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tiopotentiaalia voidaan hyddyntéd tuotteiden ja palveluiden laadun kehittdmisessd. Ty sai
alkunsa kohdeorganisaation tarpeesta vahvistaa asiakasléhtoistd laadun kehittdmisen toimin-
tamallia. Verkoston toimijoilla on merkittivd miird kiytannonléheistd, asiakasrajapinnassa
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sesseja sekd vuorovaikutuksen vahvistamista. Tyo tarjoaa kohdeorganisaatiolle konkreetti-
sia kehittdimisehdotuksia verkoston innovaatiopotentiaalin hyodyntdmiseksi asiakkaan laa-
tukokemuksen parantamiseksi. Tyon tulokset ovat myds sovellettavissa muihin organisaa-
tioihin, jotka tavoittelevat asiakasldhtoistd laadun parantamista.
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This master’s thesis examines how the innovation potential of the target organization's net-
work can be utilized to enhance the quality of products and services. The background for
this master’s thesis originated from the target organization's need to strengthen customer-
oriented operating model for quality development. The network's operators have a signifi-
cant amount of practical information generated at the customer interface, but the collection
and utilization of this information is not systematic.

The master's thesis was conducted as a qualitative case study, and the empirical data was
collected using an online survey. The theoretical framework focuses on innovation manage-
ment, quality management and related standards. Based on the analysis of the network's in-
novation activity, the current situation of innovation management, operators’ participation
in innovation activity, and the acquisition and utilization of information were identified.
Based on the analysis of current state, a set of development proposals was formulated and
compiled for the target organization. The implementation of these proposals remains the
responsibility of the organization.

As a conclusion of the work, the innovation potential in the network is significant, but utili-
zation requires more systematic management, common processes and strengthening of in-
teraction. This master’s thesis offers concrete recommendations for harnessing network’s
innovation potential to improve customer-perceived quality. The results of the work are also
applicable to other organizations seeking to enhance quality trough customer-centric ap-
proaches.
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1  Johdanto

Téssé laadullisena tapaustutkimuksena toteutetussa diplomitydssé tarkastellaan kohdeorga-
nisaation verkoston innovaatiopotentiaalia ja verkoston innovaatiotoiminnan kehittamisti
johtamisen, toimijoiden osallistamisen seki tiedonhallinnan ndkokulmista. Tama luku kisit-
telee aluksi diplomityon taustaa, jonka jdlkeen kisitellddn tyon tavoitteet sekd tyon rajaukset.

Tutkimuskysymykset ja raportin rakenne esitelldéin myds tdsséd luvussa.

1.1 Tyon tausta

Kohdeorganisaatiossa on timén diplomitydprosessin alkaessa kdynnissd operatiivisen toi-
minnan muutos, jonka tavoitteena on siirtyd entistd asiakasldhtdisempéaén toimintamalliin.
Organisaation nykyisessé strategiassa korostetaan erityisesti “end-to-end” -prosessia, jonka
tarkoituksena on koko toimitusketjun huomioiminen toimittajilta loppuasiakkaille asti. Ny-
kyisessé strategiassa korostetaan myds “outside-in” -ajattelua, jossa pyritddn 16ytdmain ide-
oita, tiedon sydtteitd ja herdtteitd organisaation ulkopuolelta. Strategian mukaisesti organi-
saatio pyrkii kehittdmiin toimintaansa verkostomaisempaan ja avoimempaan suuntaan, ak-
tivoiden ulkopuolisia toimijoita osallistumaan toiminnan kehittimiseen seké uusien ideoiden
tuottamiseen. Tdma strateginen linja on konkretisoitunut myds operatiivisessa toimintamal-
lissa, joka keskittyy taajuusmuuttajien varaosien ja palveluiden laadun kehittimiseen. Toi-
mintamallin tavoitteena on vahvistaa asiakkaiden sitoutumista kohdeorganisaation tuotteita

ja palveluita kohtaan seké vastata heiddn odotuksiinsa ja vaatimuksiinsa niiden laadusta.

Tutkimuksen kohdeorganisaatiossa taajuusmuuttajien varaosien takuutilauksia tarkastelta-
essa havaittiin, ettd lokaaleilla myyntiyksikoilld on merkittavésti tietoa, taitoa, osaamista ja
kokemusta varaosien sekd palveluiden laadusta erityisesti asiakkaiden nikdkulmasta. Koh-
deorganisaatiossa on pyritty hyodyntdmiin verkoston ideoita ja havaintoja varaosien ja pal-
veluiden laadun kehittamiseksi sekd aktivoimaan koko verkosto osallistumaan laadun paran-
tamiseen “end-to-end” -prosessin ndkokulmasta aina toimittajalta loppuasiakkaalle asti. Té-
min toimintamallin seurauksena on tunnistettu useita kehityskohteita, joita on osittain ke-
ritty, analysoitu ja toteutettu. Toiminta on keskittynyt erityisesti lokaalien myyntiyksikdiden

sekd taajuusmuuttajien Suomen palveluyksikon viliseen yhteistyohon ja tiedonvaihtoon.



Keskustelujen perusteella on noussut esille kysymyksié siitd, miten verkoston tuottamaa tie-
toa, osaamista sekd kokemuksia voitaisiin hyodyntéa laadun kehittimisessé. Tavoitteena on
vahvistaa asiakkaiden sitoutumista bréndiin ja varmistaa, etti he valitsevat jatkossakin koh-
deorganisaation tuotteita ja palveluita muuttuvassa seki kiristyvéssd kilpailuymparistdssa.

Nykyinen verkoston rakenne ja toimintamalli on esitetty kuvassa 1.

. Taajuusmuuttajien
Asiakkaat o L“:‘.ails‘.tkﬁt Suomen Toimittaja(t)
yymtlykst palveluyksikko

Kuva 1. Verkoston nykyinen rakenne ja toimintamalli.

1.2 Tyon tavoitteet ja rajaus

Tamén diplomityon tavoitteena on tunnistaa, miten verkoston innovaatiopotentiaalia voi-
daan hyodyntdéd laadun kehittdmisessd huomioiden asiakkaiden odotukset, kokemukset ja
tarpeet tuotteiden seké palveluiden laadusta. Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa kehitys-
ehdotuksia, joiden avulla rajalliset resurssit laadun parantamiseksi voidaan kohdentaa oikei-
siin asioihin vastaamaan asiakkaiden tarpeita sekd vaatimuksia. Tdmén diplomity6n on tar-
koitus tukea jo aiemmin kéyttoonotettua operatiivista mallia, jonka tarkoituksena on kehittda
tuotteiden ja palveluiden laatua “end-to-end” -prosessin mukaisesti keskittyen asiakkaan ko-

konaisvaltaiseen laatukokemukseen.

Tadmén tyon empiirinen osio rajattiin koskemaan kohdeorganisaatiossa aiemmin aloitetun
laadun kehittimisen operatiivisen mallin verkostoa, joka késittdéd asiakkaat, lokaalit myyn-
tiyksikot, taajuusmuuttajien palveluyksikon Suomessa seké materiaalien toimittajat. Verkos-
tosta valittiin havaintoyksikoiksi lokaalit myyntiyksikot. Tutkimuksen rajaaminen yhteen
kohdeorganisaatioon ja erityisesti sen laadun parantamisen operatiivisen mallin verkostoon
mahdollistaa ilmion perusteellisemman tarkastelun sekd konkreettisten ja kédytdnnollisten
kehitysehdotusten laatimisen. Laajempi tutkimusasetelma voisi johtaa pinnallisempaan ana-
lyysiin, kun taas rajattu ja fokusoitu ldhestymistapa tukee yksityiskohtaisten ja kiytannollis-
ten johtopadtosten muodostamista. Diplomityon rajallinen aikataulu ja laajuus asettivat tut-
kimukselle selkedt reunachdot, minkd vuoksi rajaus on myos tutkimuksen hallittavuuden

kannalta perusteltua. Vaikka tutkimus kohdistuu organisaation yhteen osa-alueeseen, sen



tulokset ja johtopditokset voivat osin olla sovellettavissa my0s muihin vastaavanlaisiin or-
ganisaatioithin, mikd lisdd tutkimuksen yleistettdvyyttd ja laajempaa hyOodynnettdvyytta

(Giinther & Hasanen 2021).

Kohdeorganisaation liséksi diplomityd voi tarjota arvokasta tietoa ja konkreettisia kehitys-
ehdotuksia my6s muille organisaatioille, jotka kohtaavat samankaltaisia vaatimuksia ja haas-
teita palveluiden seki tuotteiden laadun kehittdmisesséd asiakasldhtoisestd nédkokulmasta.
Ty0 voi toimia hyoddyllisend viitekehykseni tai kdytdnnon esimerkkiné organisaatioille, joi-
den toimintaymparistoon liittyy samankaltaisia sisdisid ja ulkoisia vaatimuksia sekd haas-

teita tuotteiden ja palveluiden laadulle.

1.3 Tutkimusongelma ja tutkimuksen toteutus

Tamén tutkimuksen pai- ja alatutkimuskysymykset ovat seuraavanlaiset:
Miten verkoston innovaatiopotentiaalia voidaan hyédyntdd laadun kehittimisessd?
- Miten innovaatiojohtamista voidaan hyodyntdd laadun kehittimisessd?

- Miten verkoston eri osapuolet osallistetaan innovaatiotoimintaan laadun ke-

hittdmisessd?

- Miten tiedon hankkimista ja sen hyodyntimistd voidaan tehostaa laadun ke-

hittdmisessd?

1.4 Raportin rakenne

Tama diplomity6 koostuu kahdeksasta luvusta, jotka yhdessd muodostavat timéan tyon asia-
kokonaisuuden. Raportin rakenne on esitetty alla olevan syotto/tuotos -kaavion avulla tau-
lukossa 1. Kyseisessd taulukossa vasemmalla nikyy, mitd syétetietoja luku tarvitsee, ja oi-

kealla kerrotaan, mita tuloksia luku tuottaa, kun kyseisen luvun syotteet on ensin kisitelty.
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Taulukko 1. Raportin rakenne syottd/tuotos -kaaviona.

Syotto Luku Tuotos

Kohdeorganisaation antama Luku 1: Diplomityon tausta, tavoitteet, rajaus,
tutkimusongelma ja toimeksi- | Johdanto tutkimuskysymykset seka raportin ra-
anto. kenne

Kirjallisuus ja aiemmat tutki- | Luku 2: Teoreettinen perusta innovoinnin, in-

mukset innovoinnista ja ver-
kostoista laadunhallinnassa

Innovaatiotoiminta ja sen
johtaminen verkostossa

novaatioprosessien, verkostojen ja
avoimen innovaation tarkastelulle laa-
dun kehittdmisessa

Kirjallisuus laadusta, laadun- | Luku 3: Teoreettinen perusta laadun johtami-

hallinnasta ja asiakkaan laatu- | Laatujohtaminen selle, kokonaisvaltaiselle laadunhallin-

kokemuksesta nalle sekd asiakkaan kokeman laadun
dynamiikalle

Diplomityon tausta, tavoitteet | Luku 4: Perustelut valituille tutkimusmenetel-

ja rajaukset, tutkimuskysy- Tutkimusmenetelméit ja mille, kuvaus aineiston keruusta, ana-

mykset sekd raportin rakenne.

tutkimuksen toteutus

lyysista ja tutkimuksen luotettavuu-
desta

Teoriaviitekehys ja empiirisen
tutkimuksen tulokset

Luku 5:
Verkoston innovaatiotoi-
minnan nykytila

Analyysi verkoston nykyisesté inno-
vaatiojohtamisesta, verkoston osallista-
misesta ja tiedon hyddyntdmisesta asi-
akkaan kokeman laadun kehittimisessa

Teoriaviitekehyksen ja empii-
risen aineiston kautta muodos-
tettu ymmarrys verkoston ny-
kyisestd innovaatiotoimin-
nasta.

Luku 6:
Verkoston innovaatiotoi-
minnan kehittiminen

Kehittdmisehdotukset innovaatiojohta-
miseen, verkoston osallistamiseen ja
tiedon hyddyntédmiseen asiakkaan ko-
keman laadun parantamiseksi

Teoriaviitekehyksen ja empii- | Luku 7: Teorian ja empirian muodostama ko-
risen aineiston kautta muodos- | Johtopaatokset konaisuus. Vastaukset tutkimuskysy-
tettu ymmarrys verkoston in- myksiin, tutkimuksen rajoitteet ja toi-
novaatiopotentiaalin hy6dyn- menpide-ehdotukset kohdeorganisaa-
tamiseksi tiolle.

Diplomityon tausta, tavoitteet | Luku 8: Diplomityon kokonaiskuva tiivistet-
ja rajaus, valitut menetelmat, Yhteenveto tynd

teoriaviitekehys, tutkimusky-
symykset ja vastaukset
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2 Innovaatiotoiminta ja sen johtaminen verkostossa

Téssé luvussa tarkastellaan innovaatiotoimintaa verkostoymparistossé, joka muodostaa kes-
keisen teoreettisen perustan tutkimuksen tavoitteelle ymmaértad, miten verkoston innovaa-
tiopotentiaalia voidaan hyddyntdé laadun kehittamisessd. Luku tarkastelee ensin innovaatio-
prosessia sekd avoimen innovaation periaatteita. Luvussa esitellddn my6s dynaamiset ky-
vykkyydet ja absorptiivinen kapasiteetti sekéd luvun lopussa tarkastellaan innovaatiojohta-

mista késittelevid standardeja.

Néiden kokonaisuuksien avulla muodostetaan ymmérrys siitd, miten innovaatioita syntyy
kéytdnnon tyossd, milld mekanismeilla verkostot tukevat innovointia ja millaiset rakenteet
mahdollistavat tiedon siirtymisen kohti konkreettisia parannuksia. Luku luo siten perustan
empiiriselle analyysille, jossa tarkastellaan, miten ndmé innovaatiotoiminnan periaatteet to-
teutuvat kohdeorganisaation verkostossa ja miten niitd voidaan hyddyntié asiakkaan laatu-

kokemuksen parantamisessa.
2.1  Verkoston innovaatioprosessi

Innovaatioilla on Suomen valtion tutkimus- ja kehittimisrahoituksen seuranta- ja arviointi-
raportin (Valtioneuvosto 2026, s. 2—5) mukaan keskeinen rooli Suomen kilpailukyvyn, tuot-
tavuuden ja hyvinvointiyhteiskunnan rahoituspohjan vahvistamisessa vuonna 2026. Inno-
vaatioprosessi suomalaisessa tutkimus-, kehittdmis- ja innovaatiotoiminta jérjestelmissi ra-
kentuu yhd vahvemmin verkostomaisille ekosysteemeille, joissa eri toimijat kehittavét rat-
kaisuja yhteistyOssé toistensa kanssa (Valtioneuvosto 2026, s. 112). Raportin mukaan ver-
kostot mahdollistavat ”ldikkymisvaikutukset”, eli innovaatiotoiminnan tulokset ovat hyd-
dynnettdvissé laajasti myds muissa yrityksissd ja organisaatiossa vahvistaen koko talouden

tuottavuutta sekd innovaatiokykyé (Valtioneuvosto 2026, s. 112—-114).

Innovaatioajattelun “oppi-isd” Joseph Schumpeter (1947) madiritteli innovaation aivan uu-
sien asioiden tekemisend seké vanhojen asioiden tekemisené uudella tavalla (Viitala & Jylhd
2025, s. 267). Hautaméki (2025, s. 164) kuvaa innovaatioita uusina hyddyllisind asioina,

jotka on otettu kdyttoon. Tidd ja Bessant (2024, s. 3-9) kuvaavat innovaatiota prosessiksi,
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jossa idea muunnetaan uudeksi ja toimivaksi palveluksi, toimintamalliksi tai parannukseksi.
Innovaatio tuottaa lisdarvoa asiakkaalle ja kdyttdjélle tai organisaatiolle, silld ilman lisdarvon
syntymistd kyse on pelkistd keksinndstd (Hautaméki 2025, s. 62—63; Tidd & Bessant 2024,
s. 25-26). Innovaatiot voivat kohdistua tuotteisiin, prosesseihin, liiketoimintamalleihin tai
ajattelutapoihin ja vaihdella uutuusasteeltaan inkrementaalisista pienistd parannuksista radi-
kaaleihin, kokonaisia markkinoita tai jarjestelmid uudistaviin ratkaisuihin (Hautaméki 2025,
s. 63; Tidd & Bessant 2024, s. 17-20). Innovointi on organisaatioille myds jatkuvaa oppi-

mista, jossa kehittyminen edellyttdd kykyd hyodyntdd tietoa monipuolisesti ja sopeutua

.....

Innovaatioita usein kuvataan jasenneltyind, lineaarisina ja vaiheistettuina prosesseina, joissa
edetdédn ideoiden kehittdmisestd aina kaupallistamiseen asti. Kéytdnnosséd prosessi on huo-
mattavasti monimutkaisempi ja voimakkaasti vuorovaikutukseen sidoksissa. Innovaatioiden
spagettimalli kuvastaa todellisuutta korostamalla, ettd innovaatiot syntyvit dynaamisissa ja
jatkuvasti muuttuvissa tietovirroissa, joissa lukuisat toimijat, kuten yksilot, tiimit ja organi-
saatiot, ovat sidoksissa toisiinsa monimutkaisen verkoston tavoin. Innovaatioiden spagetti-

malli on esitetty kuvassa 2. (Tidd & Bessant 2024, s. 289)

Kuva 2. Innovaatioiden spagettimalli (Tidd & Bessant 2024, s. 289).

Innovaatioiden spagettimallissa tiedon luominen, jakaminen, yhdistdminen ja soveltaminen
tapahtuvat samanaikaisesti useassa eri pisteessd. Mité laajempi ja teknisesti haastavampi in-
novaatio on, sitd enemman se edellyttdd usein organisaation rajojen yli ulottuvaa yhteistyota

ja monialaisia verkostoja. Spagettimallin ideana on se, ettd innovaatioiden onnistunut
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johtaminen edellyttdd moninaisten tietovirtojen ja vuorovaikutussuhteiden tunnistamista,

ymmaértamista ja aktiivista hallintaa. (Tidd & Bessant 2024, s. 289)

Innovaatioprosessi verkostossa rakentuu Moldovanin (2025, s. 250-256) mukaan monitoi-
mijaiseksi, vuorovaikutteiseksi ja jatkuvasti muuttuvaksi kokonaisuudeksi, jossa innovaati-
oita kehitetdan useiden organisaatioiden vélisessé yhteistyossd. Tahén osallistuu esimerkiksi
yrityksid, asiakkaita, toimittajia, tutkimuslaitoksia, yliopistoja ja julkishallinnon toimijoita.
Hautaméen (2025, s. 62—63) mukaan innovaatioprosessin nikdkulmasta olennaista onkin
erilaisten ndkokulmien kohtaaminen, joka tapahtuu toimijoiden vélisen vuorovaikutuksen
kautta. Verkostomainen toimintatapa korostaa tiedonvaihtoa, yhteistd oppimista ja toimijoi-

den vilistd resurssien jakoa (Moldovan 2025, s. 256).

Verkostossa innovaatioprosessi ei etene suoraviivaisesti vaiheesta toiseen, vaan se muodos-
tuu vuorovaikutuksesta, toistuvista kokeiluista ja palautteen kautta kehittymisestd (Moldo-
van 2025, s. 256). Dongin ja Man (2025, s. 3—7) mukaan innovaatioverkostot syntyvit ja
kehittyvit erityisesti tiedon litkkumisen, teknologisen kehityksen ja toimijoiden vélisen la-
heisyyden vuorovaikutuksessa. Innovaatioverkostossa tuleekin olla mukana riittdvéin mo-
nenlaisia tahoja sekd osaamista, jotta erilaisten ndkokulmien kohtaaminen mahdollistettai-

siin (Hautaméki 2025, s. 64).

