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Päiväkirjamuotoisen opinnäytetyön tavoitteena on tarkkailla toimeksiantajayrityksen palvelu-

tuotteen tuotekehitysprojektia. Tuotekehitysprojektin suunnittelu ja toteutus tapahtuu pal-

velumuotoilun periaatteiden mukaisesti. Opinnäytetyössä tarkastellaan tiedonhankintavai-

heen tutkimusvaihtoehtoja ja niiden ominaisuuksia. Lisäksi tarkastellaan määrittely ja tiedon-

hakuvaiheiden vaikutuksia projektin etenemiseen. Toimeksiantajayritys on suuri globaali yri-

tys, toimii logistiikka- ja huolinta-alalla.  

 

Opinnäytetyö kirjoitetaan päiväkirjamuotoisena keskittyen viikkotasoiseen seurantaan. Työssä 

käsitellään nykytilaa ja sidosryhmätyöskentelyä. Pääpaino opinnäytetyössä on tuotekehitys-

projektin seuranta, sekä tutkimustiedon keruun eri metodien hyödyntämiseen tuoteuudistuk-

sessa. Seurantaviikkojen aikana jokaiselle viikolle asetetaan tavoitteet ja viikkoanalyysissä 

perehdytään viikon aikana tarvittavaan teoriapohjaan. Tässä työssä teoreettisena viitekehyk-

senä käytetään kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen teoriaa ja sen käytännön hyö-

dyntämistä. Lisäksi teoreettisena viitekehyksenä on palvelumuotoiluprosessin rakenne ja ete-

neminen. Lisäksi opinnäytetyössä käsitellään pintapuolisesti yrityskulttuurin muutokseen vai-

kuttavia tekijöitä. 

 

Valmis opinnäytetyö on kuvaus tuotekehitysprojektista, jossa asiakaslähtöinen ajattelu ja toi-

minta on uudehko malli organisaatiossa. Opinnäytetyössä etsitään myös tilanteita ja syitä, 

joissa asiakaslähtöisyyttä ei oteta huomioon yrityksen tavoitteiden mukaisesti. Lisäksi tulok-

sena on kuvaus kiireen vaikutuksesta asiakaslähtöisen ajattelun ja toiminnan toteutumiseen. 

Lisäksi opinnäytetyössä tuodaan esiin ehdotuksia asiakaslähtöisen ajattelun integroimiseen sy-

vemmin organisaatioon ja tuleviin kehitysprojekteihin. Opinnäytetyössä perustellaan myös 

käytännön kautta palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheen kokonaisuuksien tärkeyteen. 
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place in accordance with the principles of service design. The thesis examines the research 

alternatives of the information acquisition phase and their properties. In addition, the effects 

of the definition and information retrieval phases on the progress of the project are exam-

ined. The client company operates in the logistics and forwarding industry and is a large 
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the product development project, as well as the collection of research data for the utilization 

of different methods in product reform. During the follow-up weeks, goals are set for each 
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ture and progress of the service design process. In addition, the thesis deals superficially with 

the factors influencing the change in corporate culture. 

The completed thesis is a description of a product development project where customer-ori-

ented thinking and action is a relatively new model to the organization. The thesis also looks 

for situations and reasons where customer orientation is not taken into account, in accord-

ance with the company's goals. In addition, the result is a description of the impact of hurry 

on the realization of customer-oriented thinking and action. In addition, the thesis highlights 

suggestions for integrating customer-oriented thinking deeper into the organization and fu-

ture development projects. The thesis also justifies the importance of the initial stages of the 

service design process through practice. 
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1 Johdanto 

Opinnäytetyön tarkoituksena on tarkkailla asiakaslähtöisen ajattelun ja toiminnan toteutu-

mista kansainvälisen kuljetusliikkeen organisaatiossa. Opinnäytetyön tavoitteena on seurata 

tuotekehitysprojektin toteuttamista palvelumuotoilun keinoin. Lisäksi opinnäytetyössä esite-

tään kattavasti projektissa käytettävien tiedonkeruumenetelmien teoriaa. Työssä on tarkas-

teltu kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen eri menetelmiä, niiden ominaisuuksia ja 

niiden hyödyntämistä toimeksiantajayrityksen tuoteuudistusprojektissa. 

Opinnäytetyön tavoitteena on seurata palvelutuotteen kehitysprosessia ja tarkastella proses-

sin eri vaiheita. Tämän lisäksi opinnäytetyössä perehdytään kehitysprosessin eri tiedonkeruun 

työkaluihin. Tuotekehitysprojektin määrittelyvaiheen toteutuksen vaikutuksia projektin ete-

nemiseen tarkastellaan seurantaviikkojen aikana. Lisäksi tavoitteena on löytää ja eritellä 

syitä, jotka ovat vaikuttaneet tuotekehitysprojektien etenemiseen hidastavasti. Lisäksi tar-

kastellaan kehitysprojektia, jossa asiakaslähtöisyys ja yhteiskehittäminen on ollut projektin 

alusta alkaen tärkeänä osana toimintamalleja ja tavoitteita suunnitellessa. Tätä projektia tul-

laan vertaamaan yrityksessä tapahtuviin muihin projekteihin, jotka yleisesti toteutetaan yri-

tykselle ominaisilla ja vakiintuneilla toimintatavoilla. Vesiputous-malli on yrityksessä yleisim-

min käytetty toimintamalli. 

Yritys, jossa opinnäytetyöntekijä työskentelee, on suuri kansainvälinen valtio-omisteinen lo-

gistiikkayritys. Yrityksellä on pitkä historia, joka ylittyy yli 150 vuoden taakse. Yritys toimii yli 

140 maassa maailmanlaajuisesti ja Suomessa yritys on toiminut (eri nimellä) vuodesta 1930 

alkaen. Yritystä johdetaan keskitetysti konsernin johdon toimesta Keski-Euroopan pääkontto-

rista ja konserniohjaus näkyy selvästi yrityksen toimintatavassa ja kulttuurissa. Kunkin maan 

maaorganisaatio kuitenkin toimii osittain itsenäisesti ja eri maiden toimintakulttuuri ja tar-

jooma saattaakin vaihdella huomattavasti eri maiden välillä. Kuitenkin yrityksen rakenne on 

lähes identtinen maasta riippumatta.  

Kehitysprojekti, jota tässä opinnäytetyössä seurataan ja työstetään, liittyy palvelutuotteen 

uudelleen muotoiluun. Tämän kuljetustuotteen uudistamista vauhdittaa käynnissä oleva oh-

jelmistokehitys, jonka implementoinnin yhteydessä tuotetta suunnitellaan ja muotoillaan uu-

delleen. Tämä on tarkoitus toteuttaa asiakaslähtöisesti ja keskittyä niin asiakkaisiin kuin lop-

pukäyttäjiin. Koska mahdollinen tuoteuudistus voi vaikuttaa positiivisesti toimeksiantajayri-

tyksen kilpailukykyyn ja sisältää yrityksen liiketoimintaan vaikuttavia tietoja, ei itse tuoteke-

hitysprojektin löydöksiä tai sisältöä käsitellä tässä opinnäytetyössä lainkaan. 
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2 Nykytilanne 

Työskentelen kansainvälisen logistiikkayrityksen Suomen osastolla Vantaan pääkonttorissa. 

Suomen kaikissa yksiköissä työskentelee noin 1400 henkilöä, joiden lisäksi yritys työllistää ali-

hankkijoita ja kumppaniyrityksiä.  

2.1 Nykyinen työ ja osaaminen 

Työskentelen osana Pricing and Solution Design / Tender Management and Implementation 

Management (myöhemmin tekstissä lyhennettynä PSD) -osastoa. Vastuualueenani on erityi-

sesti haastavampien ja monimutkaisten käyttöönottojen projektinhallinta sekä tarjouspyyntö-

hankkeiden projektinhallinnassa avustaminen. Tämän lisäksi työskentelen tarjouspyyntöjen 

hinnastojen ja kuljetusdatan simuloinnissa, sekä hinnoittelun tukena. PSD-osastolla autetaan 

myös myyntiosastoa erilaisissa hankkeissa asiantuntijaorganisaationa. Tämä saattaa sisältää 

erikoisosaamista palvelumuotoilun kentällä, kuin myös asiakkaan etujen toteutumisen varmis-

taminen. PSD-osastoa käytetään myös monipuolisen ja laajan osaamispohjan tähden sisäisissä 

kehitysprojekteissa, sekä asiakaslähtöisen ajattelun jalkauttajana. PSD- osastolla työskennel-

lessäni tärkeä rooli minulla ja koko osastolla on kantaa rooli asiakaslähtöisen ajattelun lipun-

kantajana. 

Työtehtäväni sisältävät paljon projektinhallintaa ja läpi organisaation tapahtuvaa viestintää. 

Tämä voi pitää sisällään runsaasti palavereja eri sidosryhmien kanssa, sekä monipuolisia työ-

tehtäviä erilaisten sisäisten ja ulkoisten projektiryhmien osana. Työni pitää sisällään runsaasti 

myös asiakkaiden kanssa tapahtuvaa työskentelyä. Lisäksi minun on mahdollista hyödyntää 

esimerkiksi palvelumuotoilu- ja tutkimusosaamista erilaisissa sisäisissä projekteissa.  

Osaamisen laajentaminen työssäni on ollut mahdollista ja kannustettua. Ammatillinen osaami-

nen on selvästi kehittynyt logistiikan kentällä, sekä logistiikka-alan perusymmärryksen osalta. 

Projektihallinnan osaamisen kehittämisen mahdollistaa monet erilaiset ja kansainväliset pro-

jektit. Palvelumuotoilun ja työpajatyöskentelyn osaamisen vahvistaminen on ollut ammatilli-

sena tavoitteenani. Tätä kehitystä on voinut toteuttaa erilaisissa sisäisissä kehityshankkeissa, 

sekä tutkimuksissa.  

Viikoittaisesta työpanoksestani on tällä hetkellä budjetoitu 1,5 työpäivää tuotekehitysprojek-

tille, jonka tavoitteena on tukea tuotekehitystä ja siihen liittyvää projektia. Kehitysprojektin 

tavoitteena on toteuttaa asiakaslähtöisen kehitysprojektin malli organisaatioon ja tiedonke-

ruuvaiheen suunnittelu ja toteutuksen aloittaminen. 

Työn monipuolisuuden johdosta on työstä suoriutumiseen tarvittava osaamiskenttä hyvin 

laaja. Erinäisten tietoperustojen hallitseminen ja kyky tiedon yhdistämiseen on suuressa roo-

lissa. Tämän lisäksi laajojen tietoteknisten taitojen hallinta sekä ohjelmistojen osaaminen ja 
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ymmärtäminen ovat pakollisia taitoja työssä onnistumiseen. Vahva projektiosaaminen ja pro-

jektinhallinta ovat päivittäin käytössä olevia taitoja.  

Tarjoushanketyöskentelyssä tarvittavat tiedot vaativat hyvää kaupallisen ajattelun hallintaa 

ja kauppatieteiden perusteita. Lisäksi logistiikka-alan ja toimitusketjun ymmärtäminen on en-

siarvoisen tärkeää. Kansainvälisen kaupan ja logistiikan laina-alaisuudet, sekä oikeudelliset 

kysymykset ovat olennainen osa vaadittavaa osaamista. Euroopan Unionin sisäkaupan ja ulko-

kaupan erot, sekä toimitusehtojen vastuukysymyksien ymmärtämistä vaaditaan tarjoushank-

keiden suunnittelussa ja läpiviennissä. Myöskin tarjoushankkeiden läpiviemiseksi on projekti-

hallinnan perusteista ja käytännön kokemuksesta paljon apua.  

Palvelumuotoilukokemuksen hyödyntäminen on ollut mahdollista erilaisissa sisäisen kehittämi-

sen projekteissa. Näissä projekteissa on vaadittu työpajatyöskentelyyn tarvittavia taitoja. Li-

säksi erinäisistä työkaluista ja metodeista olen hyödyntänyt esimerkiksi persoonia, Key in-

sights, ”Yes, and…” Sidosryhmän tunnistamisia, teemahaastatteluja, lomakekyselyn, Benny 

Hill ja 10+10.  

