mielta esitetyn véitteen kanssa

ja olivat huomanneet jonkin verran vaikeuksia |0ytdd manuaaleja ja ohjeita laitteiden osalta.
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(16,7 %)

(0 %)

Kuva 14. Laitteisiin liittyvien manuaalien ja ohjeiden saatavuus

Kysymyksessd 8 esitettiin vastaajille seuraava véite: "Manuaalien ja ohjeiden avulla pystyy
ratkaisemaan késilld olevat laiteongelmat”. Vastaajia pyydettiin arvioimaan vaitetta as-
teikolla 1-5 (1= Taysin eri mieltd, 5 = Taysin samaa mieltd). Kuvan 15 perusteella, vastaa-
jista reilut puolet ei osannut ottaa vahvasti kantaa esitettyyn vaittamaan suuntaan tai toiseen.
Kolmasosa vastaajista oli melko samaa mielté siitd, ettd kdytdssa olevien manuaalien ja oh-
jeiden avulla on mahdollista ratkaista késill& olevat laiteongelmat. VVain yksi vastaajista oli
melko eri mieltd vditteen kanssa ja oli huomannut haasteita laiteongelmien ratkaisuissa kéy-

tettdvissa olevien manuaalien ja ohjeiden avulla.

(58,3 %)

(33,3 %)

(0 %)

Kuva 15. Laiteongelmien ratkaiseminen kasilla olevien manuaalien ja ohjeiden avulla
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7.4 Mittausdiagnostiikan kerays ja hyodyntadminen

Tahan osioon kuuluvat kysymyslomakkeen kysymykset 9—14, jotka liittyvat laitteiden, pro-
sessien ja koneiden tuottaman mittausdatan ja laitediagnostiikan kerdykseen ja sen hyddyn-

tdmiseen kunnossapidon tarpeisiin.

Kysymyksessé 9 kysyttiin, etta keratddnko vastaajien mielesta laitteista, koneista ja proses-
seista riittavasti mittausdataa ja laitediagnostiikkaa kunnossapidon tarpeisiin. Vastaajia pyy-
dettiin arvioimaan tilannetta asteikolla 1-5 (1= Taysin eri mieltd, 5 = Tdysin samaa mielta).
Kuvan 16 perusteella puolet vastaajista ei ndhnyt selkeitd puutteita mittausdatan ja laitediag-
nostiikan kerayksessa. Neljasosa vastaajista oli joko melko samaa tai melko eri mielta kerat-

tavan datan riittdvyydestd kunnossapidon tarpeisiin.

(0 %) (0 %)

Kuva 16. Mittausdatan ja laitediagnostiikan kerddmisen riittavyys

Kysymyksessa 10 kysyttiin kokevatko vastaajat, etta laitteiden ja prosessien antama mittaus-
data on luotettavaa. Vastaajia pyydettiin arvioimaan tilannetta asteikolla 1-5 (1= Taysin eri
mieltd, 5 = Taysin samaa mieltd). Kuvan 17 perusteella kaksi kolmasosaa vastaajista oli
melko samaa mielta siit4, etté laitteiden ja koneiden antama mittausdata on luotettavaa. Erds
vastaaja oli tdysin samaa mielté vaitteen kanssa eika nahnyt datan luotettavuuden osalta mi-

t&an ongelmia.
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(66,7 %)

RENED) (16,7 %)
(0 %) (0| %)

Kuva 17. Laitteiden ja prosessien antaman mittausdatan luotettavuus

Kysymyksessi 11 vastaajille esitettiin viite: *” Mittaus- ja diagnostiikkadata on talla hetkella
helposti kerattdvissd laitteista, koneista ja prosesseista”. Vastaajia pyydettiin arvioimaan véi-
tettd asteikolla 1-5 (1= Taysin eri mieltd, 5 = Tdysin samaa mieltd). Kuvan 18 mukaan kol-
mannes vastaajista oli melko samaa mieltd siit4, ettd mittaus- ja diagnostiikkadata on helposti
kerattavissa ulos laitteista, koneista ja prosesseista. Reilu 40 % vastaajista puolestaan ei

osannut ottaa tdhan vaittamaan vahvaa kantaa.