Innovaatiotoiminta on yhi selvemmin verkostomaista, silld yksittdinen organisaatio ei valt-
taméttd endd hallitse kaikkia tarvittavia resursseja, osaamista tai markkinayhteyksid. Ver-
kosto voidaan ymmartéé toisiinsa kytkeytyneiden toimijoiden jarjestelmaksi, jossa yritykset,
korkeakoulut, tutkimuslaitokset, julkiset organisaatiot, asiakkaat ja muut sidosryhmét ovat
vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Verkostot voivat syntyd suunnitellusti esimerkiksi
strategisten allianssien, teknologiahankkeiden tai standardointiryhmien ympdrille, tai ne voi-
vat kehittyd orgaanisesti pitkén yhteistyohistorian pohjalta. Niiden kautta voidaan jakaa re-
sursseja, hyodyntdd yhteistd infrastruktuuria ja standardeja. Samalla verkostot mahdollista-
vat padsyn monipuolisiin ja toisiaan tdydentdviin tietovarantoihin, miké tukee uusien ideoi-
den syntyé ja auttaa yhdistiméén osaamista uudella tavalla. (Tidd & Bessant 2024, s. 291—
293)

Moldovan (2025, s. 256) sekd Dong ja Ma (2025, s. 7) korostavat, ettd verkostojen toimivuus
perustuu myos rakenteellisiin mekanismeihin, jotka ohjaavat yhteistydsuhteiden muodostu-

mista ja tiedon kulkua. Verkostot uudistuvat jatkuvasti sen mukaan, miten toimijat
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rakentavat suhteitaan sekd miten teknologiat ja markkinat muuttuvat (Moldovan 2025,
s. 252-256). Toimijoiden vilille syntyy uusia yhteyksii olemassa olevien yhteistyokumppa-
neiden kautta, ja verkoston keskeiset toimijat vetdvit puoleensa uusia kumppaneita seki
muokkaavat koko verkoston rakennetta (Dong & Ma 2025, s. 7). Verkostoihin siséltyy kui-
tenkin my®ds riskejd, silld vahvat ja vakiintuneet sidokset voivat tehdi yrityksistd lukkiutu-

neita sekd hidastaa reagointia ympériston muutoksiin (Tidd & Bessant 2024, s. 292).

2.2 Avoin innovaatio

Chesbrough et al. (2023, s. 2) kuvaavat avointa innovaatiota ajattelutapana, joka haastaa
perinteisen suljetun innovaatiomallin. Ideat voivat syntyd seké yrityksen siséllé ettd sen ul-
kopuolella, ja myds niiden kaupallistaminen voi tapahtua monia erilaisia reitteja pitkin.
Myo6hemmin Chesbrough (2025, s. 987-988) toteaa artikkelissaan, ettd suurvaltakilpailu,
kauppapolitiikan kiristyminen, teknologiasanktioiden lisdéntyminen ja tuotantoketjujen ris-
kien minimointi ovat muuttaneet avoimen innovaation toimintalogiikkaa ja luonnetta, silld
ne joutuvat tasapainoilemaan turvallisuuspoliittisten ja taloudellisten rajoitteiden kanssa.
Avoin innovaatio tdssd nykyisessd geopoliittisessa myllerryksessd edellyttadkin jatkossa
strategisempaa kumppanivalintaa, kasvavaa panostusta omaan osaamispohjaan ja absorptii-
viseen kapasiteettiin, vahvempaa alueellista ekosysteemien rakentamista seki instituutioiden

ja politiikkatoimien yhteensovittamista (Chesbrough 2025, s. 991-994).

Avointa innovaatiota voidaan kuvata prosessiksi, jossa tietoa ja tietimysté jaetaan seki nii-
den virtoja hallitaan organisaation rajojen yli innovaatioiden kehittimiseksi ja hyddynté-
miseksi (SFS-EN ISO 56000:2025, s. 11). Avoin innovaatio ei ole uusi ilmid, ja lahes kaikki
innovaatiot vaativat erilaisia yhteistydjarjestelyja joko kehittdmista tai kaupallistamista var-
ten (Tidd & Bessant 2024, s. 428). Organisaatioiden vélisen yhteistyon merkityksen arvioi-
daan kasvavan entisestddn sekd avoimen innovaation nédkokulmasta ettd innovoinnissa ylei-
sesti (Chesbrough 2017, s. 37-38). Organisaatiot tekevit yhteistyotd perustuen teknologi-
siin, markkinal&htoisiin ja organisatorisiin motiiveihin (Tidd & Bessant 2024, s. 429). Ny-
kyisessd erittdin kilpailussa liiketoimintaympéristdssd organisaatioiden tulee harkita tark-
kaan, onko oma kehitys jirkevdi vai tulisiko hyddyntidd osaamista organisaation ulkopuo-
lelta, varsinkin jos teknologia ei ole organisaation omaa ydinosaamista (Tidd & Bessant

2024, s. 430).
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Toimittajat toimivat merkittdvind innovaatioiden l14hteind, silld ne tuovat organisaation ke-
hitystyohon sellaista teknologista osaamista, kapasiteettia ja uusia ndkokulmia, joita yrityk-
selld ei valttamattd itsellddn ole. Pitkdaikaiset ja luottamukselliset kumppanuudet voivat pa-
rantaa teknologioiden integroitavuutta ja nopeuttaa tuotekehitystd. Toimittajien rooli inno-
vaatioiden mahdollistajina korostuu erityisesti tilanteissa, joissa markkina on teknologisesti
hajautunut ja kehitystyon tavoitteena on uuden ratkaisun tai prosessin luominen. Téll6in oi-
keanlaisen yhteistydmuodon valinta toimittajan kanssa voi avata padsyn uuteen osaamiseen

ja nopeuttaa innovaatioprosessia merkittdvasti. (Tidd & Bessant 2024, s. 450-453)

Avoimen innovaation prosessissa asiakkaat ovat keskeisessd roolissa, ja heidét tulisi ottaa
mukaan tuotekehitykseen mahdollisimman varhaisessa vaiheessa (Chesbrough 2003, s. 56;
Sundbo & Toivonen 2011, s. 10-12). Asiakkaat ja kéyttdjat eivit ole vain passiivisia vas-
taanottajia, vaan voivat toimia itse merkittdvini innovaation l&hteini (Tidd & Bessant 2024,
s. 241). Avoin innovaatio edellyttdikin yleensd organisaation oman osaamisen seké ulko-

puolisen tiedon hyodyntédmisté ja uudenlaisia johtamiskdytint6ja (Bogers et al. 2019, s. 82).

Avoin innovaatio ei kuitenkaan vdhennd organisaation oman tuotekehityksen merkitysta,
vaan sisdinen tuotekehitys ja avoin innovaatio tulisi ndhda toisiaan tdydentivini kokonai-
suuksina (Bogers et al. 2019, s. 79). Organisaatio miiritti4 itse, miké tieto voidaan jakaa
ulkopuolisille ja mika pidetdin sisdisend tietopddomana (Bogers et al. 2019, s. 81). Organi-
saation liitketoimintamalli on keskeinen viline arvioitaessa sitd, millaiset tictovirrat tukevat
innovointia. Onkin tirke&d, ettei tuotekehitystd ja liiketoimintamallia tarkastella toisistaan
irrallisina, vaan tunnistetaan niiden véliset synergiat ja yhteiset vahvuustekijit (Chesbrough

2017, s. 37).

2.3 Dynaamiset kyvykkyydet

Dynaamiset kyvykkyydet kuvaavat organisaation kykya havaita muutoksia toimintaympa-
ristosséddn, tarttua uusiin mahdollisuuksiin ja uudistaa rakenteitaan vastaamaan markkinoi-
den seké teknologian kehitystd (Teece 2025, s. 12—17; Venkataraman et al. 2023, s. 33-35).
Teece (2025, s. 12—13) korostaa, ettd vahvat dynaamiset kyvykkyydet ovat harvoin ulkois-
tettavissa, silld ne rakentuvat organisaation historiasta ja kulttuurista. Venkataraman et al.
(2023, s. 33-34) mukaan dynaamisten kyvykkyyksien katsotaan muodostavan kokonaisuu-

den, joka ohjaa organisaation strategista uudistumista sekd kyvykkyyksien kehittdmista.
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Dynaamiset kyvykkyydet tuovat kuitenkin mukanaan kustannuksia, jotka aiheutuvat esimer-
kiksi resurssien uudelleen jirjestelystd sekd oppimisprosessista (Venkataraman et al. 2023,

5. 33-34)

Dynaamiset kyvykkyydet voidaan jakaa havaitsemiseen, tarttumiseen ja uudistamiseen. Ha-
vaitseminen viittaa ulkoisten signaalien jatkuvaan havainnointiin seki siséisen tiedon hyo-
dyntdmiseen. Tarttumisella tarkoitetaan organisaation kykyi muokata resurssejaan ja raken-
taa liiketoimintamalleja havaintojen pohjalta. Uudistamisen avulla organisaation resurssit,
prosessit ja rakenteet pidetdéin jatkuvasti linjassa muuttuvan toimintaympériston vaatimus-

ten kanssa. (Teece 2025, s. 12-22)

Eteldpohjalaisessa Mittelstand -selvityksessd Viljamaa et al. (2025, s. 33-37) havaitsivat,
ettd dynaamisista kyvykkyyksisti erityisesti havainnointi, tarttuminen ja transformaatio ovat
keskeisessé roolissa kyseisen alueen tydllistijiyritysten innovaatiokyvyn ja kasvun taustalla.
Tutkimuksen mielenkiintoinen havainto oli se, ettd yli 50 henked tyollistiavat yritykset koki-
vat suoriutuvansa muutosten toimeenpanosta selvésti pienempid yrityksid paremmin. Tdma
viittaisi tutkimuksen mukaan siihen, ettd suuremmilla organisaatioilla on paremmat kyvyk-
kyydet toteuttaa strategisia muutoksia sekd hyodyntdd uusia mahdollisuuksia kidytannossa.
Kyseiselld alueella dynaamiset kyvykkyydet ndyttiytyvit tutkimuksen mukaan kriittisend
edellytyksend kilpailukyvyn ylldpitimiselle nopeasti muuttuvassa toimintaymparistdssé, ja
ne kytkeytyvit vahvasti yrityksen aiempaan resurssi- ja osaamispohjaan. Tutkimuksen mu-
kaan vientiyritysten havainnoinnin keskiarvo oli matalampi verrattuna muihin, joka saattaa
heijastella kyseisten yritysten kokemuksia kansainvilisten markkinoiden seuraamisen vai-

keudesta verrattuna kotimaan markkinoiden seuraamiseen.

Cavusgil ja Deligonul (2025) kasittelevit artikkelissaan dynaamisia kyvykkyyksid globaa-
lissa kilpailu- ja toimintaympéristossd. Heiddn mukaansa dynaamiset kyvykkyydet ovat mo-
nikansallisten yritysten keskeinen strateginen voimavara, koska niiden avulla organisaatiot
pystyvit havaitsemaan globaalin toimintaympariston muutoksia, tarttumaan uusiin mahdol-
lisuuksiin ja uudistamaan resurssi- ja osaamispohjaansa jatkuvasti. Pitelis et al. (2024, s.
3298-3299) kuvaavatkin aiemmin julkaistussa artikkelissaan dynaamisia kyvykkyyksid mo-
nikansallisissa yrityksissd mahdollisuuksien havaitsemisen, niihin tarttumisen ja resurssi-

pohjan uudelleen muotoilemisen kolmioksi.
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Pitelis et al. (2024, s. 3300-3314) korostavat, ettd monikansalliset yritykset eivét pelkastidan
reagoi markkinoiden muutoksiin, vaan voivat toimia itse aktiivisina markkinoiden muok-
kaajina sekd ekosysteemien luojina kehittdmalla yhteistyoté eri verkostojen toimijoiden vé-
lilla. Tatd tukee myos Cavusgilin ja Deligonulin (2025, s. 33—35) nidkemys monikansallisten
yritysten kilpailukyvyn rakentumisesta ennen kaikkea niiden kyvylle yhdistda ja koordi-
noida hajautuneita resurssejaan yli kansallisten rajojen. Dynaamiset kyvykkyydet auttavat-
kin monikansallisia yrityksid paitsi sopeutumaan markkinoiden muutoksiin myds aktiivisesti
muokkaamaan markkinoita, esimerkiksi luomalla toimialastandardeja tai hallinnoimalla glo-

baaleja kumppanuusverkostojaan (Cavusgil & Deligonul 2025, s. 35-36).

Globaaleissa kilpailuolosuhteissa menestyminen edellyttda Cavusgilin ja Deligonulin (2025,
s. 36-38) mukaan myo6s kykyd hyodyntié seké sisdistd ettd ulkoista tietoa. Dynaamiset ky-
vykkyydet auttavat monikansallisia yrityksid vihentiméén ulkomailla toimimisen haasteita,
silld ne mahdollistavat monikulttuuristen osaamis- ja tietovirtojen yhdistdmisen sekd orga-
nisaation joustavien rakenteiden kehittdmisen. Epdvarmuus ja nopeat muutokset eivét télldin
ndyttdydy ainoastaan riskeind, vaan dynaamisten kyvykkyyksien avulla ne voidaan nihda
mahdollisuuksina luoda uudenlaista arvoa sekd uudistua kilpailijoita nopeammin. Néin dy-
naamiset kyvykkyydet muodostavat perustan monikansallisten yritysten pitkdjanteiselle kil-
pailuedulle ja kyvylle uudistua globaalissa toimintaympéristossa. (Cavusgil & Deligonul

2025, s. 3941)

2.4 Absorptiivinen kapasiteetti

Cohen ja Levinthal (1990, s. 131) madrittelevét absorptiivisen kapasiteetin organisaation ky-
vyksi tunnistaa, omaksua ja hyodyntdé ulkopuolista tietoa omassa kehitystyossd. Cohen ja
Levinthal (1990, s. 131-132) korostavat, ettd absorptiivinen kapasiteetti rakentuu organisaa-
tion jésenten yksilollisistd kyvykkyyksistd sekd kehittyy asteittain aiemman tietopohjan ja
historian kautta. Tdmén vuoksi kapasiteetin ylldpito edellyttidédkin jatkuvaa panostusta ja ak-
tiivista johtamista. Namé ajatukset pohjautuvat muistitutkimukseen, jonka mukaan aikai-
sempi tieto parantaa uuden tiedon havaitsemista ja hyodyntdmistd, koska yksilot nojaavat
olemassa oleviin kognitiivisiin rakenteisiinsa. Tamai tiedonkésittely voidaan jakaa oppimi-
seen, joka perustuu uuden tiedon sovittamiseen olemassa olevaan tietoon sekid ongelmanrat-

kaisuun, joka tuottaa tdysin uutta tietoa. (Cohen & Levinthal 1990, s. 129—-131)
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Monesti kehittyvissd innovaatiojdrjestelmissi haasteena ei ole tiedon tai teknologian saata-
vuus, vaan kyky omaksua ja hyodyntéa sitd (Stojci¢ 2026, s. 12). Absorptiivinen kapasiteetti
kuvastaakin organisaation kykyé hankkia, omaksua, muuntaa ja soveltaa ulkoista tietoa (Co-
hen & Levinthal 1990, s. 129-131; Stoj¢i¢ 2026, s. 12—13). Zahra ja George (2002, s. 191—
200) laajentavat alkuperdisti absorptiivisen kapasiteetin mallia lisidmalla sithen dynaamisen
nikokulman ja jakamalla kapasiteetin neljiin osaprosessiin. Hankkimista ja yhdistimista he
kutsuvat potentiaaliseksi absorptiiviseksi kapasiteetiksi, kun taas muuntaminen ja hy6dyn-
tdminen muodostavat realisoituneen kapasiteetin. Ndiden neljan kyvykkyyden vuorovaiku-
tus muodostaa organisaation kokonaisvaltaisen absorptiivisen kapasiteetin (Zahra & George

2002, s. 185—-188). Kuvassa 3 on esitetty absorptiivisen kapasiteetin malli.

Potentiaalinen absorptiivinen Realisoitunut absorptiivinen
kapasiteetti kapasiteetti
Hankinta - Yhdistdminen Muuntaminen - Hy6dyntdminen

L J

Tulevaisuussuuntautunut tieto

Kuva 3. Absorptiivinen kapasiteetti innovaatioprosessissa (mukaillen Zahra & George

2002, s. 192).

Werlang et al. (2024, s. 17-18) mukaan tiedon hankinta, omaksuminen, muuntaminen ja
hy6dyntdminen eivét ole lineaarisia prosesseja, vaan voivat limittyé ja toistua syklisesti. Tél-
16in kokonaisvaltainen absorptiivinen kapasiteetti mahdollistaa ulkopuolisen tiedon syste-
maattisen hyddyntdmisen sekéd oppimisen (Werlang et al. 2024, s. 32-33). Keskeisid edelly-
tyksid absorptiivisen kapasiteetin hyddyntdmiseksi ovat Werlangin et al. (2024, s. 24-31)
mukaan organisaation aiempi tietopohja, henkildston osaaminen, verkostosuhteet sekéd sys-
temaattiset tiedonhallinnan kdytdnnot. Stojci¢ (2026, s. 12) korostaakin, ettd korkea ab-
sorptiivinen kapasiteetti on usein ratkaiseva tekijé verkoston innovaatiopotentiaalin hyddyn-
tamiseksi. Hinen mukaansa alhaisen absorptiivisen kapasiteetin omaavien organisaatioiden
verkoston innovaatiopotentiaalin hyddyntdminen jaa reaktiiviseksi sekd passiiviseksi tiedon

vastaanottamiseksi.
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.....

se vaatii verkoston toimijoiden motivaatiota ja kykya soveltaa verkostoon valuvaa tietoa.
Verkostoympéristossd absorptiivisen kapasiteetin keskeisid elementtejd ovat aiempi koke-
muspohja seké rutiinit, jotka mahdollistavat ’yhteisen kielen” verkoston sisélla. Verkoston

sisdiset tiedonjako- ja oppimisrakenteet varmistavat, ettei ulkoinen tieto jéé irrallisiksi tiedon

.....

2.5 Innovaatiojohtamista kisittelevit standardit

Kansallisen standardointistrategian taustaselvitys (Ty0- ja elinkeinoministerié 2026) koros-
taa, ettd standardeilla on merkittava vaikutus yritysten kilpailukykyyn, markkinoiden toimi-
vuuteen, teknologisten ratkaisujen skaalautuvuuteen sekéd kokonaisturvallisuuteen. Timén
vuoksi standardoinnin strateginen merkitys on kasvanut digitalisaation, geopoliittisten jén-
nitteiden ja teknologisten murrosten myoti. Standardi on kirjallinen julkaisu, joka on kaik-
kien saatavilla (Suomen Standardisoimisliitto SFS 2012, s. 7; SFS Suomen Standardit
2026¢). Standardien kéytto perustuu vapaachtoisuuteen ja standardi on standardisoinnista
huolehtivan viranomaisen, jdrjeston tai muun tunnistetun elimen hyviksyma (Suomen Stan-
dardisoimisliitto SFS 2012, s. 7; SFS Suomen Standardit 2026¢). Standardointi on prosessi,
jossa asiantuntijat sopivat yhteisisti vaatimuksista, ratkaisuista ja hyvisti kaytdnnoistd (SFS
Suomen Standardit 2026¢). Témén tyon tuloksena syntyy standardeja, eli kirjallisia asiakir-
joja, joissa médritellddn esimerkiksi tuotteiden ominaisuuksia, testausmenetelmia seké toi-

mintatapoja (SFS Suomen Standardit 2026c¢).