Olen hyödyntänyt työnantajan tarjoamia koulutuksia, joita on tarjottu fyysisinä koulutustilai-

suuksina sekä verkkokoulutuksina. Koulutuksia on tarjottu esimerkiksi vaarallisten aineiden 

kuljetukseen (ADR), toimitusehdoista, tuotekoulutuksia sekä neuvottelutekniikoita. Koulutus-

ten lisäksi työkokemuksen avulla olen saanut osaamista toimitusketjujen hallinnasta, sopimus-

logistiikasta ja CSR-asioista. Työssä kehittyminen on erittäin arvokasta ja uutta kokemusta voi 

soveltaa välittömästi käytäntöön uusissa projekteissa.  

Työtehtävässä toimimisessa on huomattavissa selvä osaamisen tason nopea kasvu aloittele-

vasta toimijasta kokeneeseen tekijään. Muun työyhteisön tuki ja perehdytyksen avun voi huo-

mata vaikuttaneen selvästi kokemuksen ja osaamisen nopeaan kasvuun. Hyvät ja mietityt 

viestintäkanavat työn teossa mahdollistavat normaalia nopeampaan asioiden omaksumiseen. 

Oman työtehtävässä itsenäinen toimiminen ja asiantuntijuus on tärkeässä roolissa tehtävän 

voimakkaan sidosteisuuden takia. Työskennellessä alan kokeneiden ammattilaisten kanssa on 

oman osaamisen ja tietotaidon jatkuva kehittäminen välttämätöntä. PSD-osastolla on asian-

tuntijaorganisaation tehtäviä, jonka johdosta osaamisen kehittämiseen ja käytettyjen työka-

lujen kehittämiseen resursoidaan paljon aikaa.  

Ammatillinen kehitykseni on kokenut PSD-tehtävissä voimakkaan harppauksen eteenpäin. Ko-

kemus suurista kansainvälisistä käyttöönottoprojekteista on vahvistanut ydinosaamista kan-

sainvälisen kaupan ja logistiikan, sekä projektihallinnan osa-alueilta. Suurempien projektien 

jälkeinen ammatillinen kasvu on vakiinnuttanut hyviä ja toimivia toimintatapoja myös pie-

nemmissä projekteissa. Ammatillinen kehitys tuottaa positiivisia tuloksia onnistuneiden pro-

jektien lukumäärään vertaamalla, sekä sisäisten tavoitteiden aikaisempaa suuremmalla saa-

vuttamisella. Työprojektien sisältö on pohjimmiltaan ongelmanratkaisua ja tarjooman ja 
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tarpeen yhteensovittamista. Näihin osa-alueisiin vaikuttaminen on jatkopanostamisen koh-

teena erinomainen valinta. Tässä auttaa asiakaslähtöisyyden ymmärtäminen ja tuloksellisen 

liiketoiminnan periaatteiden sisäistäminen. Tähän kiinnitetään opinnäytetyössä erityistä huo-

miota.  

 

2.2 Sidosryhmät 

Päivittäisessä työssäni olen tekemisissä useiden sidosryhmien kanssa. Näistä helposti tunnis-

tettavissa on myyntiosasto, hallinnolliset toiminnot kuten laskutus, asiakaspalvelu, tuotanto-

osasto ja asiakkaat, sekä loppukäyttäjät (kuvio 1.). Tämän lisäksi suuressa ja kansainvälisessä 

organisaatiossa toimiessa näitä sidosryhmiä on vielä huomattava määrä lisää. Kaikkien sidos-

ryhmien kanssa ei päivittäisessä toiminnassa olla suorassa vaikutuksessa, mutta aktiiviset si-

dosryhmät voivat vaihdella suuresti eri projekteissa. Kuten listauksesta on huomattavissa, on 

sisäisillä sidosryhmillä huomattavasti suurempi osuus, kuin ulkoisilla sidosryhmillä. Ulkoisia si-

dosryhmiä ovat asiakkaat ja loppukäyttäjät. Vaikkakin ulkoiset sidosryhmät ovat tärkeitä jo-

kaisessa projektissa, on työssäni loppukäyttäjälle tapahtuva vaikutus huomattavasti pienempi. 

Kuvio 1: Sidosryhmät 
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Myyntiosasto on merkittävä sidosryhmä, jonka kanssa työskentely on pitkäaikaista ja jatku-

vaa. Myyntiosastosta on mahdollista eritellä vielä kaksi ryhmää: Key Account Managers (KAM)-

osasto sekä Field Sales - ja Sales Managers. Näistä KAM-osasto on huomattavasti merkittä-

vämpi sidosryhmä heillä käsiteltävien hankkeiden koosta, sekä monipuolisuudesta johtuvista 

seikoista. Muita hyvin merkittäviä sidosryhmiä ovat tuotanto-osasto ja asiakkaat. Tuotanto-

osasto vastaa päivittäisen toiminnan ja kuljetus- ja terminaalitoimintojen rakenteesta ja toi-

minnasta. Hankkeiden alussa ja suunnittelussa tuotannon kanssa pidettävät palaverit ja kes-

kustelut ovat merkittävässä roolissa. Asiakkaat ovat sidosryhmänä myös merkittävä. PSD-osas-

toa ei pidetä asiakasvastuullisena ja vaikka suurin osa kommunikaatiosta käydään myyntiosas-

ton ja asiakkaan välillä on läheinen yhteistyö asiakkaan kanssa välttämätöntä.  

Yrityskulttuurissa on huomattavissa vielä jäänteitä aikaisemmasta osastokeskeisestä ajatte-

lusta eli siiloutumisesta. Tällaisessa tilanteessa osastot keskittyvät omaan toimintaansa ja 

pyrkivät vahvaan oman osastoon keskittyvään ajatteluun ja osittaiseen itsemääräämisoikeu-

teen. (Hatch & Cunliffe 2013, 161). Siiloutuminen on hyvin tyypillistä suurissa ja vakiintu-

neissa organisaatioissa. Vaikkakin toimeksiantajayrityksessä on tehty ponnisteluja siiloutumi-

sen purkamiseksi ja uusien siilojen muodostumiseksi on vielä huomattavissa toimintatapoja ja 

ennakkoasenteita sidosryhmien välillä. Vaikkakin ajattelun jäänteet eivät vaikuta voimak-

kaasti päivittäiseen toimintaan on siitä huomattu negatiivisia vaikutuksia erityisesti kehitys-

projekteihin ja uusien toimintatapojen ja ajatusten jalkauttamisessa. Tämä on voitu huomata 

edellisistä kehitysprojekteista, sekä opinnäytetyössä seuratun tuotekehitysprojektin edistymi-

seen. 

2.3 Vuorovaikutustaidot 

Vuorovaikutustaidot ovat työyhteisöissä tärkeällä sijalla. Sidosryhmätyöskentelyn ollessa kes-

kiössä työtehtävissäni on vuorovaikutustaitojen merkitys korostuneessa roolissa. Sisäisessä si-

dosryhmätyöskentelyssä projektien työryhmien merkitys kasvaa. Työryhmän koostuessa eri 

alojen ammattilaisista ja eri osastojen vastaavista henkilöistä on monimuotoiset viestintätyy-

lit yleisiä. Työryhmän jäsenien erilaiset taustat ja ammattiosaamisen alueet tulee ottaa myös 

huomioon vuorovaikutustilanteissa. Jokainen henkilö on asiantuntijaroolissa ja tehtävänäni 

projektien vetäjänä on varmistaa vuorovaikutustilanteiden ja tiedonvälityksen onnistuminen. 

Vastaavissa vuorovaikutustilanteissa on huomioitava henkilöiden asema, roolit, kulttuuri sekä 

ympäristö. Huomioiden nämä asiat voidaan vuorovaikutustilanteiden onnistumista edistää ja 

projektiryhmän toiminta tehostuu.  

Asiakkaiden kanssa toimiessa on samankaltainen tilanne. Asiakkaiden kanssa muodostetaan 

projektiryhmä ja aloituspalavereissa sovitaan tarvittavat ja yhteiset suunnitelmat viestintää 

varten. Samoin kokouksien ja palaverien rakenteesta ja tiheydestä on hyvä sopia etukäteen. 

Kuitenkin vuorovaikutustaitoja pohtiessa on hyvä huomata hiuksenhieno tasapaino ollessa 
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asiakkaan kanssa vuorovaikutustilanteessa. Asiakas mieltää itsensä palvelun ostajaksi ja pal-

velun saavaksi osapuoleksi. Tässä asemassa asiakas voi oikeutetusti olettaa saavansa tietyn-

laista kohtelua ja viestintää osakseen. B2B-kentässä toimiessa kuitenkin palveluntarjoaja on 

samalla tasolla ostajayrityksen edustajien kanssa arvoasteikolla miettien. Asetelmana voi olla 

myös palveluntarjoajan rooli asiantuntijana ja neuvonantajana, joka saattaa vaikuttaa vuoro-

vaikutustaitoihin. Edellä mainitut tilanteet kuvaavat hyvin toimenkuvan moninaisuutta ja eri-

laisia tilanteita ja asetelmia, joihin voi joutua. Täten on hyvinkin perusteltua sanoa monipuo-

listen vuorovaikutustaitojen ja nopean reagoinnin olevan tärkeitä taitoja toimenkuvassa sel-

viytymiseen. 

2.4 Kehittäminen 

Työtehtävissäni olen pystynyt kehittämään joitain prosesseja ja toimintamalleja, joita on 

yleisesti hyödynnetty käyttöönotto- ja simulointiprojekteissa. Vaikka vastuullani ei ole työka-

lujen ylläpito ja kehittäminen, olen onnistunut tehostamaan muutaman työkalun käyttöä. Li-

säksi erilaisten kehitysprojektien onnistuneet tulokset ovat kehittäneet sisäisiä prosesseja ja 

kanssakäymistä.  

Toimenkuvassani ei ole tarkkoja ohjeita annettu toimintatavoille, vaan yleiset käytännöt, 

jotka ovat asettaneet raamit toiminnalle. Tästä johtuen omat prosessit ja työtavat on saanut 

hioa oman näköisiksi. Tämä on jatkuvaluonteista tekemistä, joka muokkaa omaa tekemistä. 

Projektinhallinnan työkaluja ja tapoja on pystynyt selvästi kehittämään tehokkaampaan ja 

varmempaan suuntaan. Tämä on tapahtunut keskittymällä viestinnän ja tiedon hallinnan ke-

hittämiseen ja työkalujen rakentamiseen. Näistä tehokkaimmat työkalut ovat uudelleen jä-

sennellyt kokousmuistiinpanopohjat, joita voidaan käyttää selkeästi myös työtehtävälistauk-

sessa ja seurannassa. 

Suuremmissa tarjoushankkeissa tai käyttöönottoprojekteissa on voitu kehittää myös yrityksen 

tarjoomaa parempaan suuntaan. Yritys tarjoaa selkeitä palvelutuotekokonaisuuksia ja kulje-

tusratkaisuja. Nämä tuotteet ja palvelut määräytyvät usein kuljetettavien tilausten koon tai 

aikataulun mukaan. Hyvällä projektinhallinnalla ja selkeästi asetetuilla projektitavoitteilla on 

voinut kehittää tuotannon ja tukitoimintojen tehokkuutta ja siten vaikuttaa suoraan myös yri-

tyksen kannattavuuteen. Tämä on onnistunut hyvällä viestinnällä ja suunnitteluun resursoidun 

ajan paremmalla hyödyntämisellä. Tällä tavalla on pystytty ratkaisemaan asiakkaan kuljetus-

ongelmia ja sovittamaan niiden ratkaisut paremmin olemassa oleviin toimintatapoihin. Yksi-

löllisesti räätälöityjä ratkaisuja on onnistuttu myös tehostamaan ja tekemään niistä aiempaa 

kannattavampia. Tällä on suora vaikutus myös asiakkaan saamaan hyötyyn ja pitkäaikaiseen 

toimintaan. 
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2.5 Opinnäytetyön tavoitteet 

Opinnäytetyön tavoitteina on seurata ensimmäisellä seurantaviikoilla alkavaa tuotekehitys-

projektia ja seurata organisaation toimintaa projektin aikana. Opinnäytetyön aikana tullaan 

tarkastelemaan palvelumuotoiluprosessin määrittely, tutkimus ja suunnitteluvaiheita peilaten 

niitä aloitettuun tuotekehitysprojektiin. Tavoitteena on selvittää määrällisen ja laadullisen 

tutkimuksen ominaisuuksia ja mahdollisia käyttötapoja tuotekehitysprojektin tutkimusvaihee-

seen.  

