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Esipuhe 
Digiajan palvelujohtamisen YAMK-koulutus on suunniteltu vastaamaan 

ajankohtaisiin työelämän osaamistarpeisiin. Digitalisaation vauhdittaman 

työelämän murroksen vaatimukset kohdentuvat osaamisen lisäämiseen ja 

syventämiseen palvelutalouden johtamisvalmiuksien ja asiantuntijuuden 

kehittämisessä. Koulutuksen ydinopintojen oppimistehtävissä tarkastellaankin 

työelämän haasteita monista eri näkökulmista alati automatisoituvissa 

digitaalisissa ympäristöissä. Yhteistyö työelämän kanssa korostuu erityisesti 

opinnäytetöissä, jotka tehdään toimeksiantona eli aitona työelämän 

kehittämistehtävinä. Näin koulutuksen monialaiset opinnäytetyöt (MONT) 

tarjoavat ainutlaatuisia oppimisympäristöjä, joissa opiskelijat pääsevät 

syventämään TKI-osaamistaan työelämäläheisesti monialaisessa 

työryhmässä verkostomaisesti ja virtuaalisesti toimien. Tämä 

artikkelikokoelma sisältää Digitaaliset palvelut ja asiakaskokemus -

teemaryhmän tuottamat opinnäytetyöartikkelit. Jokaisessa opinnäytetyössä 

kuvataan yksityiskohtaisemmin ajankohtaista työelämästä noussutta 

kehittämistehtävää teoreettisine viitekehyksineen, tutkimuskysymyksineen, 

menetelmällisine valintoineen, aineiston keruineen, tuloksineen sekä 

johtopäätöksineen.  

Valtioneuvoston asetus ammattikorkeakoulusta (1129/2014) määrittää yleiset 

tavoitteet YAMK-tutkintoon johtaville opinnoille seuraavasti: ”Tutkinnon 

suorittaneella tulee olla laajat ja syvälliset tiedot toimia työelämän kehittäjinä 

vaativissa asiantuntija- ja johtamistehtävissä sekä valmiudet seurata ja eritellä 

alan tutkimustiedon ja ammattikäytännön kehitystä.” YAMK-koulutuksen 

opinnäytetöissä on mahdollista todentaa tavoitteiden saavuttaminen. Koska 

opinnäytetyön laajuus on 30 opintopistettä, niin monialainen opinnäytetyö on 

keskeinen osa Digiajan palvelujohtamisen YAMK-koulutuksen monialaista ja 

työelämälähtöistä opiskelua. Koulutuksen aikana opintojaksojen 

osaamistavoitteissa painottuvat monialainen ja verkostomainen yhteistyö 

ilman maantieteellisiä, kulttuurisia ja demografisia rajoja. 
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Digiajan palvelujohtamisen YAMK-koulutuksessa MONT-opinnäytetyöprosessi 

käynnistyy heti opiskelun aloitusvaiheessa edeten sekä monialaisissa 

teemaryhmissä että jakaantuen kunkin teemaryhmän sisällä pienryhmiin ja 

työpareihin. Teemaryhmien ja niiden sisällä pienryhmien muodostuminen vaatii 

aikaa ja aktiivista kommunikointia erilaisin digitaalisin välinein ennalta täysin 

tuntemattomien kanssaopiskelijoiden kanssa. Ryhmän yhteinen teema 

muodostaa laajemman viitekehyksen tai tarkastelukulman ajankohtaisiin 

ilmiöihin. Yksittäisissä opinnäytetöissä pienryhmät tarkastelevat ajankohtaisia 

työelämän haasteita ja ilmiöitä toimeksiantajaorganisaatioidensa tarpeiden 

mukaisesti.  

Syksyllä 2022 yhteensä 35 Digiajan palvelujohtamisen YAMK-tutkinto-

opiskelijaa lähti työstämään monialaisia opinnäytetöitään. Alkuvaiheessa 

opiskelijoilta kerättiin heidän alustavia ajatuksiaan ja ideoitaan mahdollisista 

opinnäytetyöaiheista tai kiinnostuksen kohteistaan. Alustavan kartoituksen 

pohjalta opiskelijat jaettiin kolmeen teemaryhmään: 1) Itseohjautuvat tiimit, 2) 

Digitaaliset palvelut ja asiakaskokemus sekä 3) Vastuullisuus. Tämä julkaisu 

kokoaan Digitaaliset palvelut ja asiakaskokemus -teemaryhmän työskentelyn 

tulokset. Opinnäytetyöaiheiden täsmentyessä julkaisun otsikoksi täsmentyi 

Asiakaslähtöiset digitaaliset palvelut. 