Maailmanlaajuinen standardointijérjestelmd koostuu kolmesta peruspilarista, kansainvili-
sestd ISO:sta, IEC:std sekd ITU:sta. Vanhin jérjestd on ITU, kansainvilinen telekommuni-
kaatio standardointijérjestd, joka perustettiin kevailld 1865 Sveitsissd. Tamin jélkeen Lon-
toossa perustettiin sdhko- ja elektroniikka-alan standardointijérjestd IEC kesdkuussa 1906.
Viimeisimpéna néistd jérjestoistd perustettiin ISO, joka aloitti toimintansa helmikuussa 1947
Sveitsissd. Viimeisimpien vuosien aikana standardointitoimintaa ovat muokanneet esimer-
kiksi kestidvan kehityksen tavoitteiden vahva integrointi standardien laatimiseen ja standar-

doinnin kasvava yhteiskunnallinen vaikuttavuus kansallisella, eurooppalaisella sekd



20

globaalilla tasolla. Uusilla standardeilla luodaan pohjaa tulevalle kaupalliselle toiminnalle,
jonka vuoksi standardointi on tirkeé osa yritysten tulevaisuusty6ti. Standardoinnilla voidaan
poistaa kaupan esteitd sekd lisétd turvallisuutta ja jirjestelmien yhteensopivuutta. Standar-
dointi mahdollistaa myds tuotteiden nopean kéyttoonoton sekd lisdéd tutkimus-, kehittamis-

ja innovaatiotoiminnan tehokkuutta. (Tanskanen 2025, s. 6-8)

ISO 56000 -standardi on kansainvilinen innovaatiojohtamista kasittelevéd standardi, joka
méidrittelee innovaatiojohtamisen kisitteet, periaatteet ja sanaston, joiden varaan koko inno-
vaatiojohtamista késittelevé standardiperhe rakentuu (SFS-EN ISO 56000:2025, s. 1). Ky-
seinen standardi médrittelee innovaation joksikin uudeksi tai merkittdvdsti muutetuksi
asiaksi, josta syntyy kdytdnnon arvoa (SFS-EN ISO 56000:2025, s. 4). Innovaatiojohtamisen
ndkokulmasta ISO 56000 -standardi esittdd kahdeksan periaatetta, joita ovat arvon reali-
sointi, tulevaisuussuuntautunut johtajuus, yhteinen strateginen suunta, innovaatioita tukeva
kulttuuri, oivallusten hyddyntdminen, epdvarmuuden hallinta, sopeutumiskyky seki jérjes-
telméléhtoisyys (SFS-EN ISO 56000:2025, s. 21-27). Niiden periaatteiden tarkoitus on
tehdd organisaation innovaatiotoiminnasta ennustettavampaa, systemaattisempaa sekd orga-

nisaation tavoitteita tukevaa toimintaa (SFS-EN ISO 56000:2025, s. 21).

Innovaatioiden hallintajdrjestelmin vaatimukset mééaritellddn ISO 56001 -standardissa. Ky-
seisen standardin mukaan organisaation tulee tunnistaa toimintaymparisto, sidosryhmien tar-
peet, innovaatiotoiminnan soveltamisala seké johdon tulee méaarittdd innovaatioperiaatteet,
strategia, kulttuuri, roolit ja vastuut (SFS-EN ISO 56001:2024, s. 14—18). Innovoinnin suun-
nittelussa korostuu riskien ja mahdollisuuksien arviointi, tavoitteiden asettaminen, innovaa-
tiosalkun hallinta sekd yhteistyon ja rakenteiden organisointi (SFS-EN ISO 56001:2024, s.
19-20). Innovaatioiden hallintajérjestelméstandardi edellyttdd myds riittdvda resurssointia,
osaamista, rahoitusta ja tiedonhallintaa sekd innovaatioprosessien ohjaamista vaiheittain
mahdollisuuksien tunnistamisesta aina ratkaisujen kayttoonottoon asti (SFS-EN ISO
56001:2024, s. 21-25). Standardin mukaan innovaatioiden hallintajdrjestelmai tulisi seurata
mittareilla, auditoinneilla seké johdon katselmuksilla, ja sité tulisi parantaa jatkuvan paran-

tamisen periaatteiden mukaisesti (SFS-EN ISO 56001:2024, s. 28-31).

Organisaatiot voivat rakentaa ja johtaa innovaatioihin téhtddvid yhteistyokumppanuuksia
ISO 56003 -standardin ohjeiden mukaisesti. Innovaatiokumppanuuksien tydkalujen ja me-
netelmien ohjeistusstandardi kuvaa, miten organisaation puutteet omasta osaamisesta, re-

sursseista  ja  tarvittavista  teknologioista  voidaan  k&intdd  potentiaalisten
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yhteistyokumppaneiden tunnistamisen, arvioinnin ja valinnan kriteereiksi (SFS-EN ISO
56003:2021, s. 7-12). Tarkednd osana kumppanuuksien muodostamista on yhteisen néke-
myksen rakentaminen tavoitelluista innovaatioista, tarvittavista panoksista, odotetuista tu-
loksista sekd toimintasuunnitelmasta (SFS-EN ISO 56003:2021, s. 12—13). Yhteistyokump-
paneiden vélinen vuorovaikutus tulisi olla hyvin suunniteltua, joten roolien, vastuiden, re-
surssien, paatoksenteon ja henkisen pddomanhallinnan tulee olla selkeésti médritettyja ja kir-
jattuja innovaatiokumppaneiden viliseen sopimukseen (SFS-EN ISO 56003:2021, s. 13).
Innovaatiokumppanuuksien tydkalujen ja menetelmien ohjeistustandardi auttaa organisaa-
tioita varmistamaan, ettd innovaatioyhteistyd on tavoitteellista, ldpindkyvai ja arvoa tuotta-

vaa kaikille osapuolille (SFS-EN ISO 56003:2021, s. 1).
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3 Laatujohtaminen

Tassé luvussa késitelladan laadunhallinnan keskeisi periaatteita ja késitteitd, kuten kokonais-
valtaista laadunhallintaa seké asiakkaan kokemaa laatua. Luvun lopussa tarkastellaan laatu-
johtamista seki tietojohtamista késittelevid standardeja. Luku toimii teoreettisena perustana
myOhemmille analyysille siitd, miten verkoston innovaatiopotentiaalia voidaan hyddyntaa
laadunkehittimisessé ja kuinka laadun johtaminen kytkeytyy organisaation innovatiivisuu-

teen sekd asiakkaan laatukokemuksen vahvistamiseen.

3.1 Kokonaisvaltainen laadunhallinta

Kokonaisvaltainen laadunhallinta on laadunhallintajirjestelmai, joka kattaa kaikki organisaa-
tioon osa-alueet, korostaa asiakastyytyvaisyyttd ja kdyttidd jatkuvan parantamisen menetel-
mid sekd tyokaluja (Taque 2023, s. 16). Kokonaisvaltaisen laadunhallinnan kehitystd voi-
daan kuvata Ibidapon (2022, s. 6) mukaan prosessina, joka sai alkunsa 1960-luvulla laadun
késitteellisen ndkokulman laajentuessa yksittdisistd tarkastusvaiheista koko organisaation
toimintaa koskevaksi kokonaisuudeksi. Tdman murroksen myoti kokonaisvaltainen laadun-
hallinta vakiintui strategiseksi johtamisfilosofiaksi, jonka tavoitteena on organisaation suo-
rituskyvyn systemaattinen ja jatkuva parantaminen kaikilla organisaation tasoilla (Ibidapo

2022, s. 6).

Kokonaisvaltainen laadunhallinta perustuu johdon vahvaan sitoutumiseen, selkedén strate-
giseen suunnitteluun, prosessien systemaattiseen hallintaan, henkiloston osallistamiseen ja
asiakaslahtoisyyteen, jotka yhdessd luovat perustan laadukkaiden tuotteiden ja palvelujen
tuottamiselle sekd asiakastyytyvéisyydelle (Albloushi et al. 2023, s. 22). De Oliveira Matias
et al. (2023, s. 89-90) nimedvit kokonaisvaltaisen laadunhallinnan kriittisiksi menestysteki-
jOiksi muun muassa johtajuuden, henkil9ston osallistamisen, laadun mittaamisen, prosessien
hallinnan, koulutuksen, toimittajalaadun seké palvelu- ja tuotesuunnittelun, mikd korostaa
laadunhallinnan laajaa organisatorista ulottuvuutta. Minkd tahansa laadunhallintajérjestel-

mén kdyttdonotto vaatii suuria muutoksia organisaation kulttuuriin, joten sen toteuttaminen
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on usein hyvin vaikeaa (Taque 2023, s. 17). Muiden kopioiminen tai pelkkien helppojen
osien kdyttoonotto ei johda hyviin lopputulokseen, silléd onnistunut laadunhallinta vaatii op-
pimista, intensiivistd analyysid, kovaa tyota ja pitkdjinteistd keskittymistd kokonaisvaltai-

seen laadunhallintaan (Taque 2023, s. 17).

Kokonaisvaltaisen laadunhallinnan toteuttaminen edellyttdd organisaatiolta ennen kaikkea
vahvaa ylimmén johdon tukea ja sitoutumista laadun kehittdmiseen, miké luo perustan asia-
kasldhtoisyyden, prosessien valvonnan ja jatkuvan parantamisen omaksumiselle osaksi or-
ganisaation arkea (Sharma & Modgil 2020, s. 333-339). Kokonaisvaltainen laadunhallinta
ei siten ole yksittdinen menetelma tai prosessi, vaan koko organisaatio laajuinen kulttuuri,
jossa laadun kehittiminen mielletddn osaksi kaikkien tyontekijoiden toimenkuvaa
(Jiménez-Jiménez et al. 2019, s. 14). Jatkuva parantaminen toteutuu standardoitujen toimin-
tatapojen, virheiden ehkéisyn, tiedolla johtamisen seki prosessien sddnnoéllisen arvioinnin
kautta. Sen seurauksena organisaatio kykenee vihentiméédn vaihtelua, lisidméddn tehok-
kuutta ja tuottamaan asiakkaille johdonmukaista arvoa kustannustehokkaasti ja kilpailuky-

kyisesti (Jimoh et al. 2019, s. 164).

Viimeaikainen tutkimus on laajentanut kokonaisvaltaisen laadunhallinnan tarkastelua erityi-
sesti sen menestystekijoiden ja esteiden systemaattiseen ymmaértdmiseen. Zouagha et al.
(2026) tekivit laajan meta-analyysin ja tunnistivat 54 menestystekijdd ja 50 estettd koko-
naisvaltaiselle laadunhallinnalle. Kriittisimmiksi tekijoiksi osoittautuivat muun muassa joh-
don sitoutuminen, asiakassuhteiden hallinta, henkildston koulutus ja prosessien hallinta. Joh-
don puutteellinen sitoutuminen nousi tutkimuksessa merkittdvimméksi epdonnistumisen
syyksi, silld se heikentdd resurssien allokointia, strategista ohjausta ja organisaatiokulttuurin

kykyd omaksua jatkuvaa parantamista (Zouagha et al. 2026, s. 13).

3.2 Asiakkaan kokema laatu

Tyytyvéinen asiakas on yrityksen etu ja tirkein tavoite, silld tyytyvéinen asiakas voi jakaa
kokemuksiaan laajasti esimerkiksi sosiaalisessa mediassa, mutta myds tieto negatiivisista
kokemuksista levidd nopeasti (Bergstrom & Leppdnen 2025, s. 429). Asiakastyytyviisyys
voidaan mééritelld asiakkaan kokeman laadun suhteena hénen tarpeisiinsa ja odotuksiinsa
(Bergstrom & Leppénen 2025, s. 429). Laadunhallinnan ensisijainen tavoite onkin tayttia

asiakkaiden vaatimukset sekd pyrkid ylittdimididn heiddn odotuksensa (SFS-EN ISO
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9000:2015, s. 8). Palvelujen johtamiseen ja markkinointiin erikoistunut Evert Gummesson
on kehittdnyt niin kutsutun 4Q -laatumallin, joka perustuu seké koetun palvelun laadun tar-

kasteluun etté tuoteldhtdisten laadun késitteiden yhdistimiseen (Gronroos 2020, s. 106).

Evert Gummessonin 4Q -latumallin tavoitteena on helpottaa laadun kehittimistd seké hal-
lintaa riippumatta siitd, muodostuuko tarjoama péddosin palveluista vai fyysisistd tuotteista.
Tédma ndkokulma on erityisen ajankohtainen, silld yritykset muuttuvat yhd enemmain palve-
luyrityksiksi, jonka seurauksena tuotteiden ja palveluiden erottaminen toisistaan on usein
haastavaa. Evert Gummessonin 4Q -laatumalli muuttajatekijoineen on esitetty kuvassa 4.

(Gronroos 2020, s. 109-110)

Imago, Brandi

Odotukset Kokemukset
Suunnittelun Asiakkaan kokema Suhteen laatu
Inaty laatu:

Tuotannon ja e Vilitén Tekninen laatu
toimituksen laatu e e
e Pitkdaikainen

Kuva 4. Evert Gummessonin 4Q -laatumallin muuttujatekijat (Gronroos 2020, s. 109—110).

Asiakkaan kokeman palvelun laatu voidaan Gronroosin (2020, s. 101) mukaan jakaa tekni-
seen, eli lopputulosulottuvuuteen ja toiminnalliseen, eli prosessiulottuvuuteen. Jokaisen pal-
veluprosessin lopputulos vaikuttaa suoraan asiakkaan laatukokemukseen, ja asiakkaalle
merkityksellisintd on se, mitd hén vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa lopulta saa (Gron-
roos 2020, s. 101-102). Asiakaskokemukset ovat kuitenkin monimuotoisia ja niihin vaikut-
tavat esimerkiksi bréndi-, kulutus-, osto-, palvelu-, hinta-, kdytto- ja toimituskokemukset
(Saarijarvi & Puustinen 2020, s. 41-42). Asiakkaan kokema kokonaislaatu muodostuu Gron-
roosin (2020, s. 106) mukaan odotetun ja koetun laadun vélisestd kuilusta. Koemme eldmais-
saimme jatkuvasti erilaisia asiakaskokemuksia, joita emme tietoisesti ajattele, silld ne solju-
vat eldmdssimme osana arkea (Saarijirvi & Puustinen 2020, s. 40). Asiakaskokemusta voi-
daan myds tarkastella siten, ettd miten se suhteutuu asiakkaan omaan arkeen ja eldméddn

(Saarijarvi & Puustinen 2020, s. 40).

Asiakkaan arjesta kumpuavan liiketoiminnallisen logiikan eli asiakaskeskeisen logiikan na-

kokulmasta asiakkaan kokema laatu ei kuitenkaan muodostu pelkistddn yksittdisistd
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kontakteista tai palveluprosessin vaiheista, vaan asiakkaan omasta logiikasta, eli hinen ta-
voistaan ajatella, arvioida ja toimia omassa eldménpiirissddn (Heinonen & Strandvik 2020,
s. 9—10; Bruhn et al. 2024, s. 6). Asiakas ndhdddn tdlloin aktiivisena toimijana, joka tuottaa
kokemansa arvon itsendisesti omassa ekosysteemissddn usein palveluntuottajasta riippu-
matta (Heinonen & Strandvik 2020, s. 12—14; Bruhn et al. 2024, s. 6—7). Palvelun laatu kyt-
keytyy sithen, miten hyvin yritys onnistuu integroimaan itsensé asiakkaan arkeen ja tuke-
maan asiakkaan omia tavoitteita ja tehtdvid. Laatu syntyy siten asiakkaan arjen kontekstissa,
ei pelkdstddn palvelun suoritushetkelld (Heinonen & Strandvik 2020, s. 13—14; Bruhn et al.
2024, s. 6-7).

Gummessonin 4Q-laatumallin tavoitteena on parantaa asiakkaan kokemaa kokonaislaadun
tasoa riippumatta siitd, ovatko tarjoaman ytimessa tuotteet vai palvelut. Tarjoamalla tarkoi-
tetaan niité tuote- ja palvelukokonaisuuksia, joita yritys tarjoaa asiakkailleen. Malli pohjau-
tuu vanhempaan kokonaislaadun malliin, jonka mukaan kokonaislaatu muodostuu odotetun
laadun, imagon ja kokemusten kautta. Imago viittaa julkiseen mielikuvaan yrityksesti tai
organisaatiosta, kun taas brindi liittyy asiakkaan muodostamaan késitykseen yksittdisesté
tuotteesta. Mallin mukaan asiakkaan kokonaiskésitys laadusta vaikuttaa seka yrityksen ima-

goon ettd asiakkaan mielessd syntyvidn bréndikdsitykseen. (Gronroos 2020, s. 109-110)

Asiakaskeskeisen logiikan mukaan laadun muodostuminen ei kuitenkaan tapahdu yrityksen
kontrolloimassa tilassa, vaan asiakkaan omassa ekosysteemissd, jossa yrityksen tarjoama on
vain yksi useista arvoa tuottavista tai kuluttavista tekijoistd (Heinonen & Strandvik 2020, s.
12-14; Bruhn et al. 2024, s. 7, 74-76). Asiakas prosessoi kokemuksiaan omista 1dhtokoh-
dastaan ja suhteuttaa yrityksen tarjoamat arvokomponentit omiin eldméntilanteisiinsa (Hei-
nonen & Strandvik 2020, s. 9—10; Bruhn et al. 2024, s. 6-7). Siten esimerkiksi brindin ja
imagon vaikutus ei synny pelkéstién yrityksen viestinndstd, vaan asiakkaan henkilokohtai-
sesta tulkinnasta seka siitd, miten tarjoama auttaa asiakasta saavuttamaan omia tavoitteitaan

(Heinonen & Strandvik 2020, s. 24-25; Bruhn et al. 2024, s. 67, 120-123).

Evert Gummessonin 4Q-laatumallin pohjalta tarkastellaan myds suunnittelun, tuotannon ja
toimituksen laatua. Suunnittelun laatu kuvaa palvelujen tuote-elementtien kehittdmistd seka
toteutusta kokonaisvaltaisena pakettina. Virheet suunnittelussa johtavat suorituskyvyn hei-
kentymiseen ja asiakkaan negatiivisiin kokemuksiin. Tuotannon ja toimituksen laatu puo-
lestaan liittyy suunnitellun kokonaispaketin toteutukseen, ja ongelmat néissd toiminnoissa

heijastuvat suoraan asiakkaan kokemaan laatuun. Laadun arviointi perustuu tekniseen
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laatuun ja suhteeseen, joka muodostuu palveluprosessin aikana. Suhteen laatu kuvaa asiak-
kaan kokemaa laatua vuorovaikutuksen aikana, ja sitd voidaan edistdd asiakaskeskeisilld,
empaattisilla ja osaavilla tyontekijoilld sekd fyysisten tuotteiden sopeuttamisella asiakkaiden

tarpeita ja odotuksia vastaaviksi. (Gronroos 2020, s. 109—110)

Asiakaskeskeisen logiikan mukaan tekninen ja toiminnallinen laatu ovat kuitenkin vain osa-
tekijoitd asiakkaan laajemmassa arvonmuodostuksessa (Heinonen & Strandvik 2020, s. 13—
14; Bruhn et al. 2024, s. 6—7). Arvo ja laatu muodostuvat lopulta siind, miten hyvin yrityksen
tarjoama istuu asiakkaan arkeen ja tukee hdnen paamaéridén, ei siind, kuinka virheettomésti
palveluorganisaatio toimii omissa prosesseissaan (Heinonen & Strandvik 2020, s. 1314,
24-25; Bruhn et al. 2024, s. 67, 120—123). Gummessonin 4Q-laatumalli mahdollistaa laa-
dun jiljittdmisen aina sen taustalla oleviin toimintoihin, kuten tuotanto-ongelmiin tai suun-
nitteluvirheisiin, mutta asiakaskeskeinen logiikka tdydentdd kokonaisuutta korostamalla siti,
ettd laadun lopullinen merkitys maéraytyy asiakkaan omassa arkiympiristdssd (Gronroos
2020, s. 109—110; Bruhn et al. 2024, s. 6-7). Yrityksen tehtidvénai ei ole vain tuottaa laadukas
suorite, vaan luoda edellytykset sille, ettd asiakas voi kokea laadun osana omaa arkeaan

(Heinonen & Strandvik 2020, s. 12—14; Bruhn et al. 2024, s. 6-7).