Opinnäytetyössä tuodaan esiin käytännön esimerkin kautta kehitysprojektien määrittelyvai-

heen tärkeyttä, sekä sitä miten määrittelyn epäselvyys vaikuttaa projektin etenemiseen. Asia-

kasymmärryksen hankinta on olennainen osa asiakaslähtöistä kehitystä, jonka takia opinnäyte-

työssä keskitytään juuri asiakasymmärryksen keräämiseen. Tähän sisältyy lomakehaastattelu-

jen, kyselytutkimuksen ja teemahaastattelun mahdollinen hyödyntäminen. Näitä työkaluja 

tarkastellaan opinnäytetyön viikkoanalyyseissa teoreettista viitekehystä hyödyntäen. Opinnäy-

tetyössä seurataan myös organisaation kykyä omaksua uusia toimintatapoja ja ajatusmalleja 

kehitysprojekteissa, joilla on suora vaikutus toimeksiantajayrityksen asiakkaisiin. 

Toimeksiantajayritys saa opinnäytetyöstä syvemmän kuvan erilaisista kehitysprojektin vai-

heista sekä organisaation nykytilasta asiakaslähtöisten projektien toteuttamiseksi. Toimeksi-

antaja voi hyödyntää opinnäytetyöstä saatuja löydöksiä ja johtopäätöksiä esimerkiksi henki-

löstön osaamisen kehittämissuunnitelmissa sekä yrityksen nykytilan havainnoimisessa. Opin-

näytetyöstä löytyvien tiedonkeruuvaiheessa käytettävien menetelmien kuvauksia ja komment-

teja voi hyödyntää myös kehitysprojektien resurssoinnin suunnittelussa. 

3 Päiväkirjamallinen raportointi 

3.1 Seurantaviikko 1 

Ensimmäisen seurantaviikon tavoitteina on saada alkavan tuotekehitysprojektin alustus ja 

esittely esimieheltä. Viikon aikana tarjoushanketyöskentely tulee olemaan työajan määrässä 

merkittävää. Suurin osa työajasta tulee keskittymään tarjoushankkeiden tekniseen toteutta-

miseen. Päiväkirjamuotoisen opinnäytetyöni pääasiallinen tarkasteltava kohde on alkava tuo-

tekehitysprojekti. 

Viikon kuluminen 22.2.2021 – 28.2.2021 

Jokainen työviikko alkaa pääosiltaan samalla tavalla. Maanantait koostuvat viikkopalavereista, 

joita on niin oman osaston kesken kuin koko myynnille tarkoitetut viikkoinfot. Oman osaston 

tiimipalavereiden sisältöön ja kulkuun keskityn tulevina viikkoina tarkemmin. Myyntiosaston 
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viikkoinfossa käymme läpi ajankohtaisia tiedotteita tai mahdollisia uudistuksia. Tämän viikon 

viikkoinfo koostui pääasiassa myyntikampanjan tulosten tarkastelusta. Tämän lisäksi myyn-

nille päivitettiin ajantasaiset tiedot liikennetasapainosta ja kapasiteetista. Tämä tieto voi vai-

kuttaa osaltaan myös oman osastoni toimintaan. Se saattaa myös ohjata käynnissä olevia tar-

joushankkeita tarjooman ja hinnoittelun suhteen, jos hanke on muutoksia ajatellen sopivassa 

työvaiheessa. 

Tiimipalaverin jälkeen esimieheni kanssa kävimme läpi alkavaa kehitysprojektia. Olemme käy-

neet aikaisemmissa kehityskeskusteluissa läpi tavoitteita ja toiveita työnkuvaan ja aiemmin 

olen tuonut esille kiinnostukseni hyödyntää osaamistani erilaisissa kehitysprojekteissa, joissa 

asiakaslähtöisyydelle ja asiakaskokemukselle annetaan painoarvoa. Esimieheni ei ole mukana 

alkavassa kehitysprojektissa suoranaisesti, mutta eri esihenkilöiden käymissä viikkopalave-

reissa käydään myös läpi henkilöstön erilaista osaamista alkavien projektien osalta. Nyt alka-

vassa tuotekehitysprojektissa painotettiin asiakaslähtöisyyttä ja projektin tavoitteisiin oli ase-

tettu kehitetyn tuotteen sopiminen asiakkaan tarpeisiin aikaisempaa tuotetta paremmin.  

Tehtäväkseni tässä projektissa oli määritetty asiakasnäkökulman mukana pysyminen projektin 

jokaisessa vaiheessa. Tuotekehitysprojektin projektiryhmä on minulle tuttu jo entuudestaan 

muista projekteista, joissa olen työskennellyt läheisesti jokaisen projektiryhmän jäsenen 

kanssa. Projektiryhmässä on erittäin vahva logistiikan ja tekniikan osaaminen, joka on tunnis-

tettu projektin vahvuudeksi ja heikkoudeksi. Projektin tavoitteiden saavuttamisen riskiksi on 

tunnistettu liian tekninen ja seikkaperäinen ajattelutapa erityisesti ideointi ja suunnitteluvai-

heessa. Tämän riskin pienentämiseksi projektiin on haluttu mukaan palvelumuotoilukoke-

musta omaavaa henkilöä vetämään ideointi ja tuotekehitysvaihetta.  

Tämän viikon aikana ei ole tarkoitus pitää projektin aloituspalaveria muun projektiryhmän tai 

tuotevastaavan kanssa. Aion kuitenkin loppuviikolla käydä lyhyesti projektin tarvekartoituksen 

läpi yhdessä tuotepäällikön kanssa. Maanantain viikkopalaverin pohjalta kuitenkin tiimimme 

työmäärän odotetaan kasvavan asiakkaiden puolelta viivästyneiden tarjoushankkeiden etene-

misen takia. Tuotekehitysprojektiin on varattu 1,5 henkilötyöpäivää joka viikko, mutta tämän 

toteutuminen on epätodennäköistä. Minulla on käynnissä useampi tarjoushanke ja yksi käyt-

töönotto, jotka voivat estää resursoidun ajan käyttämisen tuotekehitysprojektiin. Tarjoushan-

ketyöskentelyssä osastomme tarkoitus on toimia asiantuntijoina laajemmissa ja kansainväli-

sissä hankkeissa. Lisäksi toimimme näissä hankkeissa projektipäällikön roolissa, ja vastuul-

lamme on tarjoushankkeiden pysymisen aikataulussa, sekä laadukkaan tarjouksen varmistami-

nen. Toimimme myös tarjouksen hintojen simuloinnissa ja tarjousdokumenttien rakentami-

sessa teknisenä toteuttajana. Teknisen toteuttajan rooli on ajoittain ylikorostunut osastol-

lamme, joka on aiheuttanut myös haasteita sisäisessä viestinnässä ja prosesseissa. Varsinkin 

kiireisinä aikoina teknisen toteuttajan työtehtävät vievät käytännössä kaiken työajan. Tämän 

johdosta myös seurantaviikot ovat raportoitu viikkotasolla normaalin päivätason sijaan. 
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Suurin osa viikosta kului käynnissä olevien tarjoushankkeiden työstämiseen sisäisten proses-

sien mukaisesti. Valtaosa ajasta kuluu sisäisten järjestelmien ja työkalujen hyödyntämiseen 

tarjousten simuloinnissa ja hinnoittelussa. Suurin osa työstä suoritetaan Microsoft Excel-työ-

kalulla. Palvelemme asiakkaita ja konsultteja vastaamalla tarjouspyyntöihin heidän pyytämäs-

sään formaatissa. Tämä formaatti saattaa erota huomattavasti toimeksiantajayrityksen nor-

maalista hinnoittelu- tai tarjouspohjista. Erot voivat löytyä jo hinnoitteluperustan erilaisuu-

desta tai toimintalogiikasta. Koska kyseessä on monimutkaiset työkalut ja laskutoimitukset 

vaativat työtehtävät kokemusta ja tarkkuutta vikaherkkyyden hillitsemiseksi. 

Viikon yhteenveto 

Ensimmäisellä seurantaviikolla sain tietää alustavia raameja alkavasta tuotekehitysprojek-

tista. Viikon aikana ei kuitenkaan tuotekehitysprojektia käsitelty lainkaan ja projektin aloitus 

ajoittuu seuraavaan viikkoon. Tarjoushankkeiden työstäminen on työnkuvassani rutiinin-

omaista ja usein toistettua toimintaa. Tarjoushankkeiden tekninen työstäminen vaatii mate-

maattista ymmärrystä sekä taulukkolaskentaa. Vaikka työkaluina käytetään erilaisia sisäiseen 

käyttöön kehitettyjä järjestelmiä sekä yksilöityjä Excel-työkaluja, vaatii työssä selviytyminen 

matemaattista ymmärrystä. Tarjoushankkeiden työstämiseen ja työssä onnistumiseen vaadit-

tavia taitoja on hankittu työkokemuksen ja koulutusten kautta. Työ on ajoittain luonteeltaan 

hyvin mekaanista ja teknistä ongelmanratkaisua. Näillä tarkoitetaan tarjoushankkeiden las-

kentalogiikan rakentamista, laskenta- ja tarjouspohjien luomista, sekä aiemman kuljetusda-

tan simulointia. Tämä työ tapahtuu usein toistuvalla kaavalla ja työkalujen valinnalla.  

Viikon aikana teoriapohjan keräämiselle ei esiintynyt selvää tarvetta. Kehitysprojektin esitte-

lyn pohjalta palvelumuotoiluprojektin toteuttaminen on mielekäs ratkaisu. Projektiryhmä tu-

lee koostumaan eri osaamisalojen ammattilaisista ja tuoteuudistus toteutetaan yhteistyössä 

toimeksiantajayrityksen eri osastojen kanssa. Projektin onnistuminen vaatii projektisuunnitel-

man ja prosessin valinnan ja sopivien työkalujen löytämisen. Koska kyseessä on palvelutuote 

ja palvelumuotoilun määritelmien pohjalta palvelumuotoilu on järkevä vaihtoehto tähän kehi-

tysprojektiin (Tuulaniemi 2011, luku 2). 

3.2 Seurantaviikko 2 

Toisen seurantaviikon tavoitteina on tutustua alkavaan kehitysprojektiin. Kehitysprojektin ta-

voitteena on järjestelmäuusituksen yhteydessä suunnitella uudelleen yrityksen tarjoama pa-

kettikuljetustuote. Alustavien suunnitelmien pohjalta uuden tuotteen odotetaan olevan asia-

kaslähtöisesti suunniteltu. Tämä on organisaatiolle melko uusi tapa toimia, vaikka päivittäi-

sessä työskentelyssä keskitytäänkin asiakaslähtöisyyteen. Aidon asiakaslähtöisyyden periaat-

teet, jossa asiakas on jokaisen työvaiheen keskiössä tavalla tai toisella. Viikon tavoitteina on 

tutustua kehitysprojektin alkuvaiheisiin, sekä suunnitella kehitysprojektin aloituspalaveri ja 

ensimmäiset vaiheet. 
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Viikon kuluminen 1.3.2021-7.3.2021 

Kehitysprojektin tavoitteiden asettaminen ja käynnistäminen ei ole edennyt suunnitellussa ai-

kataulussa. Tämän johdosta palvelumuotoiluosion suunnittelu tulee myös myöhästymään noin 

viikolla. Tarjoushanketyöskentelyssä sekä implementoinnin puolella työmäärä on vuorostaan 

lisääntynyt voimakkaasti. Osastollamme on henkilövajausta työntekijäsiirtojen ja rekrytointi-

prosessin loppuun saattamisen välissä. Lisäksi Covid-19 on lykännyt joidenkin tarjoushankkei-

den alkamisen aikataulua, joka on tehnyt ajan resurssoinnista haastavaa.  