(41,7 %)

(33,3 %)

(16,7 %)

(0 %)

Kuva 18. Mittaus- ja diagnostiikkadatan kerd&misen helppous

Kysymyksessa 12 haluttiin selvittaa analysoiko keréttya mittausdataa ja laitediagnostiikkaa
vastaajien kunnossapito-organisaatioissa ihmiset vai hoidetaanko se automatiikkaa hyodyn-
tdmalld. Kuvan 19 perusteella vastaajien organisaatioissa yli puolessa analysointi suoritetaan
edelleen puhtaasti ihmisvoimin. Vain yhden vastaajan organisaatiossa on analysointi suori-
tettu tdysin ilman ihmisen tydpanosta ja kolmasosassa organisaatioista analysointi suorite-

taan osittain ihmisten ja osittain automatiikan avulla.
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@ hmiset

@ Automatiikka
® Molemmat

@ En osaa sanoa

Kuva 19. Mittaus- ja diagnostiikkadatan analysointi

Kysymyksessa 13 haluttiin selvittda kykenevétkd vastaajat hyddyntaméaén laitteiden tuotta-
maa diagnostiikkaa reaaliaikaisesti eli samaan aikaan, kun itse laite on toiminnassa vai onko
laitteen tuottama diagnostiikka otettava ensin ulos laitteesta ja varsinainen analysointi suo-
ritettava jalkikateen. Kuva 20 kertoo, etté vastaajista 75 % kykenee hyddyntaméaan laitteen
diagnostiikkaa reaaliaikaisesti, kun taas 25 % vastaajista ei pystynyt sitd hyodyntamaéan silta

istumalta.

@ Kyl
@ Ei

@ En osaa sanoa

Kuva 20. Laitteen diagnostiikan reaaliaikainen hyddyntdminen
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Kysymyksessé 14 haluttiin selvittaa vield erikseen sitd, onko laitteiden tuottaman diagnos-
tilkan hyddyntaminen ylipaansé mahdollista eli onko sitd mahdollista analysoida jalkikateen.
Kuva 21 Kkertoo, ettéd vastaajista yli 80 % kykenee hyodyntdmaén laitteiden tuottama diag-

nostiikkaa myos jalkikateen.

® Kylla
@O E

En osaa sanoa

Kuva 21. Laitteiden tuottaman diagnostiikan hyddyntaminen jéalkikéteen

7.5 Varaosat ja niiden varastointi

Tahan osioon kuuluvat kysymyslomakkeen kysymykset 15-17, jotka ké&sittelevat varaosien

varastointia ja niiden saatavuutta.

Kysymyksessé 15 selvitettiin vastaajilta varastoivatko he itse kriittisid varaosia. Kuvan 22
perusteella voidaan todeta, ettd yksittdista vastaaja lukuun ottamatta kaikissa muissa yrityk-
sissa kriittisten varaosien varastointi hoidetaan itse eika sité ole ulkoistettu jonkin toisen yri-

tyksen vastuulle.
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@ Kylis
@E

) En osaa sanoa

Kuva 22. Kriittisten varaosien varastointi yrityksessa

Kysymyksessd 16 selvitettiin vastaajilta varastoivatko heti ylipddnsa itse varaosansa vai
onko se ulkoistettu jonkin toisen yrityksen tehtavaksi. Kuva 23 kertoo, ettd kaikkien vastaa-
jien yrityksissa varastoidaan ainakin joitakin varaosia itse, eiké sita ole tdysin ulkoistettu

jonkin toisen yrityksen vastuulle.

® Kylis
®Ei

@ En osaa sanoa

Kuva 23. Varaosien varastointi vastaajien yrityksissa

Kysymyksessé 17 esitettiin vastaajille viite: ” Varaosat ovat nopeasti ja helposti saatavilla”.
Vastaajia pyydettiin arvioimaan véitetta asteikolla 1-5 (1= Taysin eri mieltd, 5 = Tdysin sa-
maa mieltd). Kuvan 24 perusteella ndhdéén, ettd vastaajista noin kuudesosa oli tdysin samaa
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mieltd véitteen kanssa, reilut 40 % melko samaa mieltd ja vain yksittainen vastaaja oli osit-

tain eri mieltd varaosien nopeasta ja helposta saatavuudesta.

(41,7 %)

(16,7 %)

(0 %)

Kuva 24. Varaosien nopea ja helppo saatavuus yrityksessa

7.6 Raportoinnin nykytila

Tahan osioon kuuluvat kysymyslomakkeen kysymykset 1820, jotka kasittelevat kunnossa-
pidon raportoinnin nykytilaa ja siihen mahdollisesti liittyvié haasteita.