3.3 Laatujohtamista kasittelevit standardit

Taquen (2023, s. 20) mukaan laatustandardeja osittain sovellettiin jo 1100-luvulla hopean
leimaamisessa. Silloin asiakkaiden suojelemiseksi hopeaksi oletettu esine testattiin tarkas-
tuslaitoksessa, ja jos se taytti hopeapitoisuuden vahimmaéisvaatimukset, se leimattiin tarkas-
tusleimalla. Laadunhallinnanstandardit ja periaatteet on mydhemmin luotu kansallisella, Eu-
rooppa ja kansainviéliselld tasolla, jotta yhteistyo palvelisi yleistd etua materiaalisten ja ai-
neettomien kohteiden yhdenmukaistamisen kautta (Bruhn 2023, s. 71). Laadunhallinnan
kannalta keskeisid standardeja ovat erityisesti ISO 9000 -standardi, jossa kédsitelld4n laadun-
hallintajirjestelméin perusteet ja sanasto sekd ISO 9001 -standardi, jossa kisitelldén laadun-
hallintajirjestelmén vaatimuksia (Bruhn 2023, s. 71; SFS Suomen Standardit 2026b). ISO
9000 -standardissa esitetyt laadunhallinnan periaatteet muodostavat teoreettisen pohjan laa-
dunhallinnalle ja helpottavat ISO 9000 -standardisarjan soveltamista kdytdnndssd (Bruhn

2023, s. 71-75).



27

ISO 9000 -standardisarja on kansainvélinen standardikokoelma, joka késitellee laadunhal-
lintaa ja laadunhallintajirjestelmid organisaatioissa (SFS Suomen Standardit 2026a). ISO
9001 -standardi on kansainvéliseen laatustandardikokoelmaan kuuluva standardi, joka aset-
taa vaatimukset laadunhallintajérjestelmélle (SFS Suomen standardit 2026b). Organisaa-
tioita auditoidaan seké sertifioidaan kyseisen standardin vaatimusten mukaisesti (Taque
2023, s. 20). ISO 9001 -standardi on vuosien aikana muovautunut kisittelemain seitsemaa
laadunhallinnan periaatetta, joita ovat asiakaskeskeisyys, johtajuus, ihmisten sitouttaminen,
prosessimainen ldhestymistapa, jatkuva parantaminen, nidyttoon perustuva padtoksenteko
sekd suhteiden hallinta (Taque 2023, s. 21). Nykyain sertifiointi, kuten ISO 9001 sertifiointi,
on monille organisaatioille valttaméton markkinoille padsyn ja yrityksen selviytymisen kan-

nalta (Taque 2023, s. 22).

ISO 9001 -laadunhallintastandardi edellytetdén organisaatiota hallitsemaan systemaattisesti
toiminnan kannalta olennaista tietoa (SFS-EN ISO 9001:2015, s. 18—19). Tiedonhallintajér-
jestelmén vaatimusten standardi ISO 30401 toimii hyvéna tydkaluna tietoa koskevien vaati-
musten tdyttdmiseen (ISO 30401:2018, s. 17). Tiedonhallinnan rakentaminen ISO 30401 -
standardin mukaisesti tukee ISO 9001 -standardin laadunhallinnan periaatteita, kuten pro-
sessimaista toimintatapaa, riskiperusteista ajattelua ja jatkuvaa parantamista, silld standardi
velvoittaa organisaatiota muun muassa tunnistamaan ja arvioimaan tiedonhallintaan liittyvia
riskejd, médrittdmadn tavoitteita, suorittamaan auditointeja sekd ylldpitdmédn dokumentoi-

tua tietoa jarjestelmadllisesti (ISO 30401:2018, s. 9—-14).

ISO 30401 -standardin tarkoituksena on tarjota systemaattinen ja organisaation tarpeisiin
soveltuva viitekehys tiedonhallintajirjestelmén rakentamiselle, soveltamiselle ja jatkuvalle
kehittdmiselle. Standardissa korostetaan, ettd tieto on nykyorganisaatioiden keskeinen ar-
vonluonnin l&hde, ja sen hyddyntaminen edellyttdd integroitua strategisiin tavoitteisiin si-
dottua johtamisjérjestelmda (ISO 30401:2018, s. 5-6). Tiedonhallintaa tarkastellaan koko-
naisvaltaisena prosessina, joka kattaa tiedon kehittdmisen, soveltamisen, siirtdmisen, séilyt-
tdmisen ja vanhentuneen tiedon hallitun poistamisen. Tiedonhallinnan onnistuminen perus-
tuu organisaation prosesseihin, rakenteisiin, kulttuuriin sekd henkildston osaamiseen (ISO
30401:2018, s. 6-8). Standardi painottaa erityisesti tiedonhallinnan yhteyttd paatoksenteon
laatuun, riskienhallintaan ja organisaation suorituskykyyn seka tarkastelee tiedonhallintajar-
jestelméa jatkuvan parantamisen periaatteen kautta, mikd korostaa tiedon kéyttod seké stra-

tegisena resurssina etti keskeisend kilpailukykytekijani (ISO 30401:2018, s. 9-14).



28

4 Tutkimusmenetelmait ja tutkimuksen toteutus

Téssd luvussa esitellddn timéan diplomityon tutkimusmenetelmait ja kuvataan empiirisen ai-
neiston keruu sekd analysointimenetelmét. Luvun lopussa arvioidaan tutkimuksen luotetta-

vuutta ja yleistettdvyytta.
4.1 Tutkimusmenetelmit

Tédmai tutkimus on toteutettu laadullisena tapaustutkimuksena. Tapaustutkimusta pidetdin
ensisijaisesti tutkimusstrategiana tai ldhestymistapana, pikemminkin kuin yksittdisend me-
todina, minkd vuoksi sen tarkka ja yksiselitteinen mairittely on haastavaa. Yleisesti tapaus-
tutkimuksen keskeisené tavoitteena voidaan kuitenkin ndhda tutkittavan tapauksen jésenté-
minen, syvéllinen analysointi ja ymmartdminen (Eriksson & Koistinen 2014, s. 1-6). Piek-
karin ja Welch’in (2020, s. 198—199) mukaan tapaustutkimus mahdollistaa ilmidn tarkaste-
lun sen luonnollisessa toimintaympéristossd. Tapaustutkimuksen tarkoituksena on siten yh-
distéd teoreettinen viitekehys empiiriseen aineistoon ja edistéé ilmion kokonaisvaltaista ym-

martdmista.

Tassé tutkimuksessa tutkija on kerdnnyt aineistoa kohdeyrityksen verkoston innovaatiopo-
tentiaalin nykytilasta sekd tarkastellut laadun kehittdimisen innovaatiotoimintaan liittyvid
haasteita yrityksen toimintaymparistossd. Néistd syistd tutkimus toteutettiin tapaustutkimuk-
sena, silld se tarjoaa seké joustavuutta, ettd mahdollisuuden tarkastella ilmi6td monipuoli-
sesti. Tapaustutkimukset perustuvat padosin laadullisiin menetelmiin, mutta nithin voidaan
liittdd myds méarillisid keinoja, kuten téssd tutkimuksessa tehtiin. Useimmiten tapaustutki-
muksessa keskitytddn kuitenkin yhteen tapaukseen tai ilmidon, josta kerédtddn syvallistd ja
monipuolista tietoa. Néin tapaustutkimus mahdollistaa ilmion tarkastelun sen omassa toi-
mintaympéristssa ja tuo teorian ldhemmais kédytdnnon maailmaa. (Piekkari & Welch 2020,

5. 196-202)

Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn ymmartiméaén ilmiotd niiden henkiléiden ndkdkul-
masta, jotka ovat suoraan tutkimuksen kohteena. Tutkimusprosessi etenee yleensa tietyssi

jarjestyksessd, kuten tdmédkin diplomityd eteni. Ensin valittiin tutkimusaihe, joka voi olla
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tutkijan oma ehdotus, yrityksen esiin nostama tarve tai yhdessd muotoiltu teema. Aiheen
valintaa seurasi tutkimuksen tavoitteiden méadrittely sekd tutkimuskysymysten ja rajauksen
laatiminen. Tdmén jélkeen rakennettiin teoreettinen viitekehys kirjallisuuden pohjalta, valit-
tiin tutkimuksen ldhestymistapa seké perusteltiin menetelmaét ja aineiston valinta. Kun me-
netelmit ja aineisto oli médritelty, kerdttiin tutkimusaineisto, jonka jidlkeen se analysoitiin ja
tulkittiin. Analyysin pohjalta muodostettiin tutkimuksen tulokset, jotka raportoitiin, ja lo-

puksi arvioitiin tutkimuksen luotettavuutta ja yleistettavyyttd. (Juuti & Puusa 2020, s. 12)

Koska tutkimuksen tavoitteena on esittdd kehitysehdotuksia verkoston innovaatiopotentiaa-
lin hyodyntamiseksi laadun kehittdmisessd, tutkimus toteutettiin konstruktiivisen tutkimus-
otteen mukaisesti. Konstruktiivisen otteen ydin on reaalimaailman ongelmien ratkaiseminen
ja toimivien ratkaisujen tuottaminen (Lukka 2001). Tama tutkimusote sopii hyvin tutkimuk-
seen, silld tavoitteena on 10ytdd kéytdnnon toimenpiteitd yrityksen verkoston innovaatiopo-
tentiaalin hyodyntdmisen parantamiseksi. Nykytilanteen analyysin perusteella laadittiin teo-
riaan pohjautuvia toimenpide-ehdotuksia, joiden tavoitteena on tehostaa yrityksen verkoston

innovaatiopotentiaalin hyodyntdamistd laadun kehittimisessa.

4.2 Aineiston kerddminen ja analysointi

Tutkimusaineisto keréttiin liitteend 1 olevan kyselylomakkeen avulla sdhkdisesti Microsoft
Forms -tyokalua kdyttden. Tutkimuksen perusjoukon, josta tissé tutkimuksessa ollaan kiin-
nostuneita, muodostavat lokaalit myyntiyksikot. Kyselytutkimus l&hetettiin kuudellekym-
menellekolmelle henkil6lle, jotka toimivat lokaaleissa myyntiyksikdissd eri rooleissa muo-
dostaen tdmén tutkimuksen otoksen. Kyselyyn vastasi yhteensi kolmetoista henkil6é ja hei-
dén roolinsa lokaaleissa myyntiyksikoissd vaihtelevat palvelukoordinaattorista tekniseen
myynti-insindoriin sekd erilaisiin projekti- ja kenttityopadllikdihin. Kyselyyn vastanneet
ovat siis usein kontaktissa suoraan asiakkaiden kanssa. Diplomityon kyselytutkimuksen vas-
tausprosentti oli 21 % luokkaa, joka on linjassa Vehkalahden (2019, s. 44) toteamukseen
siitd, ettd tyypillisesti kyselytutkimuksen vastausprosentit lienevét nykyisin alle 50 %:n suu-
ruisia. Kyselytutkimus toteutettiin englannin kielelld, joten vastaajien seka tutkijan kadinta-
misprosessit ovat voineet vaikuttaa kysymysten ja vastausten tulkintaan. Kysely oli auki yh-
den kuukauden joulukuusta 2025 tammikuuhun 2026. Kyselyn ollessa auki tutkimuksen

kohdejoukolle l4hetettiin yhteensd kolme muistutusviestid viikon vélein.
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Vallin (2018, s. 81) mukaan kyselylomake on yksi perinteisimmisti tavoista kerdtd tutki-
musaineistoa. Nykyisin sen rinnalle ovat tulleet sdhkoiset kyselyt, joita voidaan jakaa sosi-
aalisessa mediassa, tayttdd yritysten verkkosivuilla ja jakaa esimerkiksi sihkopostin valityk-
selld, kuten tdssd tutkimustyossa tehtiin. Sdhkoposti- ja internetkyselyjen etu on taloudelli-
suus sekd se, ettd vastaukset ovat kddnnettdvissd suoraan tiedostoksi tutkijan kiyttoon niin,
ettd aineiston syottdvaiheessa mahdollisesti syntyvét lyontivirheet jadvit pois (Valli 2018,
s. 88). Tassékin tutkimuksessa Microsoft Forms -tyokalusta tutkija sai vastaukset koostetusti
tiedostona. Kysely ei padstinyt myoskéddn vastaajaa eteenpiin, ennen kuin hén oli joko va-
linnut itselleen sopivimman vaihtoehdon tai vastannut avoimeen kysymykseen. Vallin
(2018, s. 88) mukaan tdssd hyvidd on se, ettd kaikki vastaavat kaikkiin kysymyksiin eiké
puutteita jad. Huonona puolena on se, ettd jos vastaaja ei haluaisi vastata kysymykseen, niin
helposti koko kyselyyn vastaaminen jaa kesken. Vehkalahden (2019, s. 44) mukaan kysely-
tutkimuksen haasteena onkin yleensé alhainen vastausprosentti, joka vaikuttaa tutkimuksen

edustavuuteen kyseenalaistavasti.

Vallin (2018, s. 83) mukaan kyselylomakkeen rakentaminen alkaa usein taustakysymyksista,
jotka toimivat ldmmittelykysymyksind tutkimuksen varsinaiseen aiheeseen. Taustakysy-
mysten jilkeen kannattaa sijoittaa helpot kysymykset, joiden jilkeen on luontevaa kysya
arempia ja vaikeampia aiheita. Lopuksi on jddhdyttelykysymykset, joissa on muutamia hel-
posti vastattavia kysymyksid. Yksi vaihtoehto on my0s sijoittaa taustakysymykset lomak-
keen loppuun, silld usein vastaajien motivaatio vastaamiseen on pitkissd kyselyissé jo hiipu-
nut. Téssd tutkimuksessa yhdisteltiin avoimia ja valmiita vastausvaihtoehtoja niin, ettd ky-
selyyn vastaaminen olisi mielekéstd ja mahdollisimman pieni joukko jattdisi kyselyyn vas-
taamisen kesken. Taustakysymykset péétettiin jattdd tdssa tutkimuksessa pois, jotta ei kerdt-
tdisi tarpeetonta tietoa sekd véltettdisiin vastausvasymystd. Tutkija myds tyoskentelee tutki-
muksen kohdeorganisaatiossa, joten hinelld on jo aiempaa taustatietoa lokaalien myyntiyk-

sikdiden edustajista, kuten heidédn yksikkonsa sijaintitiedot.

Tahtisen et al. (2020, s. 29-30) ja Pahkisen (2012, s. 216—220) mukaan kysymysten testaa-
misella voidaan mahdollisesti parantaa kysymysten ymmaérrettivyyttd sekd selkeyttd, joka
parantaa tutkimuksen luotettavuutta ja validiteettia. Kysely testattiin organisaation sisilla eri

rooleissa toimivilla henkil6ill4 ja kyselyd muokattiin heidén palautteensa mukaisesti.

Vallin (2018, s. 82) sekd Pahkisen (2012, s. 216-218) mukaan kysymysten tekemisessé ja

muotoilemisessa on syytd olla huolellinen, silldi ne luovat perustan tutkimuksen
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onnistumiselle. Kysymysten muoto aiheuttaa eniten virheiti, silld jos vastaaja ei ajattele ky-
symyksestd samalla tavalla kuin tutkija on kysymyksen tarkoittanut, voivat tulokset vééris-
tyd. Huolellisten sanamuotojen seki yksiselitteisten kysymysten avulla voidaan kerdtd mo-
nipuolista sekd ilmiotd syvéllisesti kuvaavaa aineistoa, jonka perusteella on mahdollista
tehdd uskottavia ja perusteltuja tulkintoja. Tutkimuksessa haluttiin kysyd mielipiteitd ja
asenteita tutkimuksen aiheesta, joten luontevaa oli ndiden kysymysten kohdalla kayttaa Li-
kertin asteikkoa. Se onkin Vallin (2018, s. 92) mukaan yksi kiytetyimmisti ja sopivimmista

vaihtoehdoista juuri asenteiden ja mielipiteiden mittaamiseen.

Tutkimuksessa kéytetty asteikko oli pariton, jolloin vastaajille annettiin mahdollisuus neut-
raaliin vastausvaihtoehtoon. Jokainen porras verbalisointiin, jotta vastaajille jdisi mahdolli-
simman véhin tulkinnanvaraa. Vallin (2018, s. 93) mukaan Likertin asteikon huonona puo-
lena on se, ettd vastaajalle annetaan mahdollisuus olla ottamatta kantaa asioihin valitsemalla
aina keskimmadisen vaihtoehdon. On myds hyvin tyypillistd, ettd asteikon ddripddt jadavit
kéyttdmattd ja tyydytdén valitsemaan “melkein samaa mieltd” tai “melkein eri mieltd”. Ta-
min seurauksena todellisuudessa eritoten pienten aineistojen yhteydessé tutkija yhdistda

ndma luokat analysointi vaiheessa, kuten tdssékin tutkimuksessa on tehty.

Tutkimuksen vastaajia motivoitiin vastaamaan kyselyyn kolmen muistutusviestin muo-
dossa, jotka ldhetettiin sdhkdpostilla. Vallin ja Perkkilidn (2018, s. 102) mukaan onkin tér-
kedd liittda tutkimukseen mukaan hyvéa vastausohje sekd motivoida vastaajia, jolloin voidaan
kasvattaa vastausprosenttia. Tutkijalla oli kdytossdén vastaajien sdhkopostiosoitteet, joten
hén pystyi seuramaan, ketkd olivat jo kyselyyn vastanneet. Tdmi mahdollisti kohdennetun
motivoinnin muistutusviestien muodossa erikseen niille, jotka eivit vield olleet vastanneet

kyselyyn.

Tutkimuksen aineiston analyysin tavoitteena on muodostaa kokonaisvaltainen ja jisennelty
ymmairrys tutkittavasta ilmidsté siten, ettd aineistosta voidaan tehdé perusteltuja tulkintoja
ja johtopadtoksid sekd tuoda esiin uusia ndkokulmia tutkimuskohteeseen (Puusa 2020, s.
144). Laadullisessa analyysissd muodostetaan hajanaisesta aineistosta selked ja merkityksel-
linen tulkinta tutkittavasta ilmi0std, joka lisdd aineiston informaatioarvoa (Tuomi & Sara-
jarvi 2024, s. 229). Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan aiempi ymmarrys aiheesta vaikuttaa
sithen, millaista aineistoa kerétién ja miten sité tulkitaan, joten analyysi on osittain l4sné jo

aineistonkeruun aikana. Analyysin tavoitteena on syventdd ymmdrrystd tutkittavasta
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ilmidstd ja kuvata sen luonnetta sekd merkityksid siind kontekstissa, jossa ilmid ilmenee

(Puusa 2020, s. 145).

Téssd tutkimuksessa aineisto analysoitiin sen kerdédmisen jélkeen aineistoldhtoiselld sisil-
l6nanalyysilld. Téssd menetelmédssi aineisto jarjestetddn selkeddn ja tiiviiseen muotoon niin,
ettd sen informaatiosisiltod ei menetetddn. Tuomen ja Sarajdrven (2024, s. 229) mukaan
laadullinen analyysi mahdollistaa aineiston systematisoinnin, keskeisten teemoihin liittyvien
havaintojen erottamisen sekd luotettavien johtopédétdsten tekemisen tutkimuskysymysten
kannalta. Kiviniemen (2018, s. 83) mukaan keskeistd on 10ytdd synteesid luova temaattinen
kokonaisrakenne, joka kattaa koko aineiston. Raportoinnissa voidaan vilttid pirstaloitunei-
suus pyrkimall4 tarkasteltavien teemojen kisittelyyn, kuten téssikin ty0ssa tehtiin. Aineiston
sisdllon analysoinnin kokoavana kisitteend kaytettiin verkoston innovaatiopotentiaalin hyo-
dyntimisti laadun kehittdmisessi, joka on timén diplomityon padtutkimuskysymys. Yliluo-
kat muovautuivat keskeisten teemojen, eli tissd diplomitydssa alatutkimuskysymysten ym-
parille niin, ettd ne mahdollistivat alaluokkien muodostamisen kyselyn vastauksia tulkitse-
malla. Liitteessd 2 on esitetty timan tutkimuksen sisdllonanalyysi taulukkona, joka muodos-

tui aineiston analysoinnin tuloksena.

Aineiston sisédllonanalyysin jdlkeen kokonaiskuvan muodostamiseksi tyokaluna kiytettiin
SWOT-analyysia, joka muodostuu kahdesta analyysitasosta. Ulkoinen analyysi tarkastelee
ulkoista toimintaymparistdd mahdollisuuksien ja uhkien nidkokulmasta, kun taas sisdinen
analyysi keskittyy vahvuuksien ja heikkouksien tunnistamiseen. Ndiden neljdn osa-alueen
jérjestelméllinen tarkastelu mahdollistaa sen, ettd organisaatio hahmottaa paremmin omien
resurssiensa ja kyvykkyyksiensd aseman suhteessa toimintaympériston muutoksiin ja strate-

gisiin mahdollisuuksiin (Kamensky 2016, s. 121).