Yrityksessä viikon alkuun keskittyy useita erilaisia palavereja ja tiedotustilaisuuksia, joissa 

käydään läpi edellisviikon projektit sekä tulevia hankkeita ja juoksevia asioita. Viikko alkaa 

Pricing and Solution Design (PSD)- tiimipalaveriin valmistautumisella sekä sitä seuraavalla pa-

laverilla. Tämä sijoittuu poikkeuksetta aamupäivään. Tiimipalavereissa on aistittavissa kii-

reellisyyden tunne, sekä aikataulu- ja resurssihaasteiden aiheuttama stressi. Tämä on hieman 

ylikorostuneena normaaliin verrattuna, mutta tilanteen pitkittyessä on huomattavissa jo jon-

kinlaista väsymistä työtaakkaan. 

Nykyisten ja uusien projektien läpikäynnissä on huomattavissa eroavaisuuksia aikaisempaan 

ajatusmalliin. PSD- tiimin toimiessa asiantuntijaorganisaationa, on yhtenä tehtävänä ollut ko-

rostaa asiakaskeskeisyyttä ja asiakaslähtöistä ajattelua osana tarjoushankkeiden suunnittelua 

ja käyttöönottojen toteuttamisessa. Aiemmin mainitussa tilanteessa, jossa osasto toimii sel-

vässä uuden ajatusmallin lipunkantajan roolissa, on uhkana uuden ajatusmallin personoitumi-

nen ja riittämätön toiminta ajatusmallin jalkauttamiseksi koko organisaatioon. Osastomme 

kuormittuessa tarjoushankkeista, työkalujen kehittämisestä ja muista toimista, on asiakasläh-

töisen toiminnan heikkeneminen helposti huomattavissa. Tämän huomasi myös alkuviikon tii-

mipalaverista. Palaverissa käytiin tulevia hankkeita läpi, joita oli jälleen runsaasti ja ole-

massa olevien projektien etenemistä käytiin läpi. Tämä kaikki tehtiin hyvin analyyttisesti ja 

prosessinomaisesti. Pääpaino on selvästi projekteista selviämisessä kuin organisaation kehittä-

misessä asiakaslähtöisempään suuntaan oman toiminnan avulla. Hankkeisen lopputulos laadul-

lisesti on myös laskenut paineen lisääntyessä. Tästä käytiin myös lyhyt keskustelu palaverissa. 

Seuraan jatkossa aiheen kehittymistä tulevissa viikkopalavereissa.  

Alkuviikkoon osuu myös viikoittainen myyntijohdon pitämä viikkoinfo. Tämä ajoittui maanan-

taille 1.3. Infotilaisuuksissa käydään läpi ajankohtaisia asioita ja myyntiin liittyviä tilasto- tai 

kampanjatietoja. Myynnin johto on vuositavoitteissaan sitoutunut edistämään asiakaskes-

keistä- ja -lähtöistä tapaa ajatella mm. ”Why ’toimeksiantajayrityksen nimi’?” periaatteella. 

Tämän avulla myynti ja myyntiä tukevat osastot haastavat itseään asettamaan oman tarjoa-

mansa ja ajatustapansa tarkastelun alle. Tämä tapahtuu kysymällä vastaako tarjottu palvelu-

paketti asiakkaan esittämään kysymykseen ”Why ’toimeksiantajayrityksen nimi’?”. Kyseinen 

toimintamalli on ollut aktiivisessa käytössä yli kahden vuoden ajan. Tätä toimintamallia 
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muistutetaan ajoittain mm. tämänkaltaisissa viikkoinfo-tilaisuuksissa. Tämä hanke oli tärkeä 

ja ensimmäisiä konkreettisia toimia yrityskulttuurin muuttamisesta asiakaslähtöisemmäksi. 

Keskiviikkona ja torstaina tarjoushankkeiden lomassa tutustuin etukäteen palvelumuotoilun 

työkaluihin ongelman tunnistamisen helpottamiseksi, sekä erilaisia ajatuksia lämmitteleviä 

harjoituksia seuraavan viikon työpajaan. Lisäksi perehdyin uudelleen palvelumuotoiluprojek-

tin rakenteeseen ja projektin eri vaiheisiin. Perehtyminen oli hyvin tehokasta, koska aihe ja 

tietoperusta oli entuudestaan tuttua. Aiheen kertaaminen on tärkeätä ja välttämätöntä us-

kottavuuden rakentamiselle. Tulevaan aloituspalaveriin osallistuu useita henkilöitä, joilla ei 

ole aiempaa kokemusta tai oikeaa tietämystä palvelumuotoilusta ja sen hyödyntämisestä ke-

hitysprojektissa. Tätä tilannetta kuvailtiin aiemmin kuluneella viikolla PSD-tiimin roolia poh-

dittaessa. 

 

Viikon yhteenveto. 

Projektisuunnitelman tavoitteista saatujen alustavien tietojen pohjalta vahvistui käsitys pal-

velumuotoilun olevan tapa, jolla lähestytään palvelutuotteen kehitystä. Erityisesti uudelle 

tuotteelle asetetut tavoitteet olla aikaisempaa toimivampi (sisäisissä prosesseissa, kuin loppu-

asiakkaalle) ja tunnistaa mahdollisia liiketoiminnan mahdollisuuksia, joissa voidaan hyödyntää 

yrityksen vahvuuksia. Samat tavoitteet Tuulaniemi on maininnut kirjassaan tutkittaessa palve-

lumuotoilua käytännössä (Tuulaniemi 2011, luku 3). Lisäksi ennen projektia tehdyssä kartoi-

tuksessa tunnistettiin nykyisessä tuotteessa puutteita ja ongelmia, joka osaltaan on vaikutta-

nut vauhdittavasti tuotekehitysprojektin alkamiseen. Palvelumuotoiluprosessi on luovan on-

gelmanratkaisun prosessi ja alussa hyvinkin ongelmakeskeinen. Palvelumuotoiluprosessi koos-

tuu viidestä (5) eri vaiheesta, jotka ovat 1) määrittely, 2) tutkimus, 3) suunnittelu, 4) tuo-

tanto ja 5) arviointi. Nämä vaiheet voidaan jokainen paloitella vielä kahteen osaan, joihin pe-

rehdytään hankkeen edetessä ja tarpeen mukaan (Tuulaniemi 2011, luku 3.) 

Lisäksi päivittäisessä työssä tarjoushankkeiden parissa tuli esille kilpailutuskonsulttien vaiku-

tus asiakaskeskeisyyteen liiketoiminnassa. Tarjoushankkeissa on enenevissä määrin mukana 

konsultteja asiakkaan ja toimeksiantajan välissä. Aiemmin oli havaittavissa konsulttien nega-

tiivinen vaikutus yrityksen asiakasymmärrykseen ja kontaktiin asiakasyrityksen edustajien vä-

lillä. Asiakkaan ymmärrys ja empatia ovat tärkeitä peruspilareita, joiden varaan asiakasym-

märrys ja asiakaslähtöisyys rakentuu (Tuulaniemi 2011, luku 3). Tilanteen vaikutusta yritys-

kulttuuriin ja näkemyksiin asiakastyöstä ei ole tutkittu, eikä siihen voida tämän opinnäytetyön 

osalta keskittyä. Tämän vaikutus organisaation valmiuteen olla kehittyvästi asiakaslähtöinen 

ja asiakaskeskeinen voi olla negatiivinen ja siihen paneutuminen voidaan nähdä kannatta-

vaksi. 
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3.3 Seurantaviikko 3 

Viikon tavoitteet 

Kehitysprojektin aloitus sijoittuu tämän viikon torstaihin 11.3. Viikko sisältää siihen valmis-

tautumista ja reflektointia aloituspalaverin jälkeen. Lisäksi käyn tutustumassa perjantaina 

12.3 tuotekehitysprojektin kanssa samaan aikaan kulkevalla lisäpalvelut-kehitysprojektiin. Li-

säpalvelut-kehitysprojektin lopputuotoksen toivotaan olevan samankaltainen kuin tuotekehi-

tysprojektin; selkeämpi ja yhdenmukaisempi tarjooma. Tämän projektin tavoitteisiin ei ole 

kuitenkaan asetettu asiakaslähtöisyyttä, vaan sitä katsotaan vain yrityksen sisältäpäin. Lisä-

palvelutprojekti tehdään toimeksiantajayritykselle perinteisellä tavalla, jossa nojaudutaan 

sisäiseen tietoon ja suoritetaan vesiputousmallilla. Viikolla on myös 3 kiireellistä tarjouspro-

jektia aktiivisessa työstössä, joka vaikuttaa ajankäyttöön voimakkaasti. Normaalitilanteessa 

viikolle on resursoitu 1–2 projektia, jotka ovat keskenään eri vaiheissa.  

Viikon kuluminen 8. – 14.3.2021 

Viikko alkaa samankaltaisesta tilanteesta kuin edellinenkin viikko. Tarjousprojektit ovat ol-

leet teknisesti haastavia hinnoitteluteknisesti, sekä tarjousmateriaaliin vastaamisen osalta. 

Tarjousprojektit ovat aikataulukriittisiä ja vaikka tarjoushankkeista on valikoitu tarkasti hank-

keet, joissa toimeksiantajayritys haluaa olla mukana. Vaikka hankkeista on karsittu monia vä-

hemmän tärkeitä tai liiketoiminnan kannalta kriittisiä hankkeita on osaston kuormitus edel-

leen voimakasta.  

Tarjoushankkeiden työstämisestä omassa työssä, sekä maanantain tiimin viikkopalavereista on 

ollut huomattavissa jonkinasteista väsymystä ja kiireen tuntua. Tiimin palaverissa sivuttiin 

myös asiakaskokemusta ja asiakaskeskeisyyttä. Kiireellisiä tarjousprojekteja oli saatu val-

miiksi suunniteltu määrä ja uusia projekteja aloitettu. Muut työntekijät nostivat esiin huo-

lensa tarjoushankkeiden tuotosten mielekkyydestä ja laadusta. Laadukkuudeksi mielletiin 

tässä yhteydessä tarjotun palvelun aito hyöty asiakkaalle, sekä tuotoksen virheettömyys. Vir-

heettömyydellä tarkoitetaan simulointien ja hinnastojen oikeellisuutta asiakkaalle. Lisäksi si-

säistä tarkkuutta tarjouspaketin laskennassa painotetaan voimakkaasti. Erityisesti asiakasläh-

töisyyden koettiin heikentyneen radikaalisti tarjoushankeprojektin joka vaiheessa. 

PSD-osasto, kuten aiemmin mainittu, on asiantuntijaorganisaatio, jonka tehtävänä on varmis-

taa asiakaskokemuksen pysymisen korkealla tasolla tarjous- ja implementointihankkeissa. 

Tästä poikkeava toiminta on ollut selvästi huomattavissa. Pääpaino projekteissa on ollut uu-

den kehittämisen ja asiakkaan odotusten ylittämisen sijasta vain selviytymiseen ja tar-

joushankeprojektien läpivientiin aikataulussa. Kiireen on huomattu pakottavan osaston selviy-

tymiseen yrityksen tavoitteiden edistämisen sijasta.  
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Torstaina 11.3 tapahtunut tuotekehitysprojektin aloitus oli erittäin onnistunut. Aloituspalave-

riin osallistui useita osallistuja yrityksen eri osastoilta hyvin laajasti. Aloituspalaverissa oli 

läsnä kymmenkunta eri osastojen edustajaa. Näihin kuului esimerkiksi tuotepäällikkö ja henki-

löitä myynnistä, asiakaspalvelusta, laskutuksesta, tallennuksesta, terminaalitoiminnoista ja 

tuotannosta. Aloituspalaverin tavoitteina oli tuotekehitysprojektin esittely ydinryhmän lisäksi 

projektiryhmälle, joka on koottu monista eri sidosryhmistä, jotka eriteltiin aiemmin. Palave-

rin toisena päätavoitteena oli uuden toimintatavan kertominen työryhmälle. Asiakaslähtöisyy-

den ja palvelumuotoilun periaatteiden selittäminen ja selventäminen työryhmälle oli projek-

tin onnistumiseen positiivisesti vaikuttava tekijä.  