Kysymyksesséd 18 selvitettiin kuinka raportointi on hoidettu vastaajien organisaatioissa eli
onko se taysin automatisoitua (saatavilla valmiita raportteja prosessien ja koneiden toimin-
nasta), onko raportointi enimmakseen automatisoitu (vaatii jonkin verran myods manuaalista
ty6td), onko raportointi enimmakseen manuaalista (vaatii henkiloresursseja) vai onko rapor-
tointi vield tdysin manuaalista (ei valmiita raportteja, vaan tiedot kerataan ja kasataan hen-
kiloston toimesta valmiiksi raporteiksi). Kuvan 25 mukaan yli puolella vastaajista raportointi
tapahtuu enimmaékseen manuaalisesti eli niiden tekeminen ja koostaminen vaatii henkil6re-
sursseja. Noin kuudesosalla vastaajista raportointi tapahtuu joko taysin ihmisten tekemana
alusta loppuun tai enimmakseen automatisoituna, jolloin ihmisty6té tarvitaan vain vahan.
Vain yhden vastaajan mukaan nykyinen raportointi on taysin automatisoitu eika siihen vaa-

dita ihmisty6té laisinkaan.
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@ Raportointi tdysin automatisoitu
@ Raportointi enimméakseen automatisoitu
58,3%
@ Raportointi enimméakseen manuaalista
8,3%
b @ Raportointi tdysin manuaalista

Kuva 25. Raportoinnin toteutus vastaajien organisaatiossa

Kysymyksessé 19 selvitettiin sitd, kuinka hyvin raportointi onnistuu talla hetkell&. Vastaa-
jille esitettiin véite: ”Raportointi onnistuu tilld hetkelld kétevisti” ja tdhén véitteeseen hei-
dén tuli vastata asteikolla 1-5 (1= Tdysin eri mieltd, 5 = Tdysin samaa mieltd). Kuvan 26
perusteella puolet vastaajista oli melko samaa mielt4 vaitteen kanssa eli néki raportoinnin
onnistuvan katevéasti. Vastaavasti noin kolmannes vastaajista oli joko osittain tai taysin eri
mieltd véitteen kanssa ja ei ndhnyt raportoinnin onnistuvan katevasti heidén organisaatiois-

Saan.

(25 %)

RCEED)

Kuva 26. Raporttien laatimisen helppous

Kysymys 20 esitettiin avoimena kysymyksena ja siind vastaajilla oli mahdollisuus avata tar-
kemmin sitd mitd mahdollisia haasteita raportointi nykyisin heidan organisaatiossaan aiheut-
taa. Vastaajat mainitsivat kahdeksan eri haastetta, jotka olivat:
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Vaikeudet historiatiedon keruussa
Kunnossapitojérjestelmén puuttuminen

Paivitysten tekeminen raportteihin

Emoyhtion raportointitydkalun hyddyntamaétté jattdminen
Raporttien esiin kaivamisen vaikeus

Jarjestelmén kayton vaikeudet raporttien tekemisessé

Laitehierarkian vajavaisuus laitteiden osalta

O N o g K w D P

Tiedon kerdédmisen ja yhdistelyn viema aika.

7.7 Ongelmakohtien kartoitus

Tahan osioon kuuluvat kysymyslomakkeen kysymykset 21-23, jotka késittelevat kunnossa-
pidossa havaittuja haasteita, niiden aiheuttamia negatiivisia seurauksia ja mitd muutoksia

tulisi tehda kunnossapito-organisaation kehittdmiseksi.

Kysymyksessé 21 kysyttiin vastaajilta ovatko he tunnistaneet kunnossapito-organisaation
toiminnassa haasteen, jonka poistaminen tekisi tydsta helpompaa. Kuvan 27 perusteella va-
jaa 60 % vastaajista oli huomannut jonkin sellaisen haasteen organisaation toiminnassa,
jonka poistaminen tekisi tyon tekemista helpompaa. Reilut 40 % vastaajista ei puolestaan
osannut mainita mitdén yhta tekijaa, joka aiheuttaa haasteita paivittdiseen tekemiseen kun-

nossapidon osalta.
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® Kyla
®c

