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Esipuhe

Digiajan palvelujohtamisen YAMK-koulutus on suunniteltu vastaamaan
ajankohtaisiin ty0elaman osaamistarpeisiin. Digitalisaation vauhdittaman
tyoelaman murroksen vaatimukset kohdentuvat osaamisen lisaamiseen ja
syventamiseen palvelutalouden johtamisvalmiuksien ja asiantuntijuuden
kehittamisessa. Koulutuksen ydinopintojen oppimistehtavissa tarkastellaankin
tyoelaman haasteita monista eri nakokulmista alati automatisoituvissa
digitaalisissa ymparistoissa. Yhteistyo tydelaman kanssa korostuu erityisesti
opinnaytetoissa, jotka tehdaan toimeksiantona eli aitona tydelaman
kehittdmistehtavind. N&in koulutuksen monialaiset opinndytetyét (MONT)
tarjoavat ainutlaatuisia oppimisymparistja, joissa opiskelijat paasevat
syventamaan TKl-osaamistaan tyoelamalaheisesti monialaisessa
tyoryhmassa  verkostomaisesti  ja  virtuaalisesti  toimien.  Tama
artikkelikokoelma sisaltaa Digitaaliset palvelut ja asiakaskokemus -
teemaryhman tuottamat opinnaytetyoartikkelit. Jokaisessa opinnaytetyossa
kuvataan yksityiskohtaisemmin ajankohtaista tydelamasta noussutta
kehittamistehtavaa teoreettisine viitekehyksineen, tutkimuskysymyksineen,
menetelmallisine valintoineen, aineiston keruineen, tuloksineen seka

johtopaatoksineen.

Valtioneuvoston asetus ammattikorkeakoulusta (1129/2014) maarittaa yleiset
tavoitteet YAMK-tutkintoon johtaville opinnoille seuraavasti: “Tutkinnon
suorittaneella tulee olla laajat ja syvalliset tiedot toimia tyoelaman kehittajina
vaativissa asiantuntija- ja johtamistehtavissa seka valmiudet seurata ja eritella
alan tutkimustiedon ja ammattikdytannon kehitystd.” YAMK-koulutuksen
opinnaytetdissa on mahdollista todentaa tavoitteiden saavuttaminen. Koska
opinnaytetyon laajuus on 30 opintopistettd, niin monialainen opinnaytetyd on
keskeinen osa Digiajan palvelujohtamisen YAMK-koulutuksen monialaista ja
tyoelamalahtoista  opiskelua.  Koulutuksen  aikana  opintojaksojen
osaamistavoitteissa painottuvat monialainen ja verkostomainen yhteistyo

ilman maantieteellisia, kulttuurisia ja demografisia rajoja.



Digiajan palvelujohtamisen YAMK-koulutuksessa MONT-opinnaytetyoprosessi
kaynnistyy heti opiskelun aloitusvaiheessa edeten seka monialaisissa
teemaryhmissa etta jakaantuen kunkin teemaryhman sisalla pienryhmiin ja
tyopareihin. Teemaryhmien ja niiden sisalla pienryhmien muodostuminen vaatii
aikaa ja aktiivista kommunikointia erilaisin digitaalisin valinein ennalta taysin
tuntemattomien kanssaopiskelijoiden kanssa. Ryhman yhteinen teema
muodostaa laajemman viitekehyksen tai tarkastelukulman ajankohtaisiin
ilmidihin. Yksittaisissa opinnaytetdissa pienryhmat tarkastelevat ajankohtaisia
tyoelaman haasteita ja ilmioita toimeksiantajaorganisaatioidensa tarpeiden

mukaisesti.

Syksylla 2022 yhteensa 35 Digiajan palvelujohtamisen YAMK-tutkinto-
opiskelijaa lahti tydstamaan monialaisia opinnaytetoitaan. Alkuvaiheessa
opiskelijoilta kerattiin heidan alustavia ajatuksiaan ja ideoitaan mahdollisista
opinnaytetyOaiheista tai kiinnostuksen kohteistaan. Alustavan kartoituksen
pohjalta opiskelijat jaettiin kolmeen teemaryhmaan: 1) Itseohjautuvat tiimit, 2)
Digitaaliset palvelut ja asiakaskokemus seka 3) Vastuullisuus. Tama julkaisu
kokoaan Digitaaliset palvelut ja asiakaskokemus -teemaryhman tyoskentelyn
tulokset. Opinnaytetydaiheiden tasmentyessa julkaisun otsikoksi tasmentyi

Asiakaslahtoiset digitaaliset palvelut.