Toimeksiantajayrityksen organisaatio on oman kokeman mukaan poikkeuksellisen avoin uusien 

ideoiden ja toimintatapojen kuuntelulle. Uusien toimintamallien jalkauttaminen organisaa-

tioon ja uusien toimintatapojen arvon ymmärtäminen käytännössä on muutoksen ja kehityk-

sen kannalta välttämättömiä, jotta muutos olisi pysyvää. Työpaja alkoi hyvin tuotteliaalla ja 

toimeliaalla ilmapiirillä, jossa osanottajat olivat motivoituneita. Työpajan edetessä ja asia-

kaslähtöisen kehittämisen ja asiakasymmärryksen hyötyjen ymmärtämisen vaikeus tuli esiin. 

Ryhmä lähti työstään ongelmakeskeisellä mallilla ratkaisuja nykyisen tuotteen ongelmiin ja 

pitkällä uuden tuotteen suunnittelussa jo palaverin puoliväliin mennessä. Palaverin fasilitaat-

torina sain hillittyä tekemisen tahtia ja jaoimme eri mielipiteitä projektiin liittyen. Projekti-

ryhmän työskentelytavassa oli selvästi nähtävillä yrityksen kulttuuri kehitysprojektien osalta. 

Toimeksiantajayrityksen monissa kehitysprojekteissa nojaudutaan organisaation sisäiseen tie-

toon ja resursseihin. Isoissa organisaatioissa, kuten toimeksiantajayrityskin on, tämä tapa on 

hyvin hallittuna ja käytettynä tehokasta ja taloudellisesti erittäin kannattavaa. Isoissa organi-

saatioissa on paljon erilaista osaamista ja potentiaalia hyödynnettävänä. Tämä voi tulla esille 

esimerkiksi hiljaisen taidon kartoittamisessa. Aloituspalaverissa paljastui kuitenkin tuon kult-

tuurin aiheuttamat haasteet. Yrityksessä on totuttu tekemään tarvittavat asiat ja muutokset 

joko itse tai kansainvälisen organisaation johtoryhmän tai muiden pääkonttorin edustajien toi-

mesta. Tämä voi aiheuttaa tahattomasti tapahtuvan asiakasnäkökulman unohtamisen.  

Aloituspalaverissa onnistuttiin muutamalla tarkalla kysymyksellä ja jatkokysymyksellä herät-

tämään projektityöryhmän jäsenissä ajatuksia asiakasymmärryksen keräämisen tärkeydestä 

kehityksen alkuvaiheissa. Muutama projektiryhmän jäsen sanoi palaverin aikana ymmärtä-

vänsä mitä palaverin alussa mainituilla asiakasymmärryksellä ja asiakaslähtöisyydellä tarkoite-

taan ja mitä se voi tarkoittaa käytännössä. ”Nyt minä tajusin, ettei meidän kannata lähteä 

kiireellä tekemään, kun ei me tiedetä mitä asiakas oikeasti haluaa tai tarvitsee”; sanoi eräs 

projektiryhmän jäsen. Samankaltaisia kommentteja nousi toisiltakin osallistujilta. Tuotekehi-

tysprojektin aloituksessa saatiin aloituspalaverin aikana projektiryhmän jäsenet yhtenäiseen 

ajatusmalliin projektin osatavoitteista ja vaadittavista tiedoista ja työvaiheista. Aloituspala-

veria seurannut perjantai 12.3 kului aloituspalaverin materiaalin työstössä ja dokumentoin-

nissa. Lisäksi yhdessä tarjoushankkeessa paljastui ongelmia. 
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Viikon yhteenveto 

Aloituspalaverin pohjalta varmistui edellisellä viikolla tehty päätös hyödyntää palvelumuotoi-

lua tässä projektissa. Palvelumuotoilun hyödyt koko organisaation strategian luomisessa ovat 

moninaiset ja koko organisaatiota läpileikkaavan kehitysprojektin osana palvelumuotoilu tuo 

arvoa. Tuotekehityksessä uusien liiketoimintamahdollisuuksien tai erottumisen mahdollisuu-

den tunnistaminen auttaa luomaan kannattavia ja järkeviä tuotteita. Palvelumuotoilua voi-

daan hyödyntää yrityksien uusien liiketoimintamahdollisuuksien löytämisessä ja niihin liitty-

vien palveluiden luomisessa asiakkaille arvoa tuovina ja strategisesti järkevinä tuotteina. Aloi-

tuspalaverissa esiin tuodun asiakasymmärryksen osuus menestyksessä on keskeinen. Asiakas-

ymmärrys onkin keskeisenä osana menestyvän yrityksen liiketoiminnassa. Laadullisen tutki-

mustiedon pohjalta tehdyt tulkinnat pystyvät konkretisoitumaan yrityksen haluttavina tarjoo-

mina (Tuulaniemi 2011, luku 2.4).  

Lisäksi palvelumuotoilun avulla voidaan kohdistaa yrityksen sisäisiä prosesseja vastaamaan pa-

remmin asiakkaiden tarpeita ja arvon muodostumista. Kokonaisvaltainen palvelumuotoilun si-

säistäminen organisaatioon tuo mukanaan myös muita hyötyjä organisaation sisäisiä toimin-

toja tarkkaillessa. Palvelumuotoiluprosessin hyödyntäminen voi aluksi tuntua radikaalilta ja 

suurelta muutokselta, joka usein saatetaan mieltää lisäkuluiksi. Kuitenkin palvelumuotoilun 

hyödyntäminen tehokkaasti parantaa yrityksen toimintaa. Vaikutuksia voidaan havaita esimer-

kiksi organisaation eri toiminnoissa työskentelevien henkilöiden työtehossa, se alentaa tulevia 

kehittämis- ja tuotantokustannuksia sekä varmistaa tarjoomien toimivuuden ja kannattavuu-

den ennen niiden tuotantoon saattamista (Tuulaniemi 2011, luku 2.4).  

 

 

Kuvio 2: Palvelumuotoiluprosessi  

Palvelumuotoiluprosessi alkaa määrittelyvaiheesta (kuvio 2.) Tässä vaiheessa keskitytään rat-

kaistavan ongelman löytämiseen ja suunnitteluprosessin tavoitteisiin. Palvelun tuottava orga-

nisaatio lähtee projektiin usein asiakastarpeen ajamana. Tässä kehitysprojektissa tämä ei kui-

tenkaan ole lähtötilanne, vaan projektin aloitukseen ajavana voimana toimi tietoteknisen jär-

jestelmän alasajo ja uuden järjestelmän käyttöönotto. Tässä projektissa pyritään löytämään 

synergiaa tämän tapahtuman yhteydessä tarkastelemalla tarjoomaa ja tuotteen 
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ominaisuuksia. Tuotekehitysprojektin alussa on suoritettu myös esitutkimus, jolla hankitaan 

ymmärrys toimeksiantajayrityksen arvoista, strategiasta ja kilpailutilanteesta muutamia mai-

nittavaksi. (Tuulaniemi 2011, luku 3.1–2.) 

Kehitysprojekti on aikomus suorittaa organisaatiossa yleisesti käytössä olevan vesiputousmal-

lin sijasta ketterämmin, hyödyntäen Tupla-timantti (Double Diamond) metodia. Tuplati-

mantti-prosessimallin on kehittänyt British Design Council. Malli perustuu yhdentoista johta-

van suuryrityksen muotoiluprosessien tutkimukseen (Design Council 2007. 6.). Tätä metodia 

hyödynnetään yleisesti ketterässä kehityksessä ja palvelumuotoiluprosesseissa. Tämän joh-

dosta uusi projektityömalli otetaan organisaatiossa kokeiluun tämän tuotekehitysprojektin 

osalta. 

3.4 Seurantaviikko 4 

Viikon tavoitteet 

Ongelmia esiintynyt yhdessä tarjoushankkeessa. Perimmäiset syyt ovat tärkeän sidosryhmän 

puutteellinen perehtyminen asiakkaaseen ja hankkeeseen. Samasta mallista työstetty, vaikka 

hanke olisi tarvinnut perehtymistä. Tarkastellaan, miten saadaan haasteet voitettua. Lisäksi 

luvassa kehitysprojektin pienryhmätyöskentelyn seuraaminen. 

Viikon kuluminen 15.-21.3 

Viikko alkoi maanantaisin toistuvilla viikkopalavereilla. Niissä käytiin käynnissä olevat hank-

keet ja henkilöresurssien riittävyys viikon työmäärään. Ryhmän henkilövajauksestakin johtuen 

on viikkopalavereissa keskitytty pääasiassa vain kuluvan viikon tarjoushankkeiden tilanteen 

kartoittamiseen ja uusien hankkeiden vastuuhenkilöiden nimeämiseen ja aikataulun suunnit-

teluun. Kiireen vaikutus ryhmän tekemiin tarjoushankkeisiin on alkanut näkyä tarjoushankkei-

den laadussa ja virheherkkyydessä kasvavassa määrin. Lisäksi se vaikuttaa myös ryhmän mieli-

alaan. PSD-osasto on yleisesti hyvin painetta sietävä ryhmä ja se on voitu panna merkille jo 

melko pitkään vaikuttaneen henkilöresurssipulan aiheuttaman kuormituksen kestämisenä. 

Henkilöresurssipulan korjaamiseksi on tehty jo paljon ja rekrytointiprosessi on jo pitkällä. Kui-

tenkin suuren organisaation byrokratian ja toimintaohjeiden takia tuon prosessin tiedetään ja 

odotettiinkin vievän aikaa.  

Toimeksiantajayrityksen toimintatavasta suhtautua tarjoushankkeisiin on myös herännyt eri-

laisia ajatuksia ja kommentteja enenevässä määrin myös PSD-ryhmän toimesta. Tilannetta 

seuranneena olen myös laittanut merkille selvän herkkyyden vastata yritysten tarjoushankkei-

siin ja välttää pitkälle tilanteita, joissa asiakkaalle kieltäydytään tarjoamasta. Tämä toteutuu 

erityisesti silloin kun asiakkaalla on suurehkot kuljetusvolyymit, tai asiakasyritys on alallaan 

tunnettu toimija. Tarjouksen tekoon pyritään silloinkin, vaikka asiakasyrityksen kuljetukset 
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tai tarjouksen rakenne ei ole linjassa yrityksen strategian kanssa. Kuluneiden viikkojen aikana 

on voinut huomata yleisehkön asenteen, jossa suositaan poikkeuksien tekoa, mikäli asiakas on 

edellä mainitulla tavalla suurehko tai merkittävä toimija. Toimeksiantajayrityksen linja ja 

identiteetti vaikuttaa olevan vielä täysin muotoutumatta. Lisäksi Suomen kilpailtu kuljetus-

kenttä pakottaa hankkimaan kuljetussopimuksia myös asiakkaista, joiden tuotteet tai tarjous-

vaatimukset eivät täysin istu toimeksiantajayrityksen strategiaan. 

Keskustelua on herännyt erityisesti tarjouspyynnöt, jotka toistuvat tasaisin väliajoin. Näissä 

tarjouspyynnöissä on muun muassa hankkeita, joiden rakenne ja malli ei ole muuttunut vuo-

sien saatossa lähes lainkaan. Kuitenkaan näitä tarjouspyyntöjä ei ole koskaan aiemmin voi-

tettu ja todennäköisyyksien puolesta näin ei tule tapahtumaan tulevaisuudessakaan. Miksi täl-

laisiin hankkeisiin ryhdytään? Miksi toimeksiantajayritys käyttää resursseja tällaisiin hankkei-

siin, joiden voiton todennäköisyydet ovat minimaaliset? Tämänkaltaisia kysymyksiä on esitetty 

viikkopalavereissa. Tästä tilanteesta nousee kaksi asiaa, joiden pohdinta voi olla kannattavaa. 