Kokonaiskuvan muodostamisen jélkeen koostetut tutkimuksen kehitysehdotukset kohdeor-
ganisaatiolle keréttiin taulukkoon mukaillen sinisen meren nelikenttdanalyysii. Se osoittaa,
miten verkoston innovaatiotoimintaa voidaan kehittié niin, ettd se siirtyy nykyisisté rajoit-
teista kohti ainutlaatuista toimintamallia, jossa verkoston innovaatiopotentiaali valjastetaan
asiakkaan laatukokemuksen parantamiseksi. Kimin & Mauborgnen (2005, s. 109-113) mu-
kaan sinisen meren strategia ja siihen liittyva nelikenttdanalyysi on alun perin kehitetty tu-
kemaan liiketoiminnan strategista uudistumista seké uusien, kilpailusta vapaiden markkinoi-

den tunnistamista tai luomista. Lihestymistavan keskeisend tavoitteena on irtautuminen
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vallitsevasta kilpailuasetelmasta ja sellaisen markkinatilanteen saavuttaminen, jossa kilpailu

on vihdisti tai olematonta.

4.3  Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnille ei ole olemassa yhtd vakiintunutta me-
netelmia tai 1dhestymistapaa. Arviointi voidaan ndhda esimerkiksi tulkinnallisesta ndkdkul-
masta tai postmodernin tieteen viitekehyksesti kdsin, ja tutkimuksen totuutta sekd objektii-
visuutta voidaan tarkastella eri totuusteorioiden kautta. Laadullisen tutkimuksen erityisluon-
teen vuoksi sen luotettavuuden arviointiin on kehitetty erilaisia kriteerejd, kuin kvantitatii-
visen tutkimuksen kohdalla. Esimerkiksi perinteisten kisitteiden, kuten validiteetin ja relia-
biliteetin, sijaan luotettavuutta voidaan tarkastella tutkimustulosten siirrettdvyyden, uskotta-
vuuden ja tutkimuksen johdonmukaisuuden ndkdkulmista. Johdonmukaisuus tarkoittaa tissa
yhteydessa sitd, ettd tutkimuksen eri osiot tukevat toisiaan loogisesti ja yhtendisesti. Lisdksi
tutkimuksessa on tirkedd kuvata riittdvasti ja ldpindkyvisti tutkimuksen kulku, aineistonke-
ruumenetelmit sekd analyysimenetelmait, jotta arvioija voi muodostaa kokonaiskuvan tutki-

muksen laadusta. (Tuomi & Sarajirvi 2024, s. 134—-141)

Tutkimuksen luotettavuutta on pyritty vahvistamaan kuvaamalla tutkimusprosessi ja sen vai-
heet yksityiskohtaisesti. Tutkimusmenetelmien ja -metodien valinta on perusteltu siten, etti
ne tuottavat luotettavaa ja laadukasta tietoa tutkimuskohteesta. My0s tulosten analyysi on
toteutettu huolellisesti ja perustellusti, mikd tukee tutkimuksen uskottavuutta. Tutkijan
aiempi kokemus kohdeyrityksestd seké liiketoiminta-alan tuntemus lisddvéat tutkimuksen
luotettavuutta, silld ne mahdollistavat ilmidn syvillisemman ymmartdmisen. Toisaalta tut-
kijan tyosuhde kohdeyritykseen voi muodostaa subjektiivisuuden riskin, silld henkilokohtai-
set ndkemykset ja ennakko-oletukset saattavat vaikuttaa tulkintoihin ja johtopditoksiin. Té-
méin riskin vihentdmiseksi tutkimuksen toteutuksessa on korostettu lapindkyvyytté ja sel-

kedd perustelua kaikissa vaiheissa.

Tulokset ovat sidoksissa tutkimuskontekstiin ja kuvastavat seka tutkittavien ettd tutkijan tul-
kintoja ja ndkokulmia. Laadulliselle tutkimukselle ominaisesti tdydellistd objektiivisuutta ei
saavutettu, vaan tutkijan subjektiivinen nikokulma on viistimaéttd jossain méérin osa tutki-
musprosessia (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, s. 24). Téssd tutkimuksessa on kui-

tenkin pyritty arvioimaan kriittisesti sitd, miten tutkijan ennakkokésitykset seké osallistujien
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valikoituminen ovat voineet vaikuttaa aineiston tulkintaan ja tutkimustulosten rakentumi-

secn.

4.4 Tutkimuksen kohdeyritys

Tamén tutkimuksen kohdeyritys toimii osana kansainvélistd teknologiakonsernia ja tarjoaa
ratkaisuja sdhkoistykseen, automaatioon, liikkeenhallintaan sekd robotiikkaan. Tama tutki-
mus kohdistuu Motion-liiketoiminta-alueeseen, tarkemmin sen Motion Services -liiketoi-
mintayksikk6on. Motion Services vastaa taajuusmuuttajiin ja moottoreihin liittyvista elin-
kaaripalveluista, kuten huollosta, varaosista, modernisoinneista seki teknisesti tuesta. Tut-
kimuksessa keskitytdén organisaation laatutiimiin, jonka rooli on keskeinen ndiden palve-
luiden laadun varmistamisessa, kehittdmisessd ja yhdenmukaisessa toteuttamisessa koko

palveluprosessin ajan.

Motion Services -yksikon laatutiimi toimii asiantuntijaorganisaationa, jossa tyOskentelee
padosin teknisid asiantuntijoita. Tiimin tehtdviin kuuluu muun muassa palveluprosessien laa-
dunhallinta, poikkeamien kisittely, jatkuvan parantamisen toimenpiteet seké yhteistyd mui-
den tiimien, kuten myynnin, tuotannon ja suunnittelun kanssa. Organisaatiorakenne on suh-
teellisen matala, ja toiminta perustuu vahvasti asiantuntijoiden osaamiseen, itseohjautuvuu-
teen ja yhteistyohon. Johtaminen painottuu tavoitteiden asettamiseen, tukemiseen ja ohjaa-

miseen pikemminkin kuin hierarkkiseen kiskyttdmiseen.

Yrityksen strateginen ohjaus tapahtuu ylimmaélla tasolla liiketoimintajohdon ja johtoryhmén
toimesta, mutta paivittdistd toimintaa ohjataan pitkélti prosessijohtamisen ja globaalien toi-
mintamallien kautta. Laatutiimi toimii ndiden raamien puitteissa varmistaen, etti tuotteet ja
palvelut tayttivit seka sisdiset, ettd ulkoiset laatuvaatimukset, kuten asiakasodotukset, stan-
dardit ja sdéntelyn vaatimukset. Keskeistd on my0s tiivis vuorovaikutus globaalien sidos-
ryhmien kanssa, silld toimintamallit ja laatuvaatimukset ovat pitkélti konsernitasolla mééri-

teltyjé.

Asiantuntijat vastaavat omien vastuualueidensa laadusta ja osallistuvat aktiivisesti palvelui-
den ja toimintatapojen kehittdmiseen. Kehitysideat syntyvét usein kdytdnnon tyossd havai-
tuista poikkeamista, asiakaspalautteesta tai yhteistydssd muiden tiimien kanssa tunnistetuista

kehitystarpeista. Laatutiimi toimii fasilitoivassa roolissa, tukien systemaattista



35

ongelmanratkaisua, tiedon jakamista ja parhaiden kéytintojen levidmistd organisaatiossa.
Sisdiset katselmukset, auditoinnit, koulutukset ja laadulliset analyysit ovat keskeisié keinoja

osaamisen ja yhteisen ymmaérryksen vahvistamisessa.

Laadun kehittdminen ja siihen liittyvé innovointi ovat keskeisessd asemassa Motion Services
-yksikon toiminnan jatkuvassa parantamisessa ja kilpailukyvyn siilyttdmisessd. Toimin-
taympériston muutokset, asiakkaiden kasvavat vaatimukset seké teknologian nopea kehitty-
minen edellyttidvit laadunhallinnalta entistd ennakoivampaa ja kehittaivampaa otetta. Nykyi-
set toimintamallit painottuvat pitkélti vakiintuneisiin prosesseihin ja jatkuvaan parantami-
seen, mutta yksikdssd on tunnistettu tarve kehittdd toimintaa kohti uudistavampaa ja enna-
koivampaa laatukulttuuria. Téllainen ldhestymistapa tukisi paitsi palveluiden laatua, myos
laajempaa litketoiminnan kehitysté, asiakasarvon seké asiakkaan laatukokemuksen paranta-

mista.
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5 Verkoston innovaatiotoiminnan nykytila

Verkoston innovaatiojohtamisen nykytilaa selvitettiin liitteend 1 olevan kyselyn avulla, joka
toteutettiin Microsoft Forms -tydkalulla. Kysely jaettiin sdhkdpostitse tutkimuksen kohde-
joukolle, johon kuului kuusikymmentikolme lokaalin myyntiyksikon edustajaa. Kyselyn

paiteemojen kautta pyritddn [0ytdméan vastaukset alatutkimuskysymyksiin, jotka ovat:
- Miten innovaatiojohtamista voidaan hyodyntdd laadun kehittimisessd?

- Miten verkoston eri osapuolet osallistetaan innovaatiotoimintaan laadun kehittimi-

sessd?

- Miten tiedon hankkimista ja sen hyodyntimistd voidaan tehostaa laadun kehittimi-

sessd?

Péadteemojen vastauksia tulkitsemalla seké alatutkimuskysymyksien vastauksien perusteella

voidaan muodostaa vastaus padtutkimuskysymykseen, joka on:
- Miten verkoston innovaatiopotentiaalia voidaan hyédyntdd laadun kehittimisessd?

Kohdeyrityksen palveluverkoston innovaatiotoiminta rakentuu laajalle kansainvaliselle pal-
veluverkostolle, jonka toimijoilla on vahva tekninen osaaminen, jatkuva asiakasrajapinta
kontakti sekd merkittdvi rooli laatuun liittyvdn tiedon tuottajina. Kyselyaineiston (N=13)
perusteella verkostossa on havaittavissa myonteisid rakenteita innovoinnin kannalta, mutta
myos selkeitd kehityskohteita, jotka liittyvét erityisesti toimintatapojen vaihteluun eri yksi-
koissd, tiedon hyddyntdmisen systematiikkaan ja osaamisen yhdenmukaistamiseen. Havain-
nollisemman kuvauksen saamiseksi osa 5-portaisten Likert-asteikon véittimistd on muutettu
3-portaisiksi yhdistdmalla tdysin eri mieltd ja jokseenkin eri mieltd sekd jokseenkin samaa
mieltd ja tdysin samaa mieltd olevat. Tamé on Vallin ja Perkkildn (2018, s. 100) mukaan

perusteltua etenkin pienen aineiston kohdalla.
5.1 Innovaatiojohtamisen nykytila verkostossa

Innovaatiojohtamisen ndkokulmasta verkoston vahvuutena on selked strateginen linja sekd

asiakkaan priorisointi, jotka luovat perustan innovaatioita tukeville prosesseille. Suurin osa
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verkoston toimijoista oli sitd mieltd, ettd verkosto on “aidosti linjassa yhteisten tavoitteiden
kanssa” (vastaajista 69 % oli samaa mieltd ja 31 % neutraaleja). 92 % kyselyyn vastanneista
koki, ettd asiakkaan laatukokemus asetetaan etusijalle myo0s ristiriitatilanteissa. Verkoston
toimijoista myos suurin osa koki tdimédn ndkyvén toiminnan tehokkuutena ja prosessien yh-
tendisyytend (vastaajista 69 % oli samaa mielté ja 31 % neutraaleja). Tima yhteinen strate-
ginen suunta rakentaa vahvan perustan innovaatiojohtamiselle, silld se mahdollistaa resurs-

sien suuntaamisen kehitystyohon tavalla, joka palvelee koko verkoston yhteisié tavoitteita.

“Meripalveluiden néikokulmasta keskeisimmdt vahvuutemme ovat maailmanlaajuinen pal-
veluverkostomme. Tarjoamme ennakoivaa huoltoa, takuu- tai vianmddrityspalveluja sekd
pdivitys/modernisointitukea suurimmissa satamissa maailmanlaajuisesti. Tamdn laitekan-
nan ylldpitdminen ja jatkuva laajentaminen on olennaista asiakkaillemme luotettavan, koko

laitteen elinkaaren aikaisen tuen tarjoamiseksi.”

“"Maailmanlaajuinen kattavuus ja paikallinen asiantuntemus laitekannasta. Sertifioidut tek-

’

nikot ja standardoidut prosessit sekd energiatehokkuus ja kestivd kehitys.’

Johtamiskéytintojen vaikuttavuus asiakkaan kokeman laadun kehittdimiseen vaihtelee vas-
taajien mukaan. 31 % kyselyyn vastanneista arvioi johtamisen todella tehokkaaksi erityi-
sesti, kun johtajat selkeyttivit prosesseja, poistavat esteitd ja vahvistavat yhteisty6td. Toi-
saalta 39 % kyselyyn vastanneista kuvaa johtamista vain osittain tehokkaaksi ja 8 % jopa
erittdin tehottomaksi, erityisesti silloin, kun paikalliset kdytdnnot poikkeavat toisistaan, tai
kun roolien ja vastuiden tulkinnat eroavat markkina-alueittain. Tama viittaa siihen, etté in-
novaatiojohtamisen periaatteet ovat hajautuneet verkoston sisdlld, eivdtkd muodosta kaikilta

osin yhdenmukaista kokonaisuutta.

"Uskon, ettd tehokkaimmat johtamiskdytdnnot ovat yhteistyon vahvistaminen, teknisten es-
teiden poistaminen ja yhteistyohon perustuvien liiketoimintaprosessien virtaviivaistaminen.
Ndmd toimet edistdisivit yhdenmukaista toteutusta ja nopeuttavat ongelmanratkaisua sekd

’

lopulta tuottavat ennustettavamman ja laadukkaamman asiakaskokemuksen.’

Kulttuuriset tekijat vaikuttavat vastaajien mukaan innovaatioiden syntyyn kaksijakoisesti.
38 % kyselyyn vastanneista kuvaa kulttuurisia eroja hidasteina, kun taas 31 % vastaajista
nikee ne moninaisuutta lisdéviand voimavarana, jotka tuottavat uusia nikokulmia ja jalosta-
vat ratkaisuja kdyton aikana. Yleisesti kulttuurin koetaan kuitenkin tukevan asiakkaan kuun-

telua ja teknologialdhtdisié ratkaisuja (69 % vastaajista oli samaa mieltd ja 8 % eri mieltd),
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miké viittaa siihen, ettd innovaatioiden kannalta asiakas- ja ongelmakeskeinen toimintatapa

on juurtunut verkostoon.

“Oman kokemukseni perusteella uskon, ettd alueellinen kulttuuri voi vaikuttaa innovaatioi-
hin. Niin kauan, kun sisdinen ja ulkoinen viestintimme pysyy avoimena ja tehokkaana, alu-

eellisen kulttuurin vaikutusten pitdisi olla positiivisia.”

VEri kulttuuritekijoistd tulevat erilaiset havainnot ja ndkokulmat edistdvit tuotteidemme ke-

’

hittdmistd ja hiomista jatkuvasti paremmiksi.’

Kokonaisuutena innovaatiojohtamisen nykytila koetaan myodnteisend, mutta johtamisessa,
prosesseissa ja paikallisten kdytédntéjen yhdenmukaistamisessa tunnistettiin kehittimistar-
peita, jotka vaikuttavat suoraan verkoston innovaatiokyvykkyyteen ja heijastelevat asiak-

kaan laatukokemukseen.

5.2  Verkoston rooli laadun kehittdmisessi

Verkostolla on selked ja keskeinen rooli laadun kehittdmisesséd, mika nékyy erityisesti pai-
kallisten myyntiyksikdiden toiminnan kautta. Vastausten perusteella paikalliset myyntiyksi-
kot vaikuttavat vahvasti asiakaslaadun ja kehitystyon tukemiseen seké teknologisen osaami-
sen edistdmiseen. Suurin osa (61 % samaa mieltd, 31 % neutraalia ja 8 % eri mieltd) verkos-
ton toimijoista arvioi paikallisten myyntiyksikdiden roolin tukemisessa hyville tasolle sekd
teknisessd kehityksessi ettd innovoinnissa. Asiakkaan sitouttamisessa ja palvelun laadussa
myo0s suurin osa verkoston toimijoista (69 % vastanneista samaa mielté ja 31 % neutraalia)
arvioi paikallisen myyntiyksikon roolin hyviélle tasolle. Tdma viittaa siihen, ettd laatu kehit-
tyy péddosin “verkostosta kdsin” asiakasrajapinnan ldheisyydestd, jossa tieto laatuhaasteista
ja kayttoympéristoistd kerdédntyy.

”Asiakkaiden palautteiden perusteella tuotteidemme parantaminen ja kehittdminen luo luot-

’

tamusta ja sitoutumista brdndiin.’

2

yse on asiakkaiden kohtaamisesta haasteiden kohdalla ja omistajuuden osoittamista

’

haastavissa tilanteissa.’

Kyselyn mukaan verkoston toiminta vaikuttaa selvisti asiakkaan laatukokemukseen. Suurin

osa (85 %) vastaajista korosti, ettd avoimuus, yhtendiset toimintatavat ja johdonmukainen
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palvelukokemus parantavat luottamusta ja ennakoitavuutta. Tietyissd maissa raportoidut
haasteet, esimerkiksi hitaat vasteajat, vaihtelevat prosessit tai epéselvit roolit, heikentévét
kuitenkin verkoston toiminnan tehokkuutta, mikd heijastuu suoraan asiakkaan kokemaan

laatuun.

“Johdonmukainen avoimuus ja sitoutuminen, luottamus ja luotettavuus, jonka seurauksena

asiakkaat tuntevat olonsa varmaksi valitessaan meiddt.”

“Johdonmukainen toimintamme antaa asiakkaillemme jatkuvan luottamuksen tuotteidemme

laatuun ja luotettavuuteen.”

“Uskon, ettd vahvuutemme on korkeatasoisen palvelukyvyn ylldpitiminen jokaisella alu-

)

eella ja asiakaskeskeinen tuki, joka vaikuttaa suoraan asiakkaan laatukokemukseen.’

Verkoston proaktiivisuus on my0s asiakkaan kokeman laadun kannalta ratkaisevaa. 54 %
vastaajista arvioi verkoston olevan enemmin proaktiivinen kuin reaktiivinen, mutta 23 %
vastaajista koki toiminnan reaktiiviseksi ja 23 % vastaajista “molemmiksi”, miki voi osoit-
taa, ettd ennakoivaan otteeseen liittyva valmius voi vaihdella markkina-alueittain. Proaktii-
visuus on kuitenkin keskeinen elementti sekd innovaatioissa, ettd laadun parantamisessa,
silld se mahdollistaa teknisten ongelmien, trendien ja asiakastarpeiden tunnistamisen ennen

niiden eskaloitumista.

"Mielestdini ennakoiva ja korkealaatuinen asiakaskokemus voidaan yleensd jakaa kolmeen

1

kategoriaan: Strateginen visio, operatiivinen toiminta ja kulttuurin vaikutus.’

2

opea reagointi ja joustavuus asiakkaan tarpeiden ja huolien suhteen on meiddn vahvuu-

’

temme.’

Kokonaisuutena verkoston rooli laadun kehittdmisessa koettiin erittdin vahvana, mutta toi-
mintatapojen harmonisointi ja yhteisen kehittdmisotteen vahvistaminen ovat kehittimisalu-

eita, joilla olisi merkittdvé vaikutus verkoston innovaatiopotentiaalin toteutumiseen.