Digitalisaatio on vaikuttanut arkipaivan toimintoihimme, mutta oleellisesti
myos tyon tekemisen prosesseihin ja tyétapoihin luoden tarpeita tyoelaman
kehittamiselle. Digitaaliset palvelut ja asiakaskokemus -teemaryhma tarkasteli
yhteisessd tietoperustassaan digitaalisia palveluita asiakkaan tai
loppukayttdajan nakokulmasta. Digitalisaatiokehityksen myo6ta digitaaliset
palvelut muodostavat vuorovaikutteisia ekosysteemejd, jotka rakentuvat
ihmisista, jarjestelmista ja alykkaista laitteista tai koneista. Digitalisaation
ansiosta asiakkaiden tai loppukayttdjien rooli tulee nakyvammaksi ja siten
osaksi prosesseja muuttaen liiketoimintamalleja. Asiakasymmarrys on vaade,
jonka avulla tuotetaan uudenlaista arvoa liiketoiminnalle. Jotta voidaan tuottaa
positiivisia  asiakaskokemuksia, palveluntuottajien on ymmarrettava

asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Liiketoiminnan kannalta vaade on elintarkea.



Asiakkaat ovat alati tietoisempia vaihtoehdoista, koska digitaalisuus
mahdollistaa reaaliajassa palveluiden arvioinnin. Palveluiden ja tuotteiden
"peukuttaminen” on tata paivaa. Myos julkisella sektorilla on alettu
panostamaan asiakasymmarryksen kehittamiseen. On tiedostettu, etta
asiakkaan nakokulmien ja tarpeiden huomioimisella seka ottamalla asiakas
osaksi palveluprosessia, on mahdollista jopa vahentaa turhaa tai paallekkaista

tyota.

Digiajan palvelujohtamisen YAMK-koulutuksen ydinkompetenssit ovat
hajautettujen  tyoymparistdjen johtamisosaaminen seka monialaisen
palvelutalouden kehittamisosaaminen. Opinnaytetyon tyostaminen MONT-
prosessin mukaisesti teemaryhmissad ja niiden sisdlla tapahtuvissa
pienryhmissa harjoituttaa juurikin naita kompetensseja monin eri tavoin.
Ensinnakin opinnaytetyd, kuten koko Digiajan palvelujohtamisen YAMK-
koulutus, toteutetaan taysin virtuaalisesti verkossa. Toteutustapa mahdollistaa
opiskelun eri puolilta Suomea, jopa ulkomailta. Nain opiskelijat kohtaavat
opintojensa aikana samoja haasteita kuin hajautettujen tyoymparistojen
tyontekijat. Digiajan palvelujohtamisen YAMK-koulutuksen opiskelijat saavat
omakohtaisen kokemuksen kautta laaja-alaisen ymmarryksen ja osaamisen
monialaisesta palvelutaloudesta ja hajautetuista toimintaymparistoista seka

niiden haasteista ja kehittamistarpeista.

Tassd julkaisussa esiteltdvat opinndytetyot on tehnyt viidentoista (15)
monialaisen opiskelijan ryhma: Marko Alaverronen, Marjo Autio, Katri Gronroos,
Elina Hokkanen, Kirsi Hyrkas, Tiia Korhonen, Eriika Kyronniemi, Anna-Riikka
Leppanen, Miia Rae-Juntunen, Maria Rajaniemi, Veera Runonen, Johanna
Schildt, Niina Sipila, Mira Savel ja Anssi Tuisku. Ryhman opiskelijoiden
pohjakoulutukset ovat insinéori (AMK), restonomi (AMK), sairaanhoitaja
(AMK), sosionomi (AMK) seka tradenomi (AMK). Opiskelijat tyoskentelevét
seka vyksityisella ettéd julkisella sektorilla erilaisissa asiantuntija- ja
kehittamistehtavissa. @ Taman  julkaisun artikkeleissa kasiteltyjen

kehittdmistoiden toimeksiantajat olivat Kansaneldkelaitos (Kela), Vastuu



Group Oy, Oulun yliopistosairaalan (OYS) Sydan -osaamiskeskus, Pohjois-

Pohjanmaan hyvinvointialue ja Inarin kunnan yritys- ja kehittamispalvelut.

Syksyn 2022 aikana Digitaaliset palvelut ja asiakaskokemus -teemaryhman
opiskelijat  tarkastelivat teemaa oppimistehtavien avulla. Samalla
opinnaytetdiden aihioita seka pienryhmien kokoonpanoa tydstettiin
kuukausittaisten MONT-ohjauskertojen aikana ja valilla. Pikkuhiljaa
teemaryhman sisaiset tyoparit ja pienryhmat muotoituivat seka
toimeksiantajat valikoituivat opinnaytetoille. Pienryhmien ja tyoparien
muodostumista tukivat henkilokohtaisten kiinnostuksen kohteiden lisaksi
oppimistehtavat, joissa teemaan liittyvia kasitteita tunnistettiin ja maariteltiin.
Prosessi vaati opiskelijoilta kommunikointia ja tutustumista toisiinsa
digitaalisia valineita hyoddyntden. Lopputuloksena muodostui viisi 3-4
opiskelijan pienryhmaa. Pienryhmien tyostdamat opinndytetyoartikkelit on

koottu tahan julkaisuun.