En ole huomannut mitaan erityista

Kuva 27. Kunnossapidon haasteiden havaitseminen

Kysymys 22 oli avoin jatkokysymys niille vastaajille, jotka olivat edellisessé kohdassa vas-
tanneet huomanneensa haasteen organisaation toiminnan osalta. Tassé kohdassa vastaajille
oli mahdollisuus tarkemmin eritelld mika tuo havaittu haaste on. Vastaajat mainitsivat yh-

teensd nelja eri haastetta, jotka olivat:

1. Paivittdinen Kiire, joka johtaa riittaméattdmaan perehtymiseen asioiden osalta

2. Laitehierarkian osittainen puuttuminen minka johdosta raportointiominaisuuksien ja
ennakkohuoltosuunnitelmien tekemine on haastavaa, eiké t0it4 saada aina raportoi-
tua oikealle laitteelle (kahdella vastaajalla taysin sama aihepiiri haasteena)

3. Haasteet ehkéisevan kunnossapidon seurannassa ja raportoinnissa

4. Raportoinnin automatisoinnin puuttuminen

Kyselylomakkeen viimeisessa kysymyksessa 23 haluttiin viel& selvitta mitd vastaajat muut-
taisivat ensimmaiseksi kunnossapidon paivittdisessa toiminnassa, jos saisivat itse siita paat-

taa. Vastaajat toivat esiin seitsemén eri muutosta vaativaa asiaa, jotka olivat:

Tyo6n vauhdin hidastaminen

Resurssien lisdédminen

Paivystévien puhelimien tarve

Panostaminen ennakoivaan kunnossapitoon korjaavan sijaan
Laitekannan uusiminen

Parantavan kunnossapidon roolin kasvattaminen

N o a s~ w D e

Kunnossapidon raportoinnin ja analysoinnin kehittdminen



69

8 JOHTOPAATOKSET JA SUOSITUKSET

Tassa kappaleessa esitelldén tulosten pohjalta tehdyt 16ydokset ja tutkimuksen tuloksia ver-
rataan Oversight™-alustan mahdollistamiin digitaalisiin palveluratkaisuihin. Kysymyslo-
makkeen vastausprosentin pienuudesta johtuen otoskoko jai suhteellisen pieneksi. Edelld
mainitun syyn seurauksena ei ole jarkevaa suorittaa erillisia toimiala- tai tydtehtdvakohtaisia

vertailuja tulosten osalta, vaan saatuja vastauksia tarkastellaan alla yhten& kokonaisuutena.

8.1 Tulosten yhteenveto ja suositukset jatkotoimenpiteista

Tulosten perusteella vastaajien kunnossapito-organisaatioissa kaytetdan eniten aikaa enna-
koivan kunnossapitoon eli tydaika kuluu muun muassa erilaisten tarkastusten, kuntoon pe-
rustuvan kunnossapidon, méardysten mukaisuuden todentamisen, testaamisen, kaynninval-
vonnan ja vikaantumistietojen analysoinnin parissa. Ennakoivaan kunnossapitoon myos pa-
nostetaan vastaajien mukaan merkittavasti resursseja. Kontram Oy:n digitaalinen alusta
Oversight™ on rakennettu niin, ettd se hyodyttdd lahtokohtaisesti eniten niitd organisaa-
tioita, joissa kunnossapidon painopiste on juuri ennakoivassa kunnossapidossa. Nain ollen
tulosten perusteella voidaan todeta, ettd Kontramin asiakaskunnassa on valmiudet hyddyntaa
alustan kautta tarjottavia digitaalisia palveluita ennakoivan kunnossapidon tarpeisiin. Lahes
puolet vastaajista naki, ettd oma ty0 siséltdd myoés melko paljon toistuvia rutiininomaisia
tyotehtdvid. Oversight™-alustan avulla voidaan automatisoida kunnossapidon rutiininomai-
sia tehtdvid, joten vastausten perusteella digitaaliset palvelut, jotka tdhan kykenevét saattavat
olla hyddyllisia asiakaskunnalle ja tarjota mahdollisuuden toiminnan tehostamiseen. Laittei-
den vikatilanteiden ennakointiin ja niiden tunnistamiseen liittyvét digitaaliset palvelut voi-
sivat olla erityisen hyodyllisid asiakkaille, koska samojen laitteiden vikaantuminen nostettiin

esille erdané toistuvuutta aiheuttavana tyotehtavana.