Digitalisaatio on vaikuttanut arkipäivän toimintoihimme, mutta oleellisesti 

myös työn tekemisen prosesseihin ja työtapoihin luoden tarpeita työelämän 

kehittämiselle. Digitaaliset palvelut ja asiakaskokemus -teemaryhmä tarkasteli 

yhteisessä tietoperustassaan digitaalisia palveluita asiakkaan tai 

loppukäyttäjän näkökulmasta. Digitalisaatiokehityksen myötä digitaaliset 

palvelut muodostavat vuorovaikutteisia ekosysteemejä, jotka rakentuvat 

ihmisistä, järjestelmistä ja älykkäistä laitteista tai koneista. Digitalisaation 

ansiosta asiakkaiden tai loppukäyttäjien rooli tulee näkyvämmäksi ja siten 

osaksi prosesseja muuttaen liiketoimintamalleja. Asiakasymmärrys on vaade, 

jonka avulla tuotetaan uudenlaista arvoa liiketoiminnalle. Jotta voidaan tuottaa 

positiivisia asiakaskokemuksia, palveluntuottajien on ymmärrettävä 

asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Liiketoiminnan kannalta vaade on elintärkeä. 
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Asiakkaat ovat alati tietoisempia vaihtoehdoista, koska digitaalisuus 

mahdollistaa reaaliajassa palveluiden arvioinnin. Palveluiden ja tuotteiden 

”peukuttaminen” on tätä päivää. Myös julkisella sektorilla on alettu 

panostamaan asiakasymmärryksen kehittämiseen. On tiedostettu, että 

asiakkaan näkökulmien ja tarpeiden huomioimisella sekä ottamalla asiakas 

osaksi palveluprosessia, on mahdollista jopa vähentää turhaa tai päällekkäistä 

työtä. 

Digiajan palvelujohtamisen YAMK-koulutuksen ydinkompetenssit ovat 

hajautettujen työympäristöjen johtamisosaaminen sekä monialaisen 

palvelutalouden kehittämisosaaminen. Opinnäytetyön työstäminen MONT-

prosessin mukaisesti teemaryhmissä ja niiden sisällä tapahtuvissa 

pienryhmissä harjoituttaa juurikin näitä kompetensseja monin eri tavoin. 

Ensinnäkin opinnäytetyö, kuten koko Digiajan palvelujohtamisen YAMK-

koulutus, toteutetaan täysin virtuaalisesti verkossa. Toteutustapa mahdollistaa 

opiskelun eri puolilta Suomea, jopa ulkomailta. Näin opiskelijat kohtaavat 

opintojensa aikana samoja haasteita kuin hajautettujen työympäristöjen 

työntekijät. Digiajan palvelujohtamisen YAMK-koulutuksen opiskelijat saavat 

omakohtaisen kokemuksen kautta laaja-alaisen ymmärryksen ja osaamisen 

monialaisesta palvelutaloudesta ja hajautetuista toimintaympäristöistä sekä 

niiden haasteista ja kehittämistarpeista. 

Tässä julkaisussa esiteltävät opinnäytetyöt on tehnyt viidentoista (15) 

monialaisen opiskelijan ryhmä: Marko Alaverronen, Marjo Autio, Katri Grönroos, 

Elina Hokkanen, Kirsi Hyrkäs, Tiia Korhonen, Eriika Kyrönniemi, Anna-Riikka 

Leppänen, Miia Rae-Juntunen, Maria Rajaniemi, Veera Runonen, Johanna 

Schildt, Niina Sipilä, Mira Sävel ja Anssi Tuisku. Ryhmän opiskelijoiden 

pohjakoulutukset ovat insinööri (AMK), restonomi (AMK), sairaanhoitaja 

(AMK), sosionomi (AMK) sekä tradenomi (AMK). Opiskelijat työskentelevät 

sekä yksityisellä että julkisella sektorilla erilaisissa asiantuntija- ja 

kehittämistehtävissä. Tämän julkaisun artikkeleissa käsiteltyjen 

kehittämistöiden toimeksiantajat olivat Kansaneläkelaitos (Kela), Vastuu 
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Group Oy, Oulun yliopistosairaalan (OYS) Sydän -osaamiskeskus, Pohjois-

Pohjanmaan hyvinvointialue ja Inarin kunnan yritys- ja kehittämispalvelut. 

Syksyn 2022 aikana Digitaaliset palvelut ja asiakaskokemus -teemaryhmän 

opiskelijat tarkastelivat teemaa oppimistehtävien avulla. Samalla 

opinnäytetöiden aihioita sekä pienryhmien kokoonpanoa työstettiin 

kuukausittaisten MONT-ohjauskertojen aikana ja välillä. Pikkuhiljaa 

teemaryhmän sisäiset työparit ja pienryhmät muotoituivat sekä 

toimeksiantajat valikoituivat opinnäytetöille. Pienryhmien ja työparien 

muodostumista tukivat henkilökohtaisten kiinnostuksen kohteiden lisäksi 

oppimistehtävät, joissa teemaan liittyviä käsitteitä tunnistettiin ja määriteltiin. 

Prosessi vaati opiskelijoilta kommunikointia ja tutustumista toisiinsa 

digitaalisia välineitä hyödyntäen. Lopputuloksena muodostui viisi 3-4 

opiskelijan pienryhmää. Pienryhmien työstämät opinnäytetyöartikkelit on 

koottu tähän julkaisuun. 