5.3 Tiedon hankinta ja tiedon hyddyntdminen verkostossa

Tiedon rooli innovaatiotoiminnassa korostuu verkostossa voimakkaasti, silld seké asiakas-
tiedon, hiljaisen tiedon ja teknisen datan hyddyntdminen muodostavat perustan sekd enna-

koivalle kehittdmiselle ettd asiakkaan kokeman laadun parantamiselle. Kyselyn perusteella
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verkoston kyky hyddyntdd ulkoista markkina- ja asiakastietoa arvioitiin padosin riittdvaksi
mutta ei systemaattiseksi (54 % vastaajista samaa mieltd ja 46 % neutraalia). Vastausten
jakautuminen osoittaa, ettd osa yksikdisté toimii tietoperusteisesti, mutta toisissa tiedon ana-
lysointi ja hyddyntdminen ei ole selkedsti jasenneltyd. Tdma vaikuttaa suoraan verkoston
kykyyn ennakoida muutoksia ja kehittdd uusia ratkaisuja asiakas- ja markkinasignaalien pe-

rusteella.

"Yksi keskeinen johtamisen kdytdinto, jota tulisi opettaa ja vaalia, on miten kuunnella asia-

’

kasta.’

Vastaajista 62 % koki verkoston selkedsti suurimpana osaamisvajeena asiakasymmarryksen.
Vastaajista 40 % koki oppimiskyvykkyyden sekéd 31 % vastaajista innovatiivisuuden suu-
rimpina osaamisvajeina. Johtamista, verkostoitumista tai visiondérisyyttd ei koettu merkit-
tdvind verkoston osaamisvajeina. Tarkastelemalla yhdessd vastauksissa esiintyvid vajeita
huomattiin, ettd ne klusteroituivat ”asiakasymmairrys — oppiminen — innovatiivisuus” teemo-
jen ympdrille. Vertailemalla vastauksia proaktiiviseen ja reaktiiviseen kokemukseen verkos-
ton toiminnasta havaittiin, ettd reaktiivisen kokemuksen maininneet valitsivat useammin op-
pimisen ja innovatiivisuuden osaamisvajeiksi kuin proaktiivisen kokemuksen valinneet. Dy-
naamisten kyvykkyyksien osalta suurimat kehittimisen kohteet ovat asiakkaiden ymmaérta-

minen ja oppimiskyvyn sekd innovatiivisuuden vahvistaminen.

Hiljaisen tiedon arvo verkostossa tunnistetaan selvésti, silld 61 % vastaajista kokee tiedon,
kuten laitehistorian, kenttikokemuksen ja asiakaskohtaisen osaamisen, merkittdvand resurs-
sina. Esimerkit korostavat, ettd erityisesti kokeneet asiantuntijat ja pitkékestoiset projektit
rakentavat asiakkaan luottamusta ja parantavat ratkaisujen sopivuutta asiakkaalle seké laa-

tukokemusta.

”Tdnd vuonna koordinoin ennakkohuoltoprojektin neljdlle laitteelle. Koko prosessin ajan,
varaosien toimituksesta paikan pddlld tapahtuvaan huoltoon, asiakas esitti monia teknisid
kysymyksid, esimerkiksi miksi tietyt materiaalit toimitetaan ennakkoon koottuina, mitd toi-
mitukseen sisdltyy, millainen on kunnossapidon tyonkulku ja testausmenetelmdit, erilaiset
vaikutukset sovelluksiin ja tuotannonkeskeytyksen riskit. Kdsittelimme jokaisen kohdan ja
selvensimme toimituksen laajuutta sekd suojatoimia. Tamdn seurauksena asiakas ymmdrsi

’

ennakoivan huollon tdirkeyden ja sai luottamuksen laitteiden suorituskykyyn.’
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"Syvdllinen ymmdrryksemme ja tietimyksemme tuotteistamme ja toimialasta rakentaa asi-
akkaiden luottamusta tuotteisiimme. Yleinen esimerkki tistd on se, ettd asiakas kuuntelee

tarkasti ja vastaanottavaisesti kokeneen vanhemman insinéorin huomioita ja havaintoja.”

Laitteisiin ja varaosiin liittyvad syvéllistd sekd hiljaista tietoa voidaan jakaa organisaation
sisdisissd tuotekoulutuksissa. Tuotekoulutuksia jirjestetddn myos organisaation ulkopuoli-
sille toimijoille, kuten kumppaneille ja loppuasiakkaille. Vastaajista melkein puolet (46 %)
koki, ettd koulutuksiin liittyvd oma palaute huomioidaan véhintién ”joskus”. Loput vastaa-
jista koki, ettd heidén palautteensa joko huomioidaan (31 %) tai ei huomioida (23 %). Tdma
viittaa siithen, etti tuotekoulutuksiin liittyen verkostossa on paljon ideoita ja ajatuksia toi-

minnan seka tuotteiden kehittdmiseen, mutta tété ei tdysin hyddynneta.

Yksikoiden vélinen tiedonvaihto arvioitiin keskimadrin hyvéksi (69 % vastaajista samaa
mieltd, 23 % neutraalia ja 8 % vastaajista eri mieltd), mutta selvisti vaihtelevaksi markkina-
alueiden vélilld. Yhteinen nikemys on, ettd tiedonvaihdon laatu korreloi suoraan asiakasar-
von syntymisen kanssa (92 % vastaajista samaa mieltd ja 8 % neutraalia). Parempi tiedon-
vaihto johtaa nopeampaan vianratkaisuun, jonka seurauksena asiakkaan laatukokemus on
lopulta korkeampi. Verkoston kokemat haasteet liittyvit vastaajien mukaan erityisesti tieto-
kanavien pirstaloitumiseen sekd kéytintojen vaihteluihin eri alueiden vélill4. Verkoston in-

novaatiotoiminnan nykytilanteen analyysi on esitetty taulukossa 2.

Taulukko 2. SWOT-analyysi verkoston innovaatiotoiminnan nykytilasta.

Vahvuudet Heikkoudet
e  Selked yhteinen strateginen linja ja asi- e Johtamiskdyténtdjen ja innovaatiojohtami-
akkaan priorisointi sen hajanaisuus
e  Maailmanlaajuinen verkosto ja paikalli- e Prosessien ja toimintatapojen vaihtelevuus
nen tuntemus e Tietoa ei hyddynnetd systemaattisesti
e  Vahva tekninen osaaminen e Tietokanavien ja tiedonvaihdon hajanaisuus
e Hiljaisen tiedon tunnistettu arvo e Hiljainen tieto jad usein dokumentoimatta
e  Asiakas- ja ongelmakeskeinen toiminta- e  Reaktiivisuus
kulttuuri e  Verkoston toimintamalli on hyvin satelliitti-
mainen
Mahdollisuudet Uhat
e  Yhtendiset johtamiskdytdnnot e Tiedon pirstaloituminen
e Hiljaisen tiedon systemaattinen doku- e Hiljaisen tiedon henkildityminen
mentointi ja jakaminen e  Kulttuuriset ja organisatoriset erot
e Proaktiivisuus e  Henkil6riippuvuus tiedon vélityksessé
e  Verkostomaisen toimintamallin kéyt-
toonotto
e  Standardointi
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Vaikka tutkimuksen aineisto oli hyvin pieni (N=13) voidaan aineistosta tehdd varauksella
my0s suuntaa antavia havaintoja alueellisista eroista. Kyselyyn vastaajat jakautuivat alueit-
tain EMEA (Eurooppa, Lahi-Itd, Aasia) 6 vastaajaa, APAC (Iti-Aasia, Kaakkois-Aasia,
Eteld-Aasia ja Oseania) 3 vastaaja seki AMER (Pohjois-, Keski- ja Eteld-Amerikan maat
mukaan lukien Karibia) 4 vastaajaa. APAC-alueen vastaajat kokivat verkoston yhtendisyy-
den korkeaksi sekd tiedonvaihdon verkostossa olevan hyvilld tasolla. Kaikki APAC-alueen
vastaajat kokivat my0ds verkoston toiminnan proaktiiviseksi. Johtamiskdyténtdjen vaikutta-
vuus koettiin matalimmaksi muiden alueiden kokemuksiin verrattuna. AMER-alueen vas-
taajat kokivat viestinndn olevan asiakkaan kannalta erittdin tirkedd, mutta verkoston tiedon-
vaihto koettiin huonommaksi verrattuna muiden alueiden kokemuksiin. AMER-alueen vas-
taajat kokivatkin verkoston toiminnan reaktiiviseksi. AMER-alueen vastaajat kokivat johta-
miskdytdnnot hyville tasolle. EMEA-alueen vastaajat sijoittuivat AMER-alueen vastaajien
sekd APAC-alueen vastaajien viliin. He kokivat verkoston toiminnan kohtuullisen yhte-
ndiseksi, tiedonvaihdon keskinkertaiseksi ja verkoston toiminnan sekd proaktiiviseksi etti

reaktiiviseksi. EMEA-alueella johtamiskdytannot koettiin kohtuullisen hyviksi.

Huomioiden otoksen koon (N=13), mitiin tilastollista merkitsevyytté ei voida osoittaa tilla
otoskoolla. Tdstd huolimatta voidaan vetdd varovaisia suuntaviivoja mahdollisista alueelli-
sista eroista. APAC-alueella on verkoston ndkdkulmasta vahvempi yhtendisyyden tunne, tie-
donvaihto koettiin hyvéksi seké toiminta verkostossa proaktiiviseksi. AMER-alueella vies-
tinndn arvo koettiin korkeaksi, mutta tiedonvaihto heikommaksi sekd verkoston toiminta hy-
vin reaktiiviseksi. EMEA-alue sijoittui vastaajien ndkemysten perusteella AMER- ja APAC-
alueiden viliin. Seuraavassa luvussa esitettyjen kehitysehdotusten alueelliseksi kohdenta-
miseksi ei timdn otoskoon perusteella voida tehdé pédtelmid, joten on luontevaa toteuttaa

kehitysehdotukset sellaisenaan kaikilla alueilla.
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6  Verkoston innovaatiotoiminnan kehittiminen

Téssé luvussa kuvataan, miten verkoston innovaatiotoimintaa voidaan kehittéa téssa tyossa
esitetyn teorian ja empiirisen aineiston perusteella, jotta verkoston innovaatiopotentiaali saa-
daan hyddynnettyd aiempaa tehokkaammin asiakkaan laatukokemuksen parantamiseksi. Sa-
malla kehitysehdotuksia peilataan innovaatiojohtamista, laatujohtamista sekd tietojohta-

mista késitteleviin standardeihin.

6.1 Innovaatiojohtamisen kehittiminen

Tyo6n empiirisessd osiossa havaittiin, ettd asiakkaan laatukokemuksen seké vaatimusten prio-
risointi ovat verkoston toiminnassa keskeisid teemoja laadunhallintajirjestelmén vaatimus-
ten mukaisesti (SFS-EN ISO 9001:2015, s. 18—19, 27). Innovaatiojohtamisen kehittdmiseksi
kohdeorganisaation ylimmain johdon on osoitettava sitoutumista laatuinnovaatioiden hallin-
taan ja kehittdimiseen, kuten innovaatiokumppanuuksien tyokalujen ja menetelmien standar-
dissakin on vaatimuksena (SFS-EN ISO 56003:2021, s. 17). Innovaatiojohtamisen keskei-
nen tehtdva verkostossa on varmistaa, ettd kiytdnnon tydssé syntyvit havainnot tunnistetaan,
tulkitaan ja viedddn eteenpdin tavalla, joka tukee seké paikallisia tarpeita, ettd verkoston yh-
teisid tavoitteita. Tatd ohjaa myds laadunhallintajérjestelméstandardissa dokumentoidun tie-

don hallinnan seké jakamisen vaatimukset (SFS-EN ISO 9001:2015, s. 18—-19).

Innovaatiojohtamista voidaan vahvistaa luomalla yhtendinen malli havaintojen kaisittele-
miseksi, johon osallistuvat lokaalit myyntiyksikot, laatuasiantuntijat, toimittajayhteydet ja
tekninen tuki. Téllaista mallia voidaan kutsua verkoston yhteiseksi laatuinnovaatiofooru-
miksi, joka toimii dynaamisten kyvykkyyksien teorian mukaisena “havaintojéirjestelména”
(Teece 2025, s. 12—13). Foorumi ei ole pelkka raportointikanava, vaan paikka, jossa kiytén-
non tilanteet tulkitaan yhdessi ja jossa eri nakokulmia sisdltédvit tiedot yhdistetéédn yhteiseksi
késitykseksi ongelmien luonteesta sekd tarvittavista korjaavista toimenpiteistd. Foorumi vas-
taisi suoraan ISO 9001 -standardin vaatimuksiin poikkeamien késittelysté, korjaavien toi-
menpiteiden suorittamisesta, riskiperustaisesta ajattelusta sekd dokumentoidun tiedon hal-
linnasta toimien myds konkreettisena ndyttoni auditoinnille (SFS-EN ISO 9001:2015, s. 14—
30).
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Verkoston yhteinen laatuinnovaatiofoorumi tukisi myds ISO 56001 -standardin vaatimusta
tiedon tunnistamisesta, luokittelusta, taltioimisesta ja jakamisesta, eli innovaatioiden hallin-
tajarjestelmin keskeisistd tietimyksenhallinnan prosesseista (SFS-EN ISO 56001:2024,
s. 22). Laatuinnovaatiofoorumi luo rakenteen sisdisen ja ulkoisen tiedon hyddyntédmiselle
varmistaen, etté hiljainen tieto, kuten kokeneiden asiantuntijoiden kenttdkokemukset, muut-
tuu dokumentoiduksi sekéd skaalautuvaksi koko verkoston kaytdssé olevaksi tiedoksi. Hiljai-
nen tieto jad nykyisin usein dokumentoimatta tai henkildityy liiaksi yksittdisiin asiantunti-
joihin.

Laatuinnovaatiofoorumi muodostaa myds tietimyksenhallinnalle toimintamallin, joka huo-
mioi ulkoisen, sisdisen ja hiljaisen tietimyksen tunnistamisen, taltioimisen, luokittelun, ja-
kamisen ja kédyton, kuten on innovaatioiden hallintajarjestelmastandardinkin vaatimuksena
mainittu (SFS-EN ISO 56001:2024, s. 22). Laatuinnovaatiofoorumin kéyttoonottoa tukee
my0s laadunhallintajérjestelmistandardin vaatimus organisaation tietimyksenhallinnalle
esimerkiksi muuttuvien tarpeiden, kuten asiakkaan laatuvaatimusten sekd uusien kehitys-
suuntien tunnistamiselle (SFS-EN ISO 9001:2015, s. 17). Laadunhallintajirjestelmi perus-
tuu myos jatkuvan parantamisen periaatteisiin, jolloin laatuinnovaatiofoorumissa toimitaan
suunnittelun, toteutuksen, arvioinnin ja korjaavien toimenpiteiden toistuvan syklin mukai-
sesti kerddmalld havaintoja, analysoimalla niiden juurisyité, paéattdmélld parannustoimenpi-

teistd ja seuraamalla niiden vaikutuksia (SFS-EN ISO 9001:2015, s. 1-8).

Verkostossa havaittuihin laatuongelmiin ei aina ole yksiselitteistd ratkaisua, miké korostaa
tarvetta Tiddin ja Bessantin (2024, s. 289) mukaiseen kokeilevaan ja vuorovaikutteiseen in-
novointiin. Jos esimerkiksi tietyssd lokaalissa myyntiyksikossd havaitaan epdvarmuutta tie-
tyn pakkaustyypin rakenteellisesta kestavyydestd, innovaatiojohtamisen nikokulmasta tar-
koituksenmukaista ei ole tehda vilitontd prosessipéivitystd. Parempi tapa on rajattu kokeilu,
jossa myyntiyksikon edustaja, laatutiimi ja toimittaja analysoivat ongelmaa yhdessé, kartoit-
tavat kdyttokonteksteja ja testaavat vaihtoehtoisia ratkaisuja. Organisaation tehtdvéna on tar-
jota tarvittavat tyokalut sekd menetelmit my0s téllaisen kokeilevan toiminnan tukemiseen,
kuten innovaatioiden hallintajérjestelmastandardikin edellyttdd (SFS-EN ISO 56001:2024,
s. 23). Téllainen toiminta kuvastaa myds dynaamisten kyvykkyyksien ydinlogiikkaa havain-
noinnista, tarttumisesta ja uudistamisesta (Teece 2025, s. 12-22), sekd on linjassa ISO 56001
-standardin vaatimusten kanssa kokeilevien menetelmien hyddyntdmisestd innovaatioiden

hallinnassa (SFS-EN ISO 56001:2024, s.23). Samalla se tukee my0s suunnittelun,
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toteutuksen, arvioinnin ja korjaavien toimenpiteiden toistuvaa syklid, jonka tarkoituksena on

varmistaa jatkuva parantaminen (SFS-EN ISO 9001:2015, s. 1-8).

Verkoston innovaatiopotentiaalin hyddyntdminen edellyttdd roolien ja vastuiden selkedd
méidrittelyd sekd yhdenmukaistamista. Innovaatiot syntyvit usein tilanteissa, joissa verkos-
ton eri toimijat kohtaavat, ja siksi verkostoon tulisi nimeté rajapintaroolit, jotka yhdistévit
asiakkaiden, lokaalien myyntiyksikoiden, taajuusmuuttajien Suomen palvelu yksikon ja toi-
mittajien nékdkulmat. Myds innovaatioiden hallintajdrjestelmidn vaatimusten standardissa
on mainittu, ettd organisaation on varmistettava innovaatioihin tarvittavat resurssit seké
médritettdvd henkil6t, joilla on vastuu innovaatiotoiminnan edistdmisestd (SFS-EN ISO
56001:2024, s. 21). Kadytinnossd ndma henkilot olisivat esimerkiksi lokaalien myyntiyksi-

koiden takuukadsittelijoitd ja muita asiakasrajapinnassa toimivia henkil6it.

Verkostossa on toimittu nyt niin, ettd joka kuukausi on pidetty palavereja, jossa lokaalien
myyntiyksikdiden edustajat tuovat kenttd- ja asiakasrajapinnasta havaintoja ja niité tulkitaan
yhdessé laadun asiantuntijoiden kanssa. Lopulta péitetddn, mitké aiheet viedddn eteenpéin
kehityskohteiksi loppuasiakkaan laatukokemuksen parantamiseksi tai siithen vastaamiseksi.
Toiminta onkin ISO 9001 -standardin jatkuvan parantamisen periaatteiden mukaista (SFS-
EN ISO 9001:2015, s. 1-8). Jokaisessa istunnossa kasitellaan mitkéd ovat asiakkaan tai ken-
tan laatuhaasteet, millainen merkitys télld on asiakkaan kokemaan laatuun ja mitka ovat jat-
kotoimenpiteet. Tdmén avulla vastataan myos laadunhallintajérjestelméstandardin vaati-
mukseen sen seuraamiseksi, miten hyvin asiakkaiden tarpeet ja odotukset on téytetty (SFS-
EN ISO 9001:2015, s. 27). Tétd hyviksi koettua toimintatapaa tulisi siis jatkaa ja kehittda
sekd tunnistaa erityisesti verkoston kannalta tirkedt henkil6t ja heiddn roolinsa, jotta heidét

voidaan sitouttaa osaksi verkostoa ja sen toimintaa.

6.2 Verkoston ja kiyttdjien osallistaminen laadun kehittdmiseen

Empiirisen aineiston perusteella verkoston toimijoilla, erityisesti lokaaleilla myyntiyksi-
koilld, kenttdhuollolla ja tekniselld tuella, on keskeinen rooli asiakkaan kokeman laadun
muodostumisessa. Monet asiakkaiden kohtaamat ongelmat eivét ratkea yksinomaan teknisen
dokumentaation avulla, vaan edellyttivit kokemusperéisen tiedon, kdyttdympériston tunte-
muksen ja asiakkaan arjen ymmartdmistd. Innovaatioita syntyy, kun lokaalien myyntiyksi-

koiden havainnot asiakkaiden kéyttdtavoista, laatuasiantuntijoiden analyysit laitehistoriasta
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ja toimittajien tekninen osaaminen yhdistetdédn systemaattiseksi tulkinnaksi ja kehittdmistoi-
miksi. Tdma vastaa Tiddin ja Bessantin (2024, s. 289) kuvaamaa innovaatioiden “spagetti-
mallia”, jossa innovaatioprosesseissa eteneminen tapahtuu vuorovaikutteisissa, monisuun-

taisissa tietovirroissa eiké lineaarisina prosesseina.