Onko toimeksiantajayrityksen oman identiteetin muodostaminen jäänyt kesken tai suhtautu-

mien omiin resursseihin ja yritysidentiteettiin tapahtunut huomaamatta muutoksia? Asiakas-

keskeisyyden näkökulmasta katsoen pohdinnan arvoista on, onko tarjoamisesta asiakkaalle ar-

voa Benchmarkkauksen lisäksi. Kiinnostavaa on myös ajatus siitä, onko tällaisella toiminnalla 

negatiivista vaikutusta muihin asiakkaisiin, esimerkiksi eri osastojen kuormituksesta johtuvista 

syistä? 

Tiistaina 16.3. oli onnistunut ulkoinen implementointipalaveri jo jonkin aikaa jatkuneen hank-

keen osalta. Implementointi eli kuljetussopimuksen käyttöönottoprojektit ovat hyvin moninai-

sia projekteja. Jotkin implementoinnit voivat olla melkein muutaman päivän mittaisia projek-

teja, joissa ilmoitetaan eri sidosryhmille uudet aikataulut ja asetetaan tietojärjestelmistä 

valmiina oleva integraatio päälle. Toisaalta implementoinnit saattavat olla jopa vuoden mit-

taisia laajoja kansainvälisiä projekteja, joissa tehdään alusta lähtien tietoliikenteen raken-

teet, sopimukset, aikataulujen suunnittelu, reittien uudelleen suunnittelu ja tutkiminen vain 

muutamia mainittavaksi. Minun tehtäväni implementointiprojekteissa on ollut pääosin projek-

tinhallintaan liittyvää. Lisäksi tehtävänäni on ollut varmistaa asiakaslupausten toteutuminen 

ja hyvän asiakaskokemuksen varmistaminen. Tähän on liittynyt myös toimeksiantajayrityksen 

eri sisäisten osastojen ja sidosryhmien tarpeiden huomioiminen ja niiden pohjalta asiakkaan 

ja toimeksiantajayrityksen hyväksymän kompromissin suunnittelu ja toteutus.  

Suurin osa viikosta kului jälleen tarjoushanketyöskentelyyn, jota on käsitelty ajoittain tämän 

opinnäytetyön eri osissa. Torstaina oli lisäksi kehitysprojektin pienryhmätyöskentelyä. Kehi-

tysprojektin laaja osallistujakenttä jaettiin kolmeen pienryhmään, joiden tehtäväksi annettiin 

kirjata ylös asioita ja ideoita, joita he yrityksen työntekijöinä haluaisivat löytää uudesta tuot-

teesta. Lisäksi tarkoituksena oli myös selvittää yrityksen työntekijöiden ymmärrys asiakkaiden 

tarpeista. Tätä tietoa voidaan myöhemmin hyödyntää hankkeen asiakasymmärryksen keruun 
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tärkeyttä käytävissä keskusteluissa. Lisäksi koska hankkeen toteutustapa on erilainen yrityk-

sessä yleisesti suoritettuihin kehityshankkeisiin verrattuna, voi yleisessä keskustelussa hyödyn-

tää mahdollisesti löytyviä tietoja yrityksen ymmärryksestä verrattuna asiakkaan tarpeisiin.  

Pienryhmätyöskentely alkoi hyvin, vaikkakin pienryhmässä oli huomattavissa muutamalla osal-

listujalla negatiivinen suhtautuminen uudistuksiin. Näiden pohjalla voi olla väsymys jatkuviin 

uudistuksiin tai epäluulo oman äänen vaikutukseen kehitystyöhön. Lisäksi henkilöiden toimen-

kuva voi vaikuttaa tähän, esimerkiksi prosesseihin keskittyvällä suorittavalla osastolla muu-

tokset aiheuttavat usein lisätyötä. Pienryhmätyöskentelyn vauhdittamiseksi ja sopivan ideoin-

timielialan saavuttamiseksi pienryhmätyöskentelyn alussa keskityttiin hankkeesta keskuste-

luun, sekä tehtiin lämmittelyharjoitus. Koska kyseessä oli virtuaalinen työpaja, aiheutti se 

haasteita sopivan lämmittelyn löytämiseksi. Työpajassa hyödynnettiin esimerkin omaisesti 

”Yes, and...”-lämmittelyä, jolla pyrittiin käytännössä näyttämään eri asenteiden ja ideoinnin 

vaiheiden vaikutus ideoiden määrään ja etenemiseen (Stickdorn, Lawrence, Hormess, & 

Schneider 2018, luku 10.5). 

Projektiryhmät oli jaoteltu pienryhmiin, joista jokaiseen kuului 4–6 henkilöä eri osastoilta. Jo-

kaiselle pienryhmälle oli myös nimetty ohjaaja, joka vastaa pienryhmän tuotoksista ja työs-

kentelyn ohjauksesta. Yksi pienryhmä oli ohjauksessani ja se koostui liikenteen, terminaalitoi-

mintojen, myynnin ja tukitoimintojen edustajista. Pienryhmätyöskentelyssä nousi esille eri 

pienryhmien välillä hyvin erilaisia tuotoksia. Joidenkin pienryhmien ehdotukset olivat hyvin 

yleisellä tasolla ajateltuja muutoksia, jotka liittyvät lähemmin kehitysprojektin rakenteeseen 

ja tapaan toimia. Näitä oli esimerkiksi asiakasymmärryksen hankkiminen, asiakashaastattelut, 

prototyyppien rakentaminen ja asiakkaiden kommenttien kerääminen niiden pohjalta. Nämä 

liittyivät vahvasti kehitysprojektin tiedonhankintavaiheeseen. Tästä on havaittavissa epäsel-

vyyttä projektin kokoluokasta ja tavoitteista. Näistä seikoista ei ole tehty selkeää päätöstä ja 

sen vaikutukset ovat kuvaillun kaltainen epätietoisuus koko projektiryhmässä. Joidenkin mui-

den pienryhmien ehdotukset taas pohjautuivat voimakkaasti olemassa oleviin toimintamallei-

hin ja nykyiseen tuotteeseen. Ehdotukset sisälsivät muutamia hyvin spesifejä muutoksia ole-

massa olevaan tuotteeseen, joiden vaikutukset olisivat olleet pienryhmiin osallistuvien osasto-

jen toiveita.  

Omassa pienryhmässäni uuden tuotteen ideointi lähti liikkeelle hyvin nopeasti ja toimeksian-

tajayrityksen yleisen tavan mukaan. Osallistujat ovat tottuneet suhtautumaan kehitysprojek-

tityöskentelyyn hyvin ratkaisukeskeisesti ja tehokkaasti. Pienryhmätyöskentelyn alusta ryhmä 

alkoi työstämään ratkaisuja ongelmiin, joita aiemmassa aloituspalaverissa oli käyty läpi. Rat-

kaisuja kirjattiin ylös ja tarkasteltiin hyvin voimakkaasti vain yrityksen näkökannalta. Nykyis-

ten järjestelmien ja tarjooman pohjalta pyrittiin kehittämään tuote, joka kuormittaisi yrityk-

sen olemassa olevia prosesseja mahdollisimman vähän, sekä vastuuta siirrettiin asiakkaalle 

monilta osin.  
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Fasilitaattorina annoin tilanteen jatkua ja tarkkailin osallistujien reaktioita. Aloituksen jäl-

keen noin 20 minuutin kohdalla ryhmä oli omien sanojensa mukaan melkein valmis, jonka jäl-

keen pyrin muuttamaan ryhmän suuntaa. Aiemmissa palavereissa mainitut asiakasymmärryk-

sen piirteet olivat jääneet helposti taka-alalle ja hyvin yleinen ilmiö toistui. Osallistuja saat-

taa peilata oman ajatusmaailmansa kehitysprojektin alustaksi ja asiakas jää hyvin herkästi si-

vuun. Tässä kohtaa työpajaa käänsimme huomion asiakkaaseen. Nopealla tahdilla luodut rat-

kaisut tuli peilata asiakkaan silmiin ja pienryhmän tehtäväksi tuli listata asiakkaan näkökul-

masta tärkeät uudistukset ja ideoida uusi tuote ilman toimeksiantajayrityksen järjestelmien 

tai prosessien mukanaan tuomia rajoitteita. Tämän jälkeen kävimme läpi alussa luodut ideat 

ja vertasimme niitä asiakasnäkökulman avulla luotuihin ideoihin. Ideoinnit toivat hyvin erilai-

sia tuotoksia ja vaikka suurin osa ideoista eivät olleet ristiriidassa, ei yhtymäkohtia löytynyt 

monia.  

Työpajojen tuotokset jaettiin projektiryhmän kesken ja niihin tutustuttiin yhdessä hyvin kevy-

esti. Tuotepäällikkö ei ollut tuloksiin tyytyväinen niiden konkretian puutteen vuoksi. Yritysnä-

kökulman kautta ideoidut ideat olivat konkreettisia, mutta niiden uudistusvaikutus oli hyvin 

pieni. Tuoteuudistusta ajatellessa yleisesti haetaan suurempia ja konkreettisia muutoksia. 

Pienryhmistä saadut esitykset olivat joko liian abstrakteja tai liian konkreettisia ja pieniä 

muutoksia.  

Työpajojen tuotoksia tarkastellessa on havaittavissa projektin määrittelyn ja halutun lopputu-

loksen ristiriita. Asiakaslähtöisen kehittämisen tiedonkeruulle ei ollut suunniteltu resursseja 

tai aikaa projektin tiukan aikataulun puitteissa. Tuoteuudistuksen kannalta tämä sisältää suu-

ria riskejä uudistuksen onnistumisen kannalta. Tuotekehitys tarvitsee tiedonkeruuvaiheen, jo-

hon panostetaan aikaa ja jonka kohderyhmä määritellään tarkasti. Muussa tapauksessa uudis-

tuksen päätetyt toimenpiteet eivät perustu asiakasymmärrykseen, vaan yrityksen sisäisesti 

tuottamiin johtopäätöksiin. Tämä aiheuttaa valintatilanteen, jossa vastakkain ovat nopean 

aikataulun kehitysprojekti ja asiakaslähtöinen, asiakkaan tarpeisiin ja tutkimustietoon perus-

tuva laajempi uudistus. Projektiryhmän tulee päättää, haluaako se tuoteuudistuksen uudista-

van tuotteita tarpeen mukaan vai suoritetaanko uudistus yrityksen omilla ehdoilla ja tarpeilla. 

 

Viikon reflektointi 

Pienryhmätyöskentelyn ja ideoinnin onnistumiseksi oli perusteltua ja tarpeellista tutustua in-

novaation osuuteen palvelumuotoiluprosessissa, sekä sen teoriaan. Innovaatio on tärkeä osa 

palvelumuotoilun suunnitteluvaihetta. Tutkimusongelman epäselvyys ja puutteellinen tutki-

mustieto aiheuttaa haasteita innovaatiolle ja sen onnistumiselle. 
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Innovaatiomielentilan saavuttaminen vaatii muutamia perusedellytyksiä, joiden lisäksi luovuu-

den onnistumisen todennäköisyyksien parantamiseksi on tehtävissä konkreettisia asioita. Ide-

oinnin tavoitteiksi määritellään usein mahdollisimman monen ratkaisuehdotuksen kehittämi-

sen kohteena olevan ongelman ratkaisemiseksi. Ideointi voi olla joko laajenevaa tai supistu-

vaa. Tavoitteena on luoda suuri massa ideoita ilman yksittäisten ideoiden kriittistä käsittelyä. 

Tämän jälkeen ideoiden määrää pyritään vähentämään radikaalisti poistamalla tai yhdistä-

mällä kehitettyjä ideoita toisiinsa. Tätä voidaan jatkaa haluttuun lopputulokseen (ideoiden 

määrä) saakka tai kunnes aika ja resurssit pakottavat siirtymään kehityksessä seuraavaan vai-

heeseen. On yleisesti hyväksytty olettamus, että mitä enemmän ideoita on luotu, on todennä-

köisyys kyseisen ongelman ratkaisuun relevantin idean löytyminen suurempi. Ideoiden määräl-

lisen tuotosvaiheen (divergenssi) jälkeen on kritiikin ja karsinnan vuoro (konvergenssi). Ide-

ointia voidaan siten tehostaa ja säilyttää oikea mielentila, kun kaikki ideointiin osallistuvat 

ovat tietoisia, missä ideoinnin vaiheessa ollaan (Tuulaniemi 2011, luku 3.5.) 