Tulosten perusteella vastaajakunnassa ei ndhty, etta laitteisiin liittyvien manuaalien ja ohjei-
den saatavuudessa ja hyddyntdmisessa olisi nykyisin merkittdvid ongelmia. Tdman perus-
teella asiakaskunnassa ei ole selvéé tarvetta sellaisille digitaalisille palveluille, joissa manu-
aalit ja ohjeet tallennettaisiin digitaaliseen muotoon ja olisivat saatavissa yhdesta keskite-

tystd tietokannasta. Tulosten mukaan perusvaraosien ja Kriittisten varaosien varastointi
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hoidetaan vastaajien yrityksissa itse eik& niit& ole ulkoistettu jonkin ulkopuolisen yrityksen
vastuulle. Tamén lisaksi vastaajien mielestd varaosat ovat myds saatavilla helposti ja nope-
asti, kun tarvetta esiintyy. Oversight™-alustaa hyddyntamaéll& olisi mahdollista seurata kun-
nossapidon varaosatarvetta ja tarjota palveluna optimoidut kulutus- ja varaosatoimitukset,
mutta vastausten mukaan tamén kaltaiselle palvelulle ei I10ydy selkeda tarvetta asiakaskun-

nassa.

Laitteiden, prosessien ja koneiden tuottamaa mittausdataa ja laitediagnostiikkaa kyetaén vas-
taajien mukaan keradmaéan riittavasti kunnossapidon tarpeisiin eikd tdman osalta noussut sel-
keitd puutteita esiin. Vastaajien mukaan laitteiden ja koneiden antamaa mittausdataa pide-
tdén luotettavana ja lisdksi mittausdatan ja laitediagnostiikan kerdyksesséa ei ndhda suuria
puutteita, vaan se onnistuu riittdvan hyvin nykyiselldén. Sen sijaan kerattya mittausdataa ja
laitediagnostiikkaa analysoidaan pitkalti edelleen ihmisvoimin, silla yli puolessa vastaajien
organisaatioista analysointi on puhtaasti ihmisen tekemaa ja vain yhden vastaajan organi-
saatiossa se tehdaédn taysin automatisoituna prosessina. Laitediagnostiikan hyodyntdminen
onnistui reaaliaikaisesti suurimmalla osalla vastaajista ja sen analysointi jalkikateen oli myos
mahdollista vain muutamaa vastaajaa lukuun ottamatta. Johtopaatoksenda voidaan todeta, etta
sellaiset digitaaliset palvelut, jotka kykenisivat tekodlya hyddyntamaélld suorittamaan kera-
tyn datan automaattisen analysoinnin, voisi omata kaupallista potentiaalia asiakkaiden sil-

missa.

Kunnossapidon raportointi on vastausten perusteella organisaatioissa edelleen enimmakseen
manuaalista ty6ta vaativaa ja vain yhden vastaajan organisaatiossa se kyetdan hoitamaan
taysin automatisoituna. Raportointi onnistuu padosin ongelmitta, mutta kuitenkin noin kol-
masosa vastaajista néki siind parannettavaa. Raportoinnin haasteet liittyivat muuan muassa
tiedon keradmisen ja yhdistelyn viemaén aikaan, raporttien esiin kaivamisen vaikeuteen ja
historiatiedon keruun haasteisiin. Raportointiin liittyvat ongelmat nousivat esille myds, kun
vastaajille annettiin mahdollisuus itse kuvailla mité haasteita he ovat tunnistaneet organisaa-
tionsa toiminnassa ja mita itse muuttaisivat kunnossapidon osalta paremmaksi. Vastausten
perusteella asiakaskunta nékee selvaa tarvetta sellaiselle digitaaliselle palvelulle, joka kyke-
nee védhentdmaan ihmistyOn maaréa raportoinnissa eli tarjoamaan automatisoituja ratkaisuja
raporttien tekemiseen. Oversight™-alustan kautta on mahdollista tarjota asiakkaille digitaa-
lisia ratkaisuja automaattisten yllapito- ja mittausraporttien tekemiseen ja niiden hallintaan