MONT-opinnaytetyoprosessi eteni noin kerran kuukaudessa toteutuvien
virtuaalistien ohjaajavetoisten tapaamisten kautta kolme lukukautta syksysta
2022 alkaen. Koko teemaryhman ja ohjaajan yhteisia virtuaalisia tapaamisia oli
kaikkiaan kymmenen. Teematyhma kokoontui yhdessa nelja kertaa viestinnan
opettajan ryhmaohjauskertaan. Teemaryhmakohtaisen ohjauksen lisdksi
opinnaytetyota tekevilla pienryhmilla oli mahdollista saada ohjausta myos
erikseen. Tyokohtaiset ohjaukset keskittyivat erityisesti
opinnaytetyosuunnitelmien hyvaksymisvaiheeseen, opinnaytetoiden
tietoperustan tarkasteluun, opinnadytetdiden muokkaamiseen artikkelimaiseen
rakenteeseen ja opinnaytetyoartikkelien esitarkastusversioiden kommentteihin
ja huomioihin. Opiskelijat kokoontuivat myos itsenadisesti keskenaan kaikille
yhteisten kasitteiden tunnistamista ja jasentamista seka teoreettisen
tietoperustan rakentamista varten. Nyt paattynyt opinnadytetyoprosessi alkoi
elokuussa 2022 ja paattyi marraskuussa 2023. Lokakuussa pidettiin
opinnaytetyOwebinaari, joissa kaikkien kolmen teemaryhman opinnaytetyot
esiteltin saman paivan aikana. Webinaariin osallistui myds usean

opinnaytetyon toimeksiantajan edustaja.



Jokainen MONT-prosessi on erilainen ja ainutlaatuinen. Vaikka prosessin
vaiheet, oppimistehtavat ja tavoitteet toistuvat samankaltaisina vuodesta
toiseen, niin opiskelijaryhma muovaa aina sisaltéja ja tapahtumia
omanlaisikseen. Ohjaajalle MONT-prosessi tarjoaa myos uutta tietoa ja
osaamisen syventymista; kurkistuksen tydelaman haasteisiin ja tarpeisiin.
Puolentoistavuoden MONT-prosessin aikana teemaryhmalle muodostuu
omanlaisensa yhteishenki. Taman teemaryhman erityisena vahvuutena oli
organisointikyky ja toistensa aito kuunteleminen. Vaikka valilla pienryhmien
opinnaytetyot etenivat eri tahtia, niin ryhma ideoi, innosti ja kannusti toisiaan.
Nain toimien opiskelijat oppivat tyoelamalahtoisen kehittamistyon haasteista
ja niiden ratkomisesta huomattavasti enemman kuin siina tapauksessa, etta

olisivat tehneet opinnaytetyonsa yksin.

Teemaryhman yhteishenki ja yhteenkuuluvuuden tunne on selvasti aistittavissa
erityisesti prosessin viimeisen syksyn aikana. Pitka ja haastava prosessi on
koulinut ryhmaa monin tavoin. Opiskelutahti on ollut tiukkaa opinnaytetyon,
muun opiskelun, tydn, vapaa-ajan ja usein myos perhearjen keskella. Matkan
aikana olisi ollut helppo sysata opinnaytetyd syrjaan, jaahylle, odottamaan
vahemman hektista ajankohtaa. Oman pienryhman tuki seka koko pienryhman
yhteenkuuluvuuden tunne auttaa juuri ndina hetkina ponnistamaan eteenpain,
yhdessa. Taman julkaisun yhteisen tietoperustan tyostaminen tapahtui upeaa
organisointikykyanne kayttden yhteistydssa. Ohjaajana olen ylpea jokaisesta

teista valmistuneiden opinnaytetdidenne johdosta.

Haluan kiittaa teita koko sydamestani, etta kuljitte kanssani taman prosessin.
Minulla on ollut ilo ja kunnia ohjata asiantuntevia ja sitoutuneita opiskelijoita.
Teilla on ollut palo ja aito halu kehittaa tyoelamaa. Opinnaytetydprosessin
aikana olette kyselleet ja kyseenalaistaneet, olette pohtineet, tuottaneet
argumentoituja havaintoja, ratkaisuja ja kehitysehdotuksia. Nama keskustelut
ovat myos opettajalle osa kehittymista ja uuden oppimista. Tassa
kokoomajulkaisussa esitellyt opinnaytetyoartikkelit tuovat runsaasti uutta
tietoa, toimintamalleja ja tydelaman tarpeisiin kehitettyja ratkaisuja

kayttoonotettaviksi ja edelleen jatkokehitettaviksi. Haluan lopuksi kiittad myos



toimeksiantajia ja organisaatioiden kehittamistoiden ohjauksesta vastanneita

henkildita. Ilman teita naita ratkaisuja ja kehittamisehdotuksia ei olisi syntynyt.
Rovaniemella 8.12.2023
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