Tuotekehitysprojektia ajatellen on ideointivaiheesta tarpeen nostaa esiin muutama huomion-

arvoinen seikka, sekä ideointivaiheen ominaisuus. Ideointivaihe on yleisesti asetettu palvelu-

muotoiluprosessin 3. kokonaisuuteen. Määrittely ja tutkimus edeltävät suunnitteluvaihetta, 

jota vuorostaan seuraa tuotanto ja arviointivaiheet. Kuluneen viikon aikana huomiota kiinni-

tettiin ideointivaiheeseen ja aloituspalaveria seuraavaan tiedonkeruuvaiheeseen, joka yhdis-

tää työkaluja ja tietoja tutkimuksen ja suunnittelun vaiheista. Hyvin suunniteltu ja tarkoituk-

senmukainen määrittely ja tutkimusvaihe toimii perustana kehitystyölle, jota ideointi ja kon-

septointi on. Tavoitteiden saavuttaminen ja tavoitellut lopputuotoksen saaminen on vahvassa 

riippuvuussuhteessa oikean kysymystenasettelun kanssa. Määrittelytyöhön panostamalla ja 

riittävällä resursoinnilla suunnitteluhaasteen ja suunnittelutavoitteiden määrittelyn onnistu-

miseen on paremmat edellytykset. Mikäli näin ei toimita ei tavoitteisiin pääseminen ole Tuu-

laniemen mukaan mahdollista (Tuulaniemi 2011, luku 3.5). 

Ideointia ennen, esimerkiksi jo projektin aloituspalaverissa voi kannustaa ideointiin ja aloittaa 

valmistamaan oikeaa ympäristöä ja ilmapiiriä luovuudelle. Ideoinnille voi kasaantua negatiivi-

sesti vaikuttavia suuria odotuksia tai paineita. Näitä voivat olla esimerkiksi pakko, aikataulut 

tai odotusten tuoma paine. On yleisesti tunnustettu tosiasia, että luovuudelle ja uusille inno-

vaatioille on otollisemmat edellytykset rauhallisessa ja tietynlaisessa joutilaisuuden ilmapii-

rissä. Ihmismielen tiedetään vaativan vapautta ja suotuisia olosuhteita luovuuden herättä-

miseksi. Projekteissa on kuitenkin rajoitteita, jotka voivat olla esimerkiksi aikataulu tai re-

surssit. Myös tavoitetuotos määrä selkeitä ehtoja. Ilman näitä riskinä voi olla passivoituminen 

ja motivaattorien puuttuminen. Ideointia ajatellen esimerkiksi tuotekehityksen ja kehityspro-

jektin perustiedot on hyvä saada selville mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Tällä tavalla 

voidaan aktivoida aivoja ja ajattelua passiivisesti työstämään aihetta. Tämä voi edesauttaa 

myös projektin tasaista edistymistä (Tuulaniemi 2011, luku 3.5.) 
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Työpajoissa ideoinnin edistämiseksi voi myös korostaa ideoinnin vapautta. Vaikka projekti 

asettaa halutut tavoitteet ja raamit, olisi ideoinnin alkuvaiheessa hyväksyttävä silti mahdot-

tomiltakin vaikuttavat ideat. Ilman lennokasta ideointia, voi ideoinnin kattavuus jäädä tor-

soksi. Lennokkaat ideat varmistavat, että ongelmaa on lähestytty mahdollisimman monesta 

eri kulmasta ja ratkaisua on haettu laajasti. Ideoinnin alussa ei voida myöskään sanoa etukä-

teen toimivan idean käyttämää ratkaisua. Vaikka projektiryhmä ajautuisi käsittelemään ide-

oita negatiivisen ajatusmallin kautta tai vaatien alkuvaiheessa liian konkreettisia selityksiä 

ideoiden pohjaksi on taitavan fasilitoijan mahdollista hyvällä ohjauksella saada ideoinnista 

onnistuneita tuloksia (Tuulaniemi 2011, luku 3.5). 

Työpajoissa käytettiin ideoinnin edistämiseksi warm-up: harjoituksia. Lämmittely-harjoitukset 

ovat oikein fasilitoituina erittäin voimakkaita työkaluja työpajan vetäjälle. Ne voivat auttaa 

entuudestaan vierasta työryhmää tutustumaan toisiinsa, alentaa jännitystä, auttaa työpajaan 

osallistuvia tuntemaan olonsa kotoisaksi työpajassa ja tuottavat monia muita positiivisia vai-

kutuksia. Ideointivaiheeseen on löydettävissä positiivisia vaikutuksia muun muassa ideoinnin 

tehokkuuteen, ideoiden luomiseen ja hylkäämiseen sekä auttaa osallistujia pienentämään 

epäonnistumisen pelkoa. Kuitenkin huonosti käytettynä lämmittelyharjoituksien käyttö sisäl-

tää riskejä. Huonosti toteutetut lämmittelyharjoitukset voivat olla merkittäviä aikasyöppöjä 

ilman mitään tuloksia tai ne voivat jopa aiheuttaa työpajan vetäjälle ryhmän kunnioituksen ja 

sitoutuneisuuden menettämisen. Lämmittelyjen ajoittamisella voi saada myös haluttuja tulok-

sia aikaan. Fasilitoija voi automaattisesti ajoittaa lämmittelyt työpajan alkuun tai lounaan 

jälkeen, mutta tämä ei ole pakollista, eikä aina optimaalisinta. Ideoinnissa voi olla kannatta-

vaa paljastaa ensiksi ongelma, johon ideoinnilla haetaan ratkaisua. Juuri ennen ideoinnin 

aloittamista suoritetulla lämmittelyllä työpajaan osallistujat saadaan unohtamaan ratkaista-

van ongelman hetkeksi. Tällä on saavutettu positiivisia tuloksia lämmittelyä seuraavaan ide-

ointiin (Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider 2018, luku 10.4.1). 

 

3.5 Seurantaviikko 5 

Viikon tavoitteet 

Seurantaviikko kuluu suurelta osin muiden kuin kehitysprojektiin liittyvien, tehtävien työstä-

miseen. Nämä ovat pääasiassa Excel-tehtäviä. Viikon loppupuolella on myös kehitysprojektin 

pienryhmätyöskentelyn jatkoa, jossa on tarkoitus syventää aiemmin kerättyjä havaintoja ja 

tietoja. Kehitysprojektiin resursoitu aika ei tule riittämään seurantaviikolla.  

Viikon kuluminen 22.3–28.3. 
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Viikko alkaa edellisten viikkojen tarjoushankkeen ongelmanratkaisulla. Tarjoushankkeen työs-

tövaiheessa tehdyt laskentatavat paljastuivat epätarkoiksi ja edellisen viikon korjausten 

kanssa hyvin yhteensopimattomiksi. Viikon kaksi ensimmäistä työpäivää, kului laskenta- ja si-

mulointimateriaalin korjauksessa. Tämän lisäksi torstai ja perjantai käytettiin tarjoushank-

keen tekniseen toteuttamiseen. 

Keskiviikkona 24.3. toteutettiin pienryhmätyöskentelyn toinen osa. Toinen osa päätettiin pi-

tää, koska ensimmäisessä työpajassa saavutetut tulokset jäivät osittain kesken sekä laadulli-

sesti eivät täyttäneet projektiryhmän asettamia tavoitteita. Toisessa työpajassa keskityttiin 

keräämään ehdotuksia uudistetun tuotteen ominaisuuksista, niin toimeksiantajayrityksen 

työntekijöiden kuin asiakkaan näkökulmasta. Asiakasnäkökulman saamiseksi hyödynnettiin tie-

toa ja kokemusta asiakasreklaamatioiden, myynnin kokemusten ja kilpailijaymmärryksen poh-

jalta. Tätä näkemystä toteutettiin roolijaolla työpajan aikana, sekä ohjaavilla kommenteilla 

ja kyseenalaistamisella. Toinen työpaja suoritettiin ideoinnin konvergenssivaiheen mukaisesti.  

Viikon yhteenveto 

Viikon aikana ei työpajan purkamiseen ollut käytettävissä olevaa aikaa haastavien tarjous-

hankkeiden johdosta. Viidennen seurantaviikon työt keskittyivät lähes kokonaisuudessa tekni-

seen toteuttamiseen ja teknisten virheiden löytämiseen. Viikon aikana ei ollut mahdollisuuk-

sia syventää omaa osaamista tai edistää tuotekehitysprojektia. Viikon kulumista projisoitaessa 

voi huomata kiireisten viikkojen negatiivisen vaikutuksen oman osaamisen kehittymiseen. Kii-

reisten viikkojen aikana ongelmaratkaisun ja useamman projektin samanaikaisen työstämisen 

ohella ei ole voinut kehittää omaa osaamista tai työkaluja. 

 

3.6 Seurantaviikko 6 

Viikon tavoitteet 

Viikon aikana tulisi aloittaa kehitysprojektin pienryhmätyöskentelyn tulosten purkaminen. Vii-

kon tavoitteeksi on asetettu myös suoritetun Benchmarkkauksen tuloksiin tutustumisen. Vii-

kon aikana kiinnitetään huomiota myös projektiryhmän ja tuotepäällikön kommentteihin pro-

jektin etenemisestä. 

Viikon kuluminen 29.3–4.4 

Seurantaviikolla 6 tutustuttiin valmiiksi saatuun Benchmarking-analyysiin. Benchmarking on 

prosessi, jossa identifioidaan, hankitaan ymmärrystä ja lopuksi sovelletaan parhaita käytän-

teitä. Näillä käytänteillä tarkoitetaan käytäntöjä tai tapoja, joilla mikä tahansa organisaatio 

toimii ensiluokkaisesti yleisiin toimijoihin verraten. Tätä ymmärrystä käytetään oman 
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organisaation kehittämiseen (Tuominen 2016, 9). Benchmarking on yleisesti käytetty työkalu, 

jolla verrataan usein kilpailijoiden toimia tai tarjontaa omaansa. Tämä ei kuitenkaan rajoitu 

vain oman alan toimijoihin, vaan eri alojen yrityksistä voi löytyä erinomaisia esimerkkejä mo-

nista eri toiminnoista. Tavoitteena on kuitenkin löytää yrityksiä, jotka suoriutuvat huomatta-

vasti paremmin kuin oma yritys ja oppia heistä. Tämä erottaa kilpailija-analyysin ja 

Benchmarking-analyysin toisistaan. Benchmarking tähtää oppimiseen ja muutokseen (Tuomi-

nen 2016, luku 14). Tässä yhteydessä on hyvä myös tunnistaa, ettei Benchmarking tarkoita ko-

piointia, vaan kehitystä ja muutosta. Benchmarkingia voisi kuvata kopioimisen sijasta reagoin-

niksi ja mukautumiseksi uuteen toimintaympäristöön ja kilpailijakenttään (Tuominen 2016, 

luku 9). 

Toimeksiantajayrityksen suorittamana Benchmarking oli suoritettu kahden projektiryhmän jä-

senen toimesta. Benchmarking suoritettiin kahdessa osassa. Ensimmäinen osio liittyi kilpaile-

vien yritysten vastaavien tuotteiden teknisiin ominaisuuksiin ja rajoitteisiin. Toinen osio kes-

kittyi asiakaslupaukseen ja brändiviestintään. Molempien osien vertailujen löydösten pohjalta 

on havaittavissa pieni takamatka kilpailijoihin joiltain tuotteiden ominaisuuksien osalta. Toi-

meksiantajayrityksen palvelutuotteiden vahvuudet olivat myös helposti yksilöitävissä. Kuiten-

kin mahdollisuuksia suurempaan markkinaosuuteen on nähtävissä ja tämän määrittelyyn tul-

laan hyödyntämään tuotekehitysprojektin tiedonhankintaa. Tiedonhankintavaihetta suunnitel-

lessa analysoidaan myös kilpailija-analyysin tulokset ja kohdennetaan osa tiedonkeruusta näi-

den löydösten validoimiseen. Myöhempien viikkojen tavoitteissa tulee olemaan eri tutkimus-

menetelmien arviointi ja niihin tutustuminen. 