sek& nain vahent&a tarvittavan manuaalisen tyon méaréa.
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Asiakkailta saatujen vastausten perusteella Kontramin tulisi keskittyd tarjoamaan Over-
sight™-alusta kautta asiakkaille sellaisia digitaalisia palveluita, jotka ensinnékin vahentavét
manuaalisen tyon mééraa raportoinnin osalta. Potentiaalista asiakaskuntaa on olemassa téy-
sin automatisoitujen raportointiratkaisujen tarjoamiselle. Toiseksi digitaalisten palveluiden
tulisi tarjota ratkaisuja ennakoivan kunnossapidon tarpeisiin esimerkiksi tarjoamalla laittei-
den reaaliaikaista seurantaa yhdesta kayttoliittymasta ja tarjoamalla asiakkaille tekoalyyn
perustuvia ratkaisuja vikatilanteiden ennakointiin ja niiden tunnistamiseen liittyen. Kolman-
neksi digitaalisten palveluiden tulisi helpottaa laitteista, koneista ja prosesseista talteen ke-
ratyn mittausdatan ja laitediagnostiikan analysointia ja véhentad siihen nykyisin kaytettavan
thmistyon maarad. Yhteenvetona voidaan todeta, ettd Kontramin luomalle Oversight-alus-
talle on olemassa potentiaalia, mikali sitd kautta tulevaisuudessa tarjottavat digitaaliset pal-
velut kyetaan kohdistamaan niin, ettd ne vastaavat edelld mainittuihin asiakaskunnan esiin

tuomiin tarpeisiin.

8.2 Tutkimuksen arviointi ja tulosten hyddynnettavyys

Tyon tavoitteena oli 10yta4 vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1) Miké on kunnossapito-organisaatioiden digitaalisen ymparistén nykytila?

2) Millaisille digitaalisille kunnossapidon palveluille on tarvetta vastausten perusteella?

Tutkimus suoritettiin lahettamaélla valitulle kunnossapidon asiakaskunnalle kyselomake. Lo-
makkeen vastausten perusteella molempiin asetettuihin paakysymyksiin saatiin selvyytta.
Vastausten perusteella kunnossapito-organisaatioiden digitaalisen ympériston nykytila on
kirjava ja tyOtehtdvat ovat osittain automatisoitu ja osittain vaativat edelleen rutiininomaista
ihmistyota. Tutkimuksen perusteella harmia vastaajissa aiheutti erityisesti raportointiin liit-
tyvét asiat ja tdma voidaan tulkita niin, etta digitaaliset palvelut, jotka kykenevat poistamaan
raportointiin liittyvia haasteita omaavat eniten kaupallista potentiaalia. Kyselytutkimuksen
kautta saatuja vastauksia voidaan pitaa luotettavina, koska lomakkeen kysymykset sisélsivat
lahinn& maarallisia kysymyksia valmiine vastausvaihtoehtoineen eivatka néin ollen jattaneet
vastaajille mahdollisuutta vastata epdmaaraisesti esitettyihin kysymyksiin ja vastausten tul-

kinta oli suhteellisen suoraviivaista.
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Tutkimus tarjosi Kontram Oy:lle arvokasta tietoa siitd mihin rajallisia tuotekehityksen re-
sursseja tulisi alkuvaiheessa ohjata ja kohdistaa digitaalisten palveluiden kehittdmisen
osalta. Kyselomakkeen vastausprosentin pienuudesta johtuen saatuja tuloksia voidaan pitaa
suuntaa antavina, mutta niiden pohjalta ei ole mahdollista vield suorittaa liian pitkélle me-
nevié johtopaatoksia siitd mika on laaja kuva kunnossapidon organisaatioiden nykytilasta ja
digitaalisten palveluiden tarpeista. Saadut vastaukset antavat kuitenkin Kontram Oy:lle alus-
tavan kuvan siitd mihin osa-alueisiin tulevien Oversight™-alustan kautta tarjottavien digi-
taalisten palveluiden tulee vastata ja minkélaisten haasteiden ja ongelmien poistoon digitaa-

listen palveluiden tulee tarjota ratkaisuja.
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9 YHTEENVETO