MONT-opinnäytetyöprosessi eteni noin kerran kuukaudessa toteutuvien 

virtuaalistien ohjaajavetoisten tapaamisten kautta kolme lukukautta syksystä 

2022 alkaen. Koko teemaryhmän ja ohjaajan yhteisiä virtuaalisia tapaamisia oli 

kaikkiaan kymmenen. Teematyhmä kokoontui yhdessä neljä kertaa viestinnän 

opettajan ryhmäohjauskertaan. Teemaryhmäkohtaisen ohjauksen lisäksi 

opinnäytetyötä tekevillä pienryhmillä oli mahdollista saada ohjausta myös 

erikseen. Työkohtaiset ohjaukset keskittyivät erityisesti 

opinnäytetyösuunnitelmien hyväksymisvaiheeseen, opinnäytetöiden 

tietoperustan tarkasteluun, opinnäytetöiden muokkaamiseen artikkelimaiseen 

rakenteeseen ja opinnäytetyöartikkelien esitarkastusversioiden kommentteihin 

ja huomioihin. Opiskelijat kokoontuivat myös itsenäisesti keskenään kaikille 

yhteisten käsitteiden tunnistamista ja jäsentämistä sekä teoreettisen 

tietoperustan rakentamista varten. Nyt päättynyt opinnäytetyöprosessi alkoi 

elokuussa 2022 ja päättyi marraskuussa 2023. Lokakuussa pidettiin 

opinnäytetyöwebinaari, joissa kaikkien kolmen teemaryhmän opinnäytetyöt 

esiteltiin saman päivän aikana. Webinaariin osallistui myös usean 

opinnäytetyön toimeksiantajan edustaja. 
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Jokainen MONT-prosessi on erilainen ja ainutlaatuinen. Vaikka prosessin 

vaiheet, oppimistehtävät ja tavoitteet toistuvat samankaltaisina vuodesta 

toiseen, niin opiskelijaryhmä muovaa aina sisältöjä ja tapahtumia 

omanlaisikseen. Ohjaajalle MONT-prosessi tarjoaa myös uutta tietoa ja 

osaamisen syventymistä; kurkistuksen työelämän haasteisiin ja tarpeisiin. 

Puolentoistavuoden MONT-prosessin aikana teemaryhmälle muodostuu 

omanlaisensa yhteishenki. Tämän teemaryhmän erityisenä vahvuutena oli 

organisointikyky ja toistensa aito kuunteleminen. Vaikka välillä pienryhmien 

opinnäytetyöt etenivät eri tahtia, niin ryhmä ideoi, innosti ja kannusti toisiaan. 

Näin toimien opiskelijat oppivat työelämälähtöisen kehittämistyön haasteista 

ja niiden ratkomisesta huomattavasti enemmän kuin siinä tapauksessa, että 

olisivat tehneet opinnäytetyönsä yksin.  

Teemaryhmän yhteishenki ja yhteenkuuluvuuden tunne on selvästi aistittavissa 

erityisesti prosessin viimeisen syksyn aikana. Pitkä ja haastava prosessi on 

koulinut ryhmää monin tavoin. Opiskelutahti on ollut tiukkaa opinnäytetyön, 

muun opiskelun, työn, vapaa-ajan ja usein myös perhearjen keskellä. Matkan 

aikana olisi ollut helppo sysätä opinnäytetyö syrjään, jäähylle, odottamaan 

vähemmän hektistä ajankohtaa. Oman pienryhmän tuki sekä koko pienryhmän 

yhteenkuuluvuuden tunne auttaa juuri näinä hetkinä ponnistamaan eteenpäin, 

yhdessä. Tämän julkaisun yhteisen tietoperustan työstäminen tapahtui upeaa 

organisointikykyänne käyttäen yhteistyössä. Ohjaajana olen ylpeä jokaisesta 

teistä valmistuneiden opinnäytetöidenne johdosta.  

Haluan kiittää teitä koko sydämestäni, että kuljitte kanssani tämän prosessin. 

Minulla on ollut ilo ja kunnia ohjata asiantuntevia ja sitoutuneita opiskelijoita. 

Teillä on ollut palo ja aito halu kehittää työelämää. Opinnäytetyöprosessin 

aikana olette kyselleet ja kyseenalaistaneet, olette pohtineet, tuottaneet 

argumentoituja havaintoja, ratkaisuja ja kehitysehdotuksia. Nämä keskustelut 

ovat myös opettajalle osa kehittymistä ja uuden oppimista. Tässä 

kokoomajulkaisussa esitellyt opinnäytetyöartikkelit tuovat runsaasti uutta 

tietoa, toimintamalleja ja työelämän tarpeisiin kehitettyjä ratkaisuja 

käyttöönotettaviksi ja edelleen jatkokehitettäviksi. Haluan lopuksi kiittää myös 
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toimeksiantajia ja organisaatioiden kehittämistöiden ohjauksesta vastanneita 

henkilöitä. Ilman teitä näitä ratkaisuja ja kehittämisehdotuksia ei olisi syntynyt. 

Rovaniemellä 8.12.202  

FT Maarit Tihinen 

yliopettaja (TKI)  

Vastuulliset palvelut, Lapin AMK Master School 