Avoimen innovaation viitekehyksessi asiakkaat ovat keskeisid innovaation ldhteitd, ja heidét
tulisi ottaa mukaan kehitystyohon mahdollisimman varhaisessa vaiheessa (Chesbrough
2017, s. 37; Chesbrough et al. 2023, s. 2; Sundbo & Toivonen 2011, s. 10—12). Tami on
olennaista myds asiakkaan kokeman laadun ndkdkulmasta, silld Gronroosin (2020, s. 101—
110) sekd Heinosen ja Strandvikin (2020, s. 9-14) mukaan asiakkaan kokema laatu ja arvo
rakentuvat asiakkaan arjen kontekstissa, jolloin laadun kehittdmisen tulee kytkeytya siihen,
miten tarjoama tukee asiakkaan omia tavoitteita sekd kdyttotilanteita. Empiiriset havainnot
osoittavat, ettd yksikodiden vélilld on toisinaan erilaisia tulkintoja asiakkaan tilanteesta, mika

heikentdd yhtendistd asiakasymmaérrysté ja hidastaa kehittdmista.

Yhtend toimintatapojen yhdenmukaistamisen keinona suositellaan rajapintahenkil6iden ni-
meédmisti. Heidén tehtdvindin on kerété, tulkita ja vélittd4 havaintoja asiakkaiden, lokaalien
myyntiyksikoiden, toimittajien, laadunhallinnan ja tuotekehityksen viélilld. Heiddn tehtiva-
nddn on my0s varmistaa sisdisen ja ulkoisen viestinndn sujuvuus. Tdma tukee verkostossa
tapahtuvaa tiedon liikkkumista ja tulkintaa, jotka ovat innovaatioiden edellytyksid vuorovai-
kutteisissa kehitysprosesseissa (Moldovan 2025, s. 252-256; Dong & Ma 2025, s. 3—7; Tidd
& Bessant 2024, s. 291-293). Rajapintahenkildiden nimedmisti tukevat myds innovaatio- ja
laadunhallintastandardit, jotka edellyttivit selkeiti vastuita, tiedonhallintaa ja toimivia vies-

tintdkanavia (SFS-EN ISO 56001:2024, s. 21-23; SFS-EN ISO 9001:2015, s. 17-18).

Nykyinen satelliittimainen toimintamalli, jossa ohjaava yksikko kdy kahdenvilisid keskus-
teluja toimijoiden kanssa, on osoittautunut tehottomaksi ja altistaa helposti tiedon pirstaloi-
tumiselle. Satelliittimaisesta toimintamallista tulisikin siirtyd verkostomaiseen toimintamal-
liin, jossa verkoston kaikki toimijat keskustelevat myds keskenddn. Verkostomaiseen toi-
mintamalliin siirtymisté tukee myds innovaatioiden spagettimalli, joka korostaa monipistei-
sid tietovirtoja ja jatkuvaa vuorovaikutusta toimijoiden vélilla innovoinnin edellytyksend

(Tidd & Bessant 2024, s. 289, 291-293).

Kéaytinnossa tdhdn voidaan edetd perustamalla aiemmin mainittu yhteinen laatuinnovaa-

tiofoorumi, jossa koko verkosto kisittelee havaintoja ja kehitysideoita samanaikaisesti.
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Foorumi lisda lapindkyvyyttd, vihentda paéllekkaistd tyotd ja luo yhteisen ndkemyksen prio-
riteeteista. Foorumi tukee myos verkoston absorptiivista kapasiteettia kokoamalla hajanaiset
kenttdhavainnot yhteen, jisentdmélld ne yhteiseksi ymmarrykseksi ja mahdollistamalla tie-
don systemaattisen omaksumisen, muuntamisen ja hyddyntdmisen verkoston laajuisesti
(Zahra & George 2002, s. 185-188; Werlang et al. 2024, s. 24-33). Uuden verkostomaisen

toimintamallin ehdotus on esitetty kuvassa 5.

Lokaalien
myyntiyksikdiden
edustaja(t)

Taajuusmuuttajien
Suomen
palveluyksikon
edustaja(t)

Toimittaja(t)

Asiakkaan edustaja(t)

Kuva 5. Verkoston uuden toimintamallin ehdotus.

Verkoston osallistamista voidaan vahvistaa yhteisilld kehityssykleilld, joissa ongelmia tul-
kitaan usean nikokulman kautta ja ratkaisuja testataan kdytdnnossd kohdennetuissa kokei-
luissa. Esimerkiksi ennakoivan huollon kehittamisessd asiakkaiden ndkemykset kéyttokat-
kojen riskeistd ja kriittisyydesté tuovat esiin tarpeita, joita ei voida pédtelld pelkdstd tekni-
sestd dokumentaatiosta (Chesbrough 2017, s. 56; Sundbo & Toivonen 2011, s. 10-12). Ver-
koston yhteinen laadun kehittdminen perustuu dynaamisiin kyvykkyyksiin, joissa korostuvat
havainnointi, mahdollisuuksiin tarttuminen ja rakenteiden uudistaminen (Teece 2025, s. 12—
22), seka absorptiiviseen kapasiteettiiin tiedon muuntamisen ja hyddyntdmisen ulottuvuuk-

sien kautta (Zahra & George 2002, s. 185-188).

Organisaatio voi vahvistaa verkoston ja kdyttdjien osallistamista laadun kehittimiseen hyo-
dyntdmaélld ISO 56003 -standardin ohjeita innovaatiokumppanuuksien muodostamisessa ja
johtamisessa. Kyseinen standardi tarjoaa vélineitd potentiaalisten kumppaneiden tunnista-

miseen, arviointiin ja valintaan sekd korostaa yhteisen tavoitetilan, roolien ja henkisen
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pddoman hallinnan selkeyttimistd (SFS-EN ISO 56003:2021, s. 7-13). Laajennettu yhteis-
tyokumppaneiden valintapddtdsmatriisi (SFS-EN ISO 56003:2021, s. 17) auttaa kohdenta-
maan organisaation rajalliset resurssit kumppaneihin, jotka ovat kriittisimpid sekéd laadun
ettd innovaatiotavoitteiden kannalta. Titd tukee my0Os avoimen innovaation logiikka, jossa

ulkoiset toimijat, kuten asiakkaat ja toimittajat, nihdéan keskeisiné innovaatioldhteiné (Tidd

& Bessant 2024, s. 428-453; Chesbrough et al. 2023, s. 2).

Verkoston ja kdyttijien osallistamisen laadun kehittdmiseen tulee perustua laadunhallinnan
periaatteisiin ja tiedonhallinnan vaatimuksiin. ISO 9001 -standardi edellyttidi asiakaskeskei-
syyttd, prosessimaista toimintatapaa, dokumentoidun tiedon hallintaa seki jatkuvaa paranta-
mista (SFS-EN ISO 9001:2015, s. 1-8, 1719, 27). Osallistava, verkostomainen toiminta-
tapa ja yhteiset kehityssyklit vastaisivat ndihin vaatimuksiin. Havainnot kerdtddn, juurisyyt
analysoidaan, korjaavista toimenpiteistd padtetddan yhdessé seké niiden vaikuttavuutta seu-
rataan systemaattisesti. Liséksi osallistaminen vahvistaa absorptiivista kapasiteettia, kun
hankittua ulkoista asiakas- ja toimittajatietoa omaksutaan, muunnetaan ja hyddynnetién jér-
jestelméllisesti koko verkostossa (Zahra & George 2002, s. 185-188; Werlang et al. 2024,
s. 24-33).

6.3 Tiedonhankinta ja tiedon hyddyntaminen laadun kehittdmisessé

Verkoston tiedonhankinta ja hyodyntdminen ovat keskeisia tekijoitd laadun kehittimisessi,
silld innovaatioiden ja parannusten taustalla on kyky kerété, tulkita ja jalostaa tietoa syste-
maattisesti. Absorptiivisen kapasiteetin teoria kuvaa organisaation valmiuksia tunnistaa,
omaksua, muuntaa ja hyddyntdd ulkoista tietoa (Zahra & George 2002, s. 185-188; Werlang
et al. 2024, s. 32-33). Tutkimuksen empiirinen aineisto osoittaa, ettd verkostossa syntyy
jatkuvasti runsaasti havaintoja asiakkaiden laitteiden kdytostd, varaosien toimivuudesta ja
palveluprosessin sujuvuudesta. Tadmi tiedon syntyminen on linjassa ISO 9001 -standardin
vaatimusten kanssa, silld standardi edellyttdd jarjestelméllistd dokumentointia, tiedon ke-

ruuta ja sen hyodyntdmistéd pdatoksenteossa (SFS-EN ISO 9001:2015, s. 18-19).

Haasteena on kuitenkin se, ettd havainnot eivit muodosta yhtenéistd, verkoston laajuista tie-
tovirtaa. Tieto jad usein paikalliselle tasolle tai yksittdisten asiantuntijoiden kokemukseksi,
eikd sitd jalosteta yhteiseksi ymmarrykseksi tai kehitystoimenpiteiksi. Tdmai rajoittaa ver-

koston absorptiivista kapasiteettia ja hidastaa sen kykyéd hyodyntdd ulkoista tietoa. Tadma
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onkin ilmid, jonka sekd Stojci¢ (2026, s. 12—14) ettd Werlang et al. (2024, s. 24-31) tunnis-
tavat organisaatioiden yleiseksi haasteeksi. Avoimen innovaation nidkokulmasta téllaiset ra-
kenteelliset pullonkaulat estévit tiedon virtaamista ja heikentévit organisaation kykya hyo-

dyntii verkoston laajaa tieto- ja osaamispohjaa (Chesbrough et al. 2023, s. 2).

Verkoston tiedon hyddyntdmistd voidaan tehostaa luomalla yhtendiset tiedonkeruun ja tie-
donhallinnan kéytidnnét, jotka kattavat asiakaskdynneilld esiin tulevat poikkeamat, asiakkaan
kokemusperdiset havainnot, kenttdhuollon 16ydokset ja varaosiin liittyvit palautteet. Tdma
on linjassa innovaatio-, laadunhallinta- ja tietojohtamisen standardien kanssa, jotka edellyt-
tavit systemaattista tietimyksen tunnistamista, tallentamista, jakamista ja ylldpitoa (SFS-EN
ISO 56001:2024, s. 22; SFS-EN ISO 9001:2015, s. 17-19; ISO 30401:2018, s. 6). Kun tieto
kerdtddin yhdenmukaisesti, sen tulkinta helpottuu, havaintojen priorisointi on johdonmukai-
sempaa ja tieto voidaan kytked osaksi organisaation laatujohtamista. Tdmén jilkeen doku-
mentoitu tieto voidaan analysoida systemaattisesti, tunnistaa ongelmien juurisyyt ja tehda
parannustoimenpiteitd jatkuvan parantamisen periaatteiden mukaisesti (SFS-EN ISO

9001:2015, s. 1-8).

Usein laatuun liittyvad ongelma ei ole tiedon puute, vaan sen hajanaisuus ja tulkinnallisuus.
Empiirisen aineiston mukaan eri markkina-alueilla saattaa syntyé erilaisia nikemyksia siité,
mistd asiakkaiden kokemat ongelmat johtuvat. Télloin tarkoituksenmukaisinta on jérjestda
pienimuotoisia yhteisid analyysisessioita, joissa tarkastellaan keréttyji havaintoja rinnakkain
ja pyritddn rakentamaan yhteinen tulkinta ongelman luonteesta. Témé lahestymistapa kuvaa
innovaatioprosessin vuorovaikutteista luonnetta, jota Tidd ja Bessant (2024, s. 289) koros-
tavat innovaatioiden spagettimallissa. Heiddn mukaansa tieto ei etene lineaarisesti, vaan ke-
hittyy vuorovaikutuksessa ja monisuuntaisten tietovirtojen kautta. Yhteiset analyysit kuvas-
tavat absorptiivisen kapasiteetin muuntamisen vaihetta, jossa erilliset tiedot kootaan verkos-
ton yhteiseksi ymmarrykseksi (Zahra & George 2002, s. 185-188; Werlang et al. 2024,
s. 24-33).

Suurin osa laatuun liittyvésti tiedosta on luonteeltaan hiljaista tieto, silld se syntyy koke-
muksista, asiakaskohtaamisista ja pitkdaikaisesta laitetuntemuksesta. Empiirinen aineisto
osoitti, ettd kokeneet asiantuntijat pystyvéit usein selittdmiin asiakkaalle teknisid riskeji ja
huoltotarpeita huomattavasti tarkemmin kuin virallinen dokumentaatio. Hiljaisen tiedon na-
kyvéksi tekeminen on keskeisté erityisesti siksi, ettd se vahvistaa verkoston absorptiivista

kapasiteettia ja mahdollistaa tiedon hyodyntdmisen kehitystoimenpiteissé (Zahra & George
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2002, s. 185-188; Werlang et al. 2024, s. 24-33). Hiljaisen tiedon jakamista voidaan tukea
esimerkiksi lyhyilld jilkipuintikeskusteluilla palvelukdyntien jélkeen, teknisten haasteiden

yhteisilld ldpikdynneilld seki toistuvien tapahtumien kirjaamisella yhteiseen tietopankkiin.

Tietojohtamisen standardi tarjoaa selkeét periaatteet tiedon hankintaan, soveltamiseen, siir-
tdmiseen ja sdilyttdimiseen sekd vanhentuneen tiedon hallintaan (ISO 30401:2018, s. 6). Ta-
méin standardin avulla voidaan varmistaa, etti tiedonhallinta ei ole irrallista, vaan osa orga-
nisaation operatiivista toimintaa ja strategisia tavoitteita. Kun tietimyksenhallinta integroi-
daan laatujohtamisen suunnittelun, toteutuksen, arvioinnin ja korjaavien toimenpiteiden tois-
tuvaan sykliin, tiedon systemaattinen késittely tukee jatkuvan parantamisen periaatteita ja
vahvistaa verkoston kykyi reagoida ennakoivasti laatuhaasteisiin. Tutkimuksen kehityseh-

dotukset kohdeorganisaatiolle on kerétty taulukkoon 3.

Taulukko 3. Tutkimuksen kehitysehdotukset verkoston innovaatiotoiminnan kehitté-

miseksi.
Poista Korosta
e Satelliittimainen toimintamalli e  Yhteinen laadun tavoitetila ja
e  Aluekohtaiset, epdyhtendiset asiakasymmaérrys
kéytédnnot tiedon jakamisessa ja e  Systemaattinen tiedon jakami-
dokumentoinnissa nen ja lédpindkyvyys
e Tiedon pirstaloituminen e Luottamus ja dialogi
e  Absorptiivinen kapasiteetti
e  Proaktiivinen toimintatapa
e Prosessimainen toiminta
Supista Luo
e  Henkil6riippuvuus tiedon jaka- e  Verkostomainen toimintamalli

misessa Rajapintaroolien eli portinvarti-
e Reaktiivinen toimintatapa joiden vastuuttaminen
e Rinnakkaiset ja ristiriitaiset tul- Yhtendinen tiedonhallintamalli

kinnat laadusta Lyhyet ”jalkipuinti” keskustelut
Laatuinnovaatiofoorumi
Innovaatio- ja tietojohtamista
késittelevien standardien kéyt-
toonotto

6.4 Tutkimustulosten hyddyntdminen ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimus on relevantti tarkasteltavan verkoston seké sitd ohjaavan organisaation ja strate-
gisten kumppaneiden nidkokulmasta. Tutkimus perustuu laadun kehittdmiseen ja siihen liit-
tyvén verkoston innovaatiopotentiaalin hyodyntdmiseen, minkd vuoksi se nojaa vahvasti ky-

seisen verkoston erityispiirteisiin. Téstd syystd tutkimustulokset eivdt ole sellaisenaan
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yleistettdvissd muihin organisaatioihin. Tuloksia voidaan kuitenkin soveltaen hyddyntida

myOs muissa toimintaympéristdissd ja organisaatioissa.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd verkostossa on selkedd halukkuutta ja motivaatiota kehittda
innovaatiotoimintaa asiakkaan laatukokemuksen parantamiseksi. Havaitut kehityskohteet,
kuten satelliittimaisen toimintamallin korvaaminen verkostomaisella rakenteella, laatuinno-
vaatiofoorumin kéyttoonotto, yhtendiset tiedonhallintakdytannot sekd rajapintahenkildiden
nimedminen, tarjoavat organisaatiolle konkreettisen suunnan toiminnan edelleen kehitta-
miseksi. Koska muutokset koskevat verkoston rakenteita ja toimintakulttuuria, niiden jal-

kauttaminen edellyttid systemaattista pilotointia ja vaikuttavuuden arviointia.

Mahdollisena jatkotutkimusaiheena olisi verkostomaisen toimintamallin pilotointi kéytin-
ndssd ja sen vaikutusten analysointi esimerkiksi tiedon kulun, padtoksenteon nopeuden, in-
novaatioiden syntymisen ja asiakkaan kokeman laadun paranemisen nékdkulmista. Diplo-
mityOssa toteutetussa tutkimuksessa havaintoyksikkoini olivat lokaalit myyntiyksikot, joten
olisi perusteltua laajentaa tutkimusta my6s muihin verkoston toimijoihin, kuten asiakkaisiin
ja toimittajiin. Tdma mahdollistaisi monindkokulmaisen arvioinnin siitd, miten kehitetyt toi-
mintamallit toimivat kdytdnnossid ja millaisia vaikutuksia niilld on koko arvoketjun nédkdkul-

masta.

Toinen keskeinen jatkotutkimusalue liittyy innovaatiojohtamista ja tietojohtamista késittele-
vien standardien kiyttoonoton vaikutuksiin. Standardiperusteisen innovaatio- ja tietojohta-
misjarjestelmin jalkauttamista olisi hyodyllisté tarkastella sekd organisatorisena muutoksen
nikokulmasta sekd innovaatioprosessien yhtendistdmisen, tiedon hyddyntdmisen ja laadun
kehittdmisen ndkokulmista. Téllainen tutkimus voisi tuottaa arvokasta tietoa siitd, miten
standardit tukisivat kdytdnnossd verkoston kykyd hyddyntdd innovaatiopotentiaaliaan ja

vahvistaa asiakasldhtdistd toimintaa kokonaisuutena.
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7  Johtopaitokset

Tédmin diplomityon tavoitteena oli selvittdd, miten kohdeorganisaation laaja kansainvilinen
palveluverkosto voi hyddyntdé innovaatiopotentiaaliaan tuotteiden ja palveluiden laadun ke-
hittimisessd. Teoreettisen viitekehyksen ja empiirisen aineiston yhdistiminen osoitti, etti
verkoston innovaatiopotentiaali perustuu nimenomaan vuorovaikutukseen, monidéniseen
tulkintaan ja tietovirtojen yhdistimiseen yli organisaatiorajojen (Tidd & Bessant 2024,
s. 289). Vaikka verkostossa syntyy runsaasti laadun kehittdmisen kannalta arvokkaita ha-
vaintoja, niiden hyddyntdminen on paikoin hajanaista ja henkiloriippuvaista. Tamén vuoksi
verkoston innovaatiopotentiaalin tdysimdirdinen hyddyntdminen edellyttdé selkeitd raken-
teita ja yhdenmukaisia toimintamalleja, joiden avulla kentdltd kertyva asiakas- ja kdytdnnon-
tieto voidaan jalostaa yhteiseksi ymmaérrykseksi ja kohdennetuiksi parannuksiksi (SFS-EN
ISO 56001:2024, s. 21-23; SFS-EN ISO 9001:2015, s. 1-8, 17-19; ISO 30401:2018, s. 6—
8).