Taman diplomityon tavoitteena oli kartoittaa Kontram Oy:n asiakaskunnan kunnossapito-
organisaatioiden digitaalisen ympariston nykytilaa ja sitd millaisille digitaalisille kunnossa-
pidon palveluille asiakaskunnassa ndhdaan tarvetta. Teorialuvuissa kasiteltiin digitalisaa-
tiota, teollista internetid ja palveluita, palveluiden tuotteistamisen eri vaiheita ja asiakaslah-
toisen tuotekehityksen merkitystd. Tyon empiirinen toteutus pohjautui teorialuvuissa esitet-
tyjen teemojen varaan ja varsinkin asiakaslahtoisen tuotekehityksen periaatteita hyodynnet-
tiin tydssa onnistuneesti. Tutkimuksen empiirinen vaihe toteutettiin kehittaméalla Kontram
Oy:n teollisen kunnossapidon asiakaskunnalla internetpohjainen kyselylomake, joka keskit-
tyi kartoittamaan kunnossapito-organisaatioiden digitaalisia valmiuksia ja millaisiin haastei-
siin sekd ongelmiin tulevien digitaalisten palveluiden tulee vastata. Kyselylomakkeen vas-
tausten perusteella Kontram Oy:lle annettiin suositus panostaa sellaisten digitaalisien palve-
luiden kehittamiseen, jotka vahentdvat manuaalisen tyon maaré raportoinnin osalta ja panos-
tamaan ylipaansa digitaalisiin palveluratkaisuihin, jotka vastaavat ennakoivan kunnossapi-
don tarpeita. Tulevien digitaalisten palveluiden tulisi myds edesauttaa mittausdatan ja laite-
diagnostiikan analysointia ja véhentaa siihen nykyisin kéytettdvan ihmistyon maaréa asia-
kaskunnassa. Tyon tulokset auttavat Kontram Oy:ta keskittdmaan tuotekehitysresursseja sel-
laisten digitaalisten palveluiden luomiseen, joiden avulla voidaan poistaa asiakaskunnan

esiin tuomia kunnossapidon haasteita ja ongelmia.
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LITTEET

Liite 1. Tutkimuskyselyn saatekirje ja tutkimuskysymykset

2.11.2020 Kysely kunnossapidon nykytilasta, Kontram Oy

Kysely kunnossapidon nykytilasta, Kontram Oy

Hyva Asiakas,

Pyrimme Kontramilla jatkuvasti kehittdmaan asiakkaidemme tarpeisiin entistd parempiz kunnossapidon
palveluita. Timan johdosta olemme kehittdneet lyhyen sdhkdisen kyselylomakkeen, johon toivoisimme
teiltd vastauksia. Tamd kysely on osa diplomitydtdni ja sen toimeksiantajana toimii Kontram Oy,
Kyselylomakkesseen vastzaminen vie 12iltd aikaa noin 3-10 minuuttia.

Kyselyn tarkoituksena on selvittid millainen on asiakaskuntamme kunnossapidon nykytila laitteiden,
prosessien ja raportoinnin osalta. Vastauksenne auttavat ymmartdmaan millaisiin haasteisiin ja tarpeisiin
meidan on tulevia kunnossapidon palveluitamme kehitettdva. Toivoisimme teitd vastaamaan
kyselylomakkesseen 21.10 mennessa.

Yoit vastata lomakkeeseen painamalla "t3yia lomake -kohtaa.

Henkilgtietojesi huolellinen ja varovainen késittely on meille Kontram Qy:ss3 tarkeds.
Kasittelemme henkildtietojasi noudattaen tietosuojalainsdddantad sekd hyvas tiedonhallinta- ja
kasitielytapaa.

Lisatietoja tietosuojakaytannoistamme:

hitps:Awww kontram, fi/media/gdpr/kontram-oy-www-sivuston-tietosuoiaseloste pdf

Ystavallisin terveisin,

Lauri Saviluoto
Myynti-insinddri, Kontram Oy
lauri. saviluoto@boniram.fi
Puh: 050 4359571

Jatkuu
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Liite 1 jatkoa

1. Tehtévanimikkeesi/TyStehtavasi *

Oma vastauksesi

2. Milla teollisuuden toimialalla tyoskentelet? *

Metsateollisuus

Voimalaitosteollisuus (s&hkd, [ampd, vesi)
Elintarviketeollisuus

Kaivosteollisuus

Kemianteollisuus

Ladketeollisuus

Metalliteollisuus

O O0OO0OO0OO0OO0OO0O0

Muu:

Jatkuu
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Liite 1 jatkoa

3. Mihin alla mainituista tyévaiheista kulutat eniten viikoittaista tydaikaasi?

C) Korjaava kunnossapito (vikoihin reagointi vasta niiden ilmetessé)

O Kunnonvalvonta, vikojen ja vikaantumisen selvittdminen (Tdhan sisaltyy niin toimivien
kuin rikkoutuneiden laitteiden tarkkailu ja tutkiminen)