Tutkimus vastasi sille asetettuihin tavoitteisiin muodostamalla kokonaisuuden, jossa inno-
vaatiojohtamisen kdytdnnot, verkoston osallistaminen laadun kehittdmiseen ja tiedon syste-
maattinen késittely kytketdin toisiinsa seké kansainvilisiin standardeihin. Tulokset konkre-
tisoivat kirjallisuudessa esitettyd kuvaa vuorovaikutteisesta innovaatioprosessista osoitta-
malla, ettd verkostossa tarvitaan sekd yhteisid tulkintarakenteita ettd padtoksentekoa tukevia
toimintamalleja, jotta havainnot sekd innovaatiot eivét jaa vain paikalliselle tasolle (Tidd &

Bessant 2024, s. 289; SFS-EN ISO 56001:2024, s. 22).

Dynaamisten kyvykkyyksien ndakdkulmasta tutkimuksen tulokset korostavat organisaation
kykyd havaita varhaisia signaaleja, tarttua mahdollisuuksiin sekd uudistaa rakenteita, jotta
laatuhaasteisiin voidaan vastata ennakoivasti eri markkina-alueilla (Teece 2025, s. 12-22).
Avoimen innovaation periaatteiden mukaisesti asiakkaiden ja kumppaneiden varhainen osal-
listaminen osoittautui kdytdnnossd keskeiseksi, silld laatu ja arvo muodostuvat asiakkaan
arjen kontekstissa, eivit pelkistddn palvelutapahtuman aikana (Chesbrough et al. 2023, s. 2;
Gronroos 2020, s. 101-110; Heinonen & Strandvik 2020, s. 9-14). Liséksi nykyinen geopo-
liittinen ja taloudellinen toimintaympiristo korostaa sekd edellyttdd strategista kumppaniva-
lintaa ja oman osaamispohjan vahvistamista avoimen innovaatiotoiminnan kautta (Ches-

brough 2025).
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Tiedon hankinnan ja hyddyntdmisen osalta tutkimus osoittaa, ettd verkostolla on vahva po-
tentiaali havaita ja kerétd tietoa, mutta tiedon realisoituminen riippuu siitd, missd maérin
tieto saadaan yhtendistettyd, tulkittua ja jalkautettua parannuksiksi (Werlang et al. 2024,
s. 24-33; Stoj¢i¢ 2026, s. 12—14). Kaytdnnossa tima edellyttid yhteisid kirjaamiskadytintja,
analyysisessioita ja hiljaisen tiedon jirjestelmaillistd esiin nostamista sekd dokumentointia,
jotta asiakasrajapinnoilta kerdttyd tietoa voidaan hyoddyntdd koko verkoston toiminnassa
(ISO 30401:2018, s. 6; SFS-EN ISO 9001:2015, s. 18—19). Tyon tulokset osoittavat konk-
reettisesti, miten standardeihin perustuvat kdytdnndt muuntavat hajanaisen tiedon verkoston
yhteiseksi ymmarrykseksi ja kehitystoimiksi (SFS-EN ISO 56001:2024, s. 22; Werlang et al.
2024, s. 32-33).

Empiiristen havaintojen perusteella muodostetut kehitysehdotukset voidaan tiivistdd kol-
meen padkohtaan. Innovaatiojohtamista on syyta vahvistaa ottamalla kdytt6on verkoston yh-
teinen laatuinnovaatiofoorumi, jossa havaintoja kisitellddn johdonmukaisesti yhdessd seka
paitetddin parannuksista ja seurannasta standardien edellyttimén jatkuvan parantamisen pe-
riaatteiden mukaisesti (SFS-EN ISO 9001:2015, s. 1-8; SFS-EN ISO 56001:2024, s. 22—
23). Verkoston osallistamista laadun parantamiseen voidaan kehittéd siirtymaéllé satelliitti-
maisesta toimintamallista verkostomaiseen toimintamalliin, jossa toimijat keskustelevat
my0s keskenéén ja asiakkaat osallistuvat kehittimiseen varhaisessa vaiheessa avoimen in-
novaation periaatteiden mukaisesti (Chesbrough et al. 2023, s. 2; Tidd & Bessant 2024,
s. 291-293). Tiedon hankintaa ja hyodyntédmistd voidaan parantaa yhdenmukaistamalla kir-
jaamiskdytinnot, luomalla yhteisid analyysisessioita ja tukemalla hiljaisen tiedon nékyviaksi
tekemisti, miké vastaa myos laatu-, innovaatio- seké tietojohtamisen standardien vaatimuk-
siin (SFS-EN ISO 9001:2015, s. 17-19; SFS-EN ISO 56001:2024, s. 22; ISO 30401:2018,
s. 6-8).

Teoreettisena kontribuutiona tutkimus integroi vuorovaikutteisen innovaatioprosessin, avoi-
men innovaation, dynaamisten kyvykkyyksien ja absorptiivisen kapasiteetin nidkdkulmat
laadun kehittdmiseen kansainvélisessd palveluverkostossa (Tidd & Bessant 2024; Teece
2025; Werlang et al. 2024; Stojci¢ 2026). Tutkimuksellinen kontribuutio liittyy standardei-
hin perustuvan kehittdmismallin konkretisoimiseen tapaustutkimusympéristossd, eli tulokset
osoittavat, miten ISO 56001-, ISO 9001- ja ISO 30401 -standardeja voidaan hyddyntda yh-
distimalld innovaatio-, laatu- ja tietojohtamista asiakkaan laatukokemuksen parantamiseksi.

Kaytdnnoéllisesti tyd tuottaa kohdeorganisaatiolle toimenpide-ehdotuksia, kuten
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laatuinnovaatiofoorumin, siirtymisen verkostomaiseen toimintamalliin sekd yhtendisten tie-

donhallintamallien kédyttamisen.

Tutkimuksen kohdejoukon valinta voidaan katsoa onnistuneeksi, koska se kattoi 63 lokaalin
myyntiyksikon edustajaa ja vastasi tutkimuksen tavoitteita. Kuitenkin alhainen vastauspro-
sentti (21 %) saattoi vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. Alhaiseen vastausprosenttiin saattoi
vaikuttaa kyselyn ajankohta, silld kysely oli auki joulukuusta tammikuuhun. Kyseinen ajan-
kohta on organisaatiossa yleensé tyon tiyteinen, joten aikaa tdhén kyselyyn vastaamiseen
saattoi olla rajallisesti tai lilan vdhan kéytettdvissd. Kyselyyn vastaajien motivaatio saattoi
myos loppua kyselyn aikana, jonka seurauksena osa kohdejoukosta mahdollisesti jétti kyse-
lyyn vastaamisen kesken. Kysely toteutettiin englannin kielelld, joka saattoi vaikuttaa kysy-
mysten ymmarrettdvyyteen ja timén seurauksena vastaajien motivaatio vastaamiseen saattoi
laskea. Tutkijan oma organisaatiotausta mahdollisesti my0s osittain vaikutti tutkimustulos-
ten tulkintoihin. Téstd huolimatta tutkimus tuottaa tutkimuksen tavoitteisiin ja tutkimusky-

symyksiin ndhden perusteltuja ja kdyttokelpoisia havaintoja.

Jatkotutkimuksena olisi luontevaa pilotoida verkostomaista toimintamallia ja laatuinnovaa-
tiofoorumia seki arvioida niiden vaikutuksia tiedonkulkuun, paatoksenteon nopeuteen, in-
novaatioiden syntyyn ja asiakkaan kokeman laadun paranemiseen. Lisdksi on perusteltua
laajentaa tutkimuksen tarkastelua myds asiakkaisiin ja toimittajiin seké arvioida innovaatio-

ja tietojohtamisen standardien kdyttéonoton vaikutuksia verkoston toimintaan.
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8  Yhteenveto

Tédmin diplomityon tavoitteena oli tutkia, miten kansainvilisen palveluverkoston innovaa-
tiopotentiaalia voidaan hyddyntéd tuotteiden ja palveluiden laadun kehittdmisessd. Ty sai
alkunsa kohdeorganisaation tarpeesta vahvistaa asiakasldhtoistd toimintamallia ja parantaa
taajuusmuuttajien varaosien ja palveluiden laatua. Organisaatiossa oli jo aloitettu kdytin-
nonldheinen malli, jossa lokaalit myyntiyksikdt, taajuusmuuttajien Suomen palveluyksikko
ja toimittajat toimivat yhdessd parantaakseen laatua asiakasrajapinnasta ldhtien. Diplomi-
tyon tehtdvina oli syventdd ymmaérrysti verkoston toiminnasta ja tuottaa kehitysehdotuksia,
joiden avulla verkoston innovaatiopotentiaalia voidaan hyddyntda nykyistd tehokkaammin

laadun parantamisessa.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena, silld verkoston innovaatiopotentiaa-
lin hyddyntdminen ilmiond edellytti syvallistd ymmarrystd sekd toiminnan kdytdnndista ettd
toimijoiden kokemuksista. Tutkimusaineisto kerittiin verkkokyselylld, joka toteutettiin Mic-
rosoft Forms -tyokalulla ja jaettiin 63:1le kohdeorganisaation lokaalien myyntiyksikon edus-
tajalle. Vastauksia saatiin 13 henkil6lt4, jotka toimivat 14helld asiakasrajapintaa ja osallistu-
vat aktiivisesti varaosien sekd palveluiden laatuun liittyvien havaintojen muodostamiseen ja
kerddmiseen. Aineisto analysoitiin laadullisella sisdllonanalyysilld, jonka avulla vastaukset
koottiin teemoiksi ja jdsennettiin tutkimuskysymysten mukaisesti. Kokonaiskuvan muodos-
tamiseksi aineistosta luotiin myds SWOT-analyysi verkoston innovaatiotoiminnan nykyti-

lanteesta.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys rakentuu verkostomaisesta innovaatiotoiminnasta, in-
novaatioprosesseista, avoimesta innovaatiosta, dynaamisista kyvykkyyksistd, absorptiivi-
sesta kapasiteetista sekd asiakkaan kokeman laadun teorioista. Ndmé teoriat muodostavat
kokonaisuuden, jonka avulla verkoston toimintaa voidaan tarkastella tiedon liikkumisen, op-
pimisen ja asiakasarvon nékokulmista. Innovaatioiden spagettimallin mukaisesti innovaatiot
syntyvit monisuuntaisissa tietovirroissa ja vuorovaikutuksessa (Tidd & Bessant 2024,
s. 289), kun taas dynaamiset kyvykkyydet selittdvit organisaatioiden kykyé havaita muutok-
sia, tarttua niihin ja uudistaa rakenteitaan sekd ohjata resurssejaan (Teece 2025, s. 12-22).
Absorptiivinen kapasiteetti puolestaan kuvaa organisaation valmiuksia hankkia, omaksua,

muuntaa ja hyddyntdé ulkoista tietoa (Cohen & Levinthal 1990, s. 128—131; Zahra & George
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muodostuu asiakkaan arjen kontekstissa, ei pelkdstdén palvelutapahtumassa (Gronroos
2020, s. 101-110; Heinonen & Strandvik 2020, s. 9-14). ISO 56001-, ISO 9001- ja ISO

30401 -standardit loivat viitekehyksen innovaatio-, laatu- ja tietojohtamisen vaatimuksille.

Empiiriset tulokset osoittavat, ettd kohdeorganisaation verkostossa on vahva perusta laadun
kehittdmiselle. Verkoston strateginen suunta on selked ja asiakas on toiminnan keskiossa.
Lokaaleilla myyntiyksikoilld on merkittidvad rooli asiakaslaadun tuottajina ja heilld on run-
saasti kdytdnnon kokemukseen perustuvaa tietoa, joka on laadun kehittimisen kannalta ar-
vokasta. Tulokset kuitenkin osoittivat, ettd tieto ja havainnot eivét aina ylitd organisaatiora-
joja johdonmukaisesti, vaan jadvét usein paikallisiksi tai henkilériippuvaisiksi. Innovaa-
tiojohtamisen kéytdnnot ovat verkoston sisdlld osin epdyhtendisid, mika vaikeuttaa havain-
tojen tulkintaa ja hidastaa ratkaisujen skaalautumista. Niméa havainnot osoittavat, ettd ver-
koston innovaatiopotentiaalin tdysi hyddyntdminen vaatii selkedmpid rakenteita ja yhtendi-
sempid toimintatapoja. Empiirisen aineiston havaintoja peilattiin myds innovaatio-, laatu-,
ja tietojohtamista késitteleviin standardeihin, joihin on koottu hyvéksi koettuja toimintamal-

leja ohjaamaan organisaatioiden ja yritysten toimintaa.

Tutkimuksen keskeiset kdytdnnon tulokset, eli toimenpide-ehdotukset jakautuvat kolmeen
kokonaisuuteen. Verkoston innovaatiojohtamista voidaan tehostaa luomalla yhteinen foo-
rumi, jossa laatuun liittyvat havainnot kisitelldén systemaattisesti ja eri nikdkulmat yhdis-
tetddn yhteiseksi ymmarrykseksi. Foorumi tukee tiedon liitkkuvuutta, nopeuttaa padtoksen-
tekoa ja vastaa innovaatio-, laatu- ja tietojohtamista kisittelevien standardien vaatimuksia
(SFS-EN ISO 56001:2024; SFS-EN ISO 9001:2015; ISO 30401:2018). Verkoston osallista-
mista innovaatiotoimintaan voidaan parantaa siirtymalld satelliittimaisesta toimintamallista
verkostomaiseen toimintatapaan, joka parantaa vuorovaikutusta ja tiedon jakamista verkos-
ton toimijoiden vililld. Kun toimijoilla on mahdollisuus keskustella suoraan keskendin, ha-
vaintoja tunnistetaan aiemmin ja tulkinnat yhdenmukaistuvat. Tdmai tukee avoimen innovaa-
tion periaatteita (Chesbrough et al. 2023, s. 2) ja auttaa koko verkostoa integroitumaan pa-
remmin asiakkaan arkeen (Gronroos 2020, s. 101-110; Heinonen & Strandvik 2020, s. 9—
14). Tiedon késittelyd voidaan tehostaa luomalla yhtendiset kirjaamiskdytdnnot, pitdmalla
analyysisessioita ja muuntamalla hiljaista tietoa ndkyviksi, joka vahvistaa verkoston ab-

sorptiivista  kapasiteettia ~ja  muuttaa  hajanaiset  havainnot  konkreettisiksi
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kehitystoimenpiteiksi. Tdmi vastaa my0s innovaatio-, laatu- ja tietojohtamisen standardien

vaatimuksiin (SFS-EN ISO 9001:2015; SFS-EN ISO 56001:2024; ISO 30401:2018).

Diplomityossd havaittiin, ettd innovaatioiden hallintajarjestelmastandardin seké tietojohta-
misen standardin kdyttdonotto olisivat my0s luontevia toimenpiteitd, silld moni toimenpide-
ehdotuksista siséltyisi ndiden standardien vaatimuksiin. Tyon kohdeorganisaatiolle tuotta-
mat kehitysehdotukset koottiin sinisen meren nelikenttdanalyysiin, silld se toimi soveltaen
kehitysehdotusten koostamiseen ja yhteenvetoon hyvéna tyokaluna luoden selkeén ja yksin-

kertaistetun kuvan toimenpide-ehdotuksista.

Teoreettisesti tyd tuottaa ymmarrysti siitd, miten innovaatiotoiminta, tietojohtaminen ja laa-
tujohtaminen kytkeytyvét toisiinsa moninaisessa palveluverkostossa. Kéytidnndllisesti ty0
tarjoaa kohdeorganisaatiolle konkreettisen toimintachdotuksen verkoston toimintamallin
uudistamiseksi, tiedon kisittelyn vahvistamiseksi ja innovaatioprosessien yhtendistdmiseksi
sinisen meren nelikentdssé esitettynd. Tutkimus osoittaa, ettd verkoston innovaatiopotenti-
aalin hyddyntédminen ei ole yksittdinen toimenpide, vaan jatkuva prosessi, joka vaatii raken-
teita, yhteistd tulkintaa ja aktiivista vuorovaikutusta. Tulokset tarjoavat organisaatiolle pe-
rustan rakentaa entistd ennakoivampi, yhtendisempi ja asiakasldhtdisempi laadunkehittdmi-

sen toimintamalli.
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Liite 1. Kyselyn kysymykset

1. What do you consider the key strengths of organizations service network in terms of in-

novation, service quality, and customer lifecycle support?

2. Please indicate your agreement with the following statements: (Answer options: Strongly
disagree / Disagree / Neutral / Agree / Strongly agree)

a. The network is genuinely aligned toward shared objectives.

b. Alignment is reflected in operational efficiency and unified processes.

c. When unit-specific goals conflict with network goals, customer service quality re-

mains a top priority.

3. Rate the role of local sales units in supporting: (Answer options: Poor / Fair / Good / Very
good / Excellent)

a. Development and innovation

b. Customer engagement and service quality

c. Technological advancement

4. Are openness and commitment to joint quality development consistent across the net-

work? (Answer options: Yes / No / Partially)

5. How does this consistency (or lack thereof) affect customer quality experience?

6. To what extent do you agree with the following statements: (Answer options: Strongly
disagree / Disagree / Neutral / Agree / Strongly agree)
a. Cultural factors (e.g., hierarchy, global-local differences) slow down innovation and
quality improvement.
b. The culture supports listening to customer needs and developing technology-driven

solutions.

7. Please provide examples of cultural factors that impact innovation.

8. Rate the effectiveness of leadership practices in guiding development and quality innova-
tion. (Answer options: Very ineffective / Somewhat ineffective / Neither effective nor inef-

fective / Somewhat effective / Very effective)



9. Which leadership practices most influence predictive and high-quality customer experi-
ence?
10. Does the network have the competence to implement joint development projects that

improve end customer quality experience? (Answer options: Yes / No / Partially)

11. Does the network have the capability to analyse and act on external market signals and

customer expectations? (Answer options: Yes / No / Partially)

12. To what extent do you feel that your ideas and feedback regarding product training are
acknowledged and implemented within the network? (Answer options: Strongly disagree /

Disagree / Neither agree nor disagree / Agree / Strongly agree)

13. Where do you see competence gaps? (Multiple answers allowed) (Options: Innovative
capability / Visionary capability / Leadership capability / Networking capability / Learning
capability / Customer understanding / Other)

14. To what extent is knowledge (e.g., tacit knowledge, device history, installation experi-
ence, customer-specific expertise) valued and systematically utilized? (Answer options: Not

at all / To a small extent / To a moderate extent / To a great extent / To a very great extent)

15. Please share examples of how knowledge is or is not leveraged effectively.

16. Rate the effectiveness of information exchange between units, roles, and market areas.

(Answer options: Very poor / Poor / Average / Good / Excellent)

17. Communication generates added value for customers (e.g., faster troubleshooting, im-
proved recommendations, optimized modernization). (Answer options: Strongly disagree /

Disagree / Neither agree nor disagree / Agree / Strongly agree)

18. Is the network perceived as more proactive or reactive in addressing changing needs and

equipment lifecycle challenges? (Answer options: Proactive / Reactive / Both)



Liite 2. Empiirisen aineiston sisdllonanalyysi.

Alaluokat Ylaluokat Kokoava Kisite

Avoin ja luottamuksellinen
vuorovaikutus verkoston si-
salla

Monialaisen osaamisen néa-
kyvaksi tekeminen

Innovointia tukevat fasili-

tointimenetelmét ja tyokalut . ) )
Innovaatiojohtaminen, strateginen

suunta ja yhteinen laadun tavoite-

Yhteinen ymmarrys kehitta- tila verkostossa

mistarpeista

Laadun kehittdmiseen liitty-
vien prioriteettien yhteinen
maédrittely

Verkoston toimijoiden roolit
ja vastuut laadun kehittdmi-

sessd Verkoston innovaatiopotenti-
aalin hyodyntiminen laadun

Tiedon jakamisen rakenteet kehittiamiseksi

(palaverit, kanavat, doku-

mentaatio)

Kumppanien vahvuuksien ja Verkostopotentiaalin hyodyntami-
erityisosaamisen hyddyntd- nen
minen

Yhteisten prosessien kehit-
tdminen ja standardointi

Kayttdja- ja asiakasymmaér-
ryksen kerddminen

Asiakas- ja kenttépalautteen

systemaattinen analyysi Ulkoisen ja kéyttéjatiedon hyo-

dyntdminen laadun kehittdmisessa

Ulkoisten trendien, teknolo-
gioiden ja tutkimustiedon
seuraaminen