Huollot { Rutiininomainen kunnossapitotyd kuten puhdistukset, voitelut, kalibrointi,
C) kuluvien komponenttien korvaaminen sekd muu huoltosuunnitelman mukainen
huolto)

Ennakoiva kunnossapito ( Tarkastamiset, kuntoon perustuva kunnossapito,
O madraystenmukaisuuden toteaminen, testaaminen, kdynninvalvonta ja
vikaantumistietojen analysointi)

Parantava kunnossapito (Koneen osien tai kompoenttien paivittdminen parempiin ja
(:) uudempiin, koneen korjausta luotettavammalksi tai suorituskyvyn parantamista
modernisoimalla konetta tai prosessia)

C) Ei kuulu toimenkuvaani

4. Miten paljon ennakoivaan kunnossapitoon panostetaan talla hetkella?

1 2 3 4 5

Erittdin vahan O O O O O Eritt&in paljon

5. Paivittdisessa tyossasi on paljon toistuvia tydtehtavia? (Tehdaanks joka péiva
paljon samoja asioita?)

Taysin eri mieltd O O O O O Téaysin samaa mieltd

Jatkuu
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6. Jos tyGsi siséltaa paljon toistuvuutta, niin mika tehtava erityisesti aiheuttaa

sita?

Oma vastauksesi

7. Yllapidettavien laitteiden manuaalit ja ohjeistukset ovat helposti saatavilla

Tdysin eri mielta O O O O O Taysin samaa mieltad

8. Manuaalien ja ohjeiden avulla pystyy ratkaisemaan kasilla olevat laiteongelmat

Téysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mieltd

9, Keratdanko kunnossapidon tarpeisiin riittdvasti mittaus- ja
laitediagnostiikkadataa laitteista/koneista/prosesseista

Tdysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mieltd

Jatkuu
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10. Onko laitteiden/prosessien antama mittausdata luotettavaa?

Taysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mieltd

11. Mittaus- ja diagnostiikkadata on talld hetkelld helposti kerattavissa
laitteista/koneista/prosesseista?

Tdysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mieltd

12. Analysoiko mittaus- ja laitediagnostiikkadataa ihmiset val automatiikka?

lhmiset
Automatiikka
Molemmat

En osaa sanoa

Muu:

O O 0O0O0O0

Jatkuu
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13. Pystyttekd hyddyntamaan laitteiden antamaa diagnostiikkaa reaaliaikaisesti?

O kyla
Q Ei

(O Enosaa sanoa

14. Voiko kunnossapito analysoida jalkikateen laitteiden diagnostiikkadataa?

O Kyli
O E

O En 0saa sanoa

15, Varastoimme kriittisid varaosia itse?

O kyla
Q Ei

(O Enosaa sanoa

Jatkuu
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16. Varastoimme varaosia itse?

O kyla
O =i

O En 0saa sanoa

17. Varaosat ovat nopeasti ja helposti saatavilla?

Tdysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mieltad

18. Miten raportointi hoidetaan kunnossapidon osalta?

O Raportointi tAysin automatisoitu (saatavilla valmiita raportteja prosessien ja koneiden
toiminnasta)

Raportointi enimméakseen automatisoitu (jonkin verran manuaalista tyGta)
Raportointi enimmakseen manuaalista (vaatii henkildresursseja)

Raportointi tAysin manuaalista (ei valmiita raportteja, vaan tiedot kerataan ja
kasataan itse valmiiksi raporteiksi)

Muu:

O O OO

Jatkuu
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19. Raportointi onnistuu talla hetkelld katevasti?

Téysin eri mieltd O O O O O Taysin samaa mieltd

20. Raportoinnissa esiintyvat haasteet? (lyhyt kuvaus mahdollisista haasteista

raportointiin liittyen)

Oma vastauksesi

21. Olen tunnistanut toiminnassamme haasteen jonka poistaminen tekisi
eldmasta helpompaa?

O Kyl
O E

(O Enole huomannut mitaan erityists

22. Jos vastasit edelliseen kysymykseen "Kylla", kuvaile lyhyesti havaitsemasi

haaste ja sen aiheuttamat seuraukset?

Oma vastauksesi

Jatkuu
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23, Jos voisit muuttaa kunnossapidon paivittdisessa toiminnassanne mité
tahansa, mita tekisit ensimmaiseksi?

Oma vastauksesi