Pienryhmätyöskentelyt on saatu myös päätökseen. Saatujen tulosten laatu ei ole miellyttänyt 

koko projektiryhmää. Tuloksista on selvästi huomattavissa projektin tavoitteiden epäselvyys 

ja suunnitelmallisuuden puute. Suunnitelmallisuuden puutos voi johtua projektiryhmän si-

säisitä erimielisyyksistä ja eri olettamuksista projektin etenemisen suhteen. Asiakaslähtöisen 

toiminnan monimutkaisuus ja työllistävyys on saattanut tulla yllätyksenä projektiryhmän jäse-

nille. Tässä on selvä ero yrityskulttuurin yleisen toimintatavan kanssa. Yrityksessä on totuttu 

tehokkaisiin ja nopeasti alkaviin projekteihin, jotka kuitenkin usein monimutkaistuvat ja aika-

taulut venyvät projektin edetessä. Projekteihin, joissa on ollut nopea aloitus, on löydettäviä 

yhteneväisyyksiä. Olen pystynyt seuraamaan aiemmin ja samanaikaisesti eteneviä projekteja 

ja niistä on havaittavissa selkeästi, kenelle suunnitellaan projektin tuotoksia. Yleisesti on 

suunniteltu joko yrityksen sisäisiin tarpeisiin tai yrityksen tekemien olettamien pohjalta. 

Tämä aiheuttaa haasteita ja riskejä projektin tulosten toimimattomuuteen tai tulosten omak-

sumisen haasteisiin. Usein projektien vaikutukset näkyvät jollain lailla asiakkaaseen tai vai-

kuttavat asiakkaaseen tai loppukäyttäjään myös suorasti.  

Asiakaslähtöisen kehitysprojektin voidaan kokea alkavan hitaasti, mutta tämä johtuu palvelu-

muotoilun ja asiakasymmärrykseen nojaavien projektien ominaisuuksista. Tiedonkeruu ja 
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asiakasymmärryksen validius ja reliabiliteetti ovat kulmakiviä, joiden pohjalle tehdyt oletuk-

set ja kehitystoimet rakentuvat. Syklisen rakenteen takia suunnittelu ja tiedonkeruu voidaan 

joutua aloittamaan uudelleen, joka voi tuntua askeleelta taaksepäin tai paikallaan junnaa-

miseksi organisaatiossa, jossa asiakaslähtöisyys ei ole päivittäisen toiminnan keskiössä.  

Projektin tavoitteiden epäselvyys tai odotukset ovat aiheuttaneet seurantaviikolla haasteita 

projektin etenemisessä. Selvästi projektin odotettiin etenevän nopeammin itse suunnitteluun 

ja testausvaiheeseen, mutta projektille annettujen resurssien takia tämä ei ole mahdollista. 

Tällaisessa tilanteessa organisaatio voi herkästi palata vanhaan totuttuun tapaan toimia, 

koska uusi toimintamalli ei tuottanut ns. pikavoittoja vaan vaatii suurempaa panostusta. Tar-

koin harkittu tiedonkeruuvaihe ja projektin toimien tarkentaminen ja uudelleen toteuttami-

nen voi tuntua askeleelta taaksepäin. Syklisen toimintamallin kohdalla tämä askeleiden taak-

sepäin ottaminen ja uudelleen kohdentamisen kokemus voi vesiputousmalliin tottuneen orga-

nisaation silmissä olla hyvinkin uusi ja radikaali tapa toimia.  

Projektin tavoitteita ja haluttuja lopputuloksia on selkeytettävä ja projektiryhmän, sekä 

muun organisaation sitoutumisella voidaan vaikuttaa projektin onnistumiseen. Mikäli muu or-

ganisaatio sitoutuu projektin asiakaslähtöiseen toteuttamiseen, vaikka tulokset olisivat erilai-

set, kuin on odotettu ja projekti saatetaan loppuun asti, voidaan projektin tulevaisuus ja on-

nistuminen nähdä mahdollisena (Mäntyneva 2016, 16).  

 Viikon yhteenveto 

Viikon aikana selkiytyi seuraavan seurantaviikon tavoitteet. Asiakaslähtöisyyden etuja kyseen-

alaistettiin viikon aikana, sekä organisaation paine aiemman kaltaisten tulosten saamiseksi ja 

yleisten toimintamallien käyttämiseksi on lisääntynyt ja vaikuttanut projektin etenemiseen 

negatiivisesti. Aiempien viikkojen aikana hankitun tiedon avulla projektin vaiheiden peruste-

leminen oli helpompaa ja vakuuttavampaa. Palvelumuotoiluprosessin ominaisuuksien avaami-

nen työryhmälle lisäsi myös uskoa muutoksen hyödyllisyyteen. Viikon aikana olen joutunut 

myös kevyesti tutustumaan yrityskulttuurin muutokseen. 

Tuotekehitysprojektin tulosten aiheuttama mahdollinen muutostarve prosesseissa ja ajatte-

lussa on hyvin monisyinen. Mikäli jotakin palvelutuotetta muutettaan radikaalimmin, täytyy 

muutos ajaa läpi useiden eri osastojen ja jalkauttaa hyvin laajalle organisaatioon. Tämän joh-

dosta jo projektin työstövaiheessa voi olla hyödyllistä tutkia mahdollisia hidasteita tai esteitä 

muutokselle. Muutoksella tarkoitetaan tässä yhteydessä yleisen ajatusmallin muuttamista 

asiakaskeskeisemmäksi, sekä kuljetukseen liittyvien prosessien mahdollisesta muuttamisesta. 

Yrityskulttuurin muutoksen haastavimpiin asioihin liittyy yrityskulttuurin muutosten pysyvyys. 

Monet uudet muutokset ja toimintatavat on voitu ottaa onnistuneesti käyttöön, ja ne ovat 

tuottaneet hyviä tuloksia. Vaikka organisaatio olisi aidosti halukas ja aktiivinen ottamaan 
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muutokset vastaan ei onnistuminen ole taattu. Suurempien muutosten onnistumiseen vaadi-

taan tarkoin ohjattu ja implementoitu prosessi, joka ulottuu aina ruohonjuuritason tekemi-

seen saakka. Mikäli ruohonjuuritason toiminnot ei muutu on suurempien muutosten pysyminen 

ja aikaansaaminen tuomittu epäonnistumaan (Kanter, Stein, Jick 2003, 6). 

Asiakasymmäryksen ottaminen organisaation toimintatapaan vaatii samanlaisia toimintoja 

kuin muutkin muutokset. Organisaatioissa, olivatpa ne pieniä tai suuria, on muutoksen oltava 

koko organisaatiota läpileikkaava. Edellisessä kappaleessa käytiin läpi ruohonjuuritason toi-

mintojen muuttamisen edellytyksenä muutoksen onnistumiseen. Muutokseen tarvitaan myös 

suurempia toimia. Vaikka yrityskulttuurin muutokseen panostaisi vahvasti ja sen avulla toteu-

tetaan yksittäisiä muutoksia tai mikäli yksi osasto tai toimija on vastuussa toimia muutosten 

mukaisesti ei kokonaisvaltaista muutosta saada aikaiseksi. Tähän on syynä systeemien kon-

tekstit organisaatiota tutkiessa.  

Organisaatioiden voidaan katsoa olevan systeemejä, jotka toimivat asetuksien mukaan, ei-

vätkä triviaalit muuttujat voi vaikuttaa systeemin toimintaan. Systeemien ominaisuutena on 

myös niiden kytkeytyminen eri komponentteihin ja toisiin systeemeihin. Tämä on huomatta-

vissa myös organisaatioissa. Mikäli yhteen systeemin osaan tehdään pintapuolinen muutos ei 

sen vaikutusta voida havaita muuta systeemiä tarkkaillessa. Onnistunut yrityskulttuurin muu-

tos vaatii yhden komponentin muutoksen lisäksi kaikkien tähän kytköksissä olevien kompo-

nenttien muuttamisen samalla tavalla. Muuten pysyvää muutosta ei voida saada aikaiseksi. 

Vaikka yrityksellä olisi kokemusta onnistuneesta muutoksesta muuttamalla vain yhden osaston 

toimintaa voi totuus olla toisenlainen ja syvällisempi. Jotkin ”uudet” toimintatavat ovat syn-

tyneet ja toimineet sen takia, että ne ovat kasvaneet yrityksen sisällä samassa ympäristössä 

tai olosuhteet läpi organisaation ovat olleet samat. Tämä saattaa aiheuttaa kuvitelman, jossa 

yhtä komponenttia muuttamalla on saavutettu pysyvä ja kattava muutos (Kanter, Stein, Jick 

2003, 7). 

3.7 Seurantaviikko 7 

Viikon tavoitteet 

Seurantaviikon tavoitteena on tuotekehitysprojektissa olevien epäselvyyksien korjaaminen. 

Asiakasymmärrystutkimuksen ja koko tuotekehitysprojektin tavoitteet eivät ole selkeät ja 

projektissa on havaittavissa selkeää kipuilua. Kipuilu nousee esiin tavoitteiden ristiriitaisuu-

tena. Aikataulu ja toimeksiantajayrityksen aiemmin mainitut yleiset kehitystavat luovat pai-

netta suorittaa kehitysprojekti nopeasti ja nojautuen vain yrityksen omaan näkökulmaan. 

Tuoteorganisaation ja projektiryhmän tahtotilana on painottaa projektin edelleen puutteelli-

sen tutkimusvaiheen syventämistä. Asiakasymmärryksen hankkiminen on esitetty selkeänä ta-

voitteena, mutta tuotekehitysprojektin tavoitteet eivät ole samassa linjassa tämän kanssa. 
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Viikon aikana tavoite on selvittää mitä asiakastutkimuksesta halutaan lopputulemaksi, sekä 

tutkimusongelman kirkastaminen. Lisäksi viikon aikana perehdytään määrällisen ja laadullisen 

tutkimuksen eroihin ja niiden hyödyntämiseen kehitysprojektissa. Tuotekehitysprojektilta 

odotetaan myös kattavaa perustelua tehdyille päätöksille varsinkin, jos tuotekehitysprojektin 

lopputuloksena esitetään laajoja tai vaativia muutoksia. Tämän johdosta tavoitteena on pe-

rehtyä myös tutkimusten luotettavuuteen ja laatuun. 

 

Viikon kuluminen 5.-11.4 

Seurantaviikon alkua painoi voimakkaasti viikkopalaverit ja käynnissä olevat tarjoushankkeet, 

jotka kuormittavat työaikaa voimakkaasti. Yhden tarjoushankkeen jättöpäivä ajoittuu tälle 

viikolle ja hankkeen viimeistely on vielä kesken. Tämän viimeistely on vienyt seurantaviikon 

alkupuolen kokonaan. Torstaille 8.4 on resursoitu työaikaa kehitysprojektin työstöön. Tuote-

päällikön kanssa pidettiin Teams-puhelu uudistuksen tavoitteista. Keskustelussa käsiteltiin 

tuoteuudistusprojektin aikataulua sekä haluttuja tavoitteita. Tuoteuudistuksen jäljellä ole-

vaksi aikatauluksi on annettu toukokuun loppu. Tämä tuottaa hankaluuksia erityisesti tiedon-

keruuta ajatellen. Projektiin resursoitu työaika on kiireisten tarjoushankkeiden takia vähenty-

nyt kattamaan noin yhden (1) henkilötyöpäivän viikossa. Tämän toteutuminen ei kuitenkaan 

ole mahdollista joka viikko, joten realistinen aikaresurssi on tuota pienempi. Tämä tarkoittaa 

seitsemän (7) henkilötyöpäivän resurssia projektin aikana.  

Toinen keskusteltu aihe koski tuoteuudistuksen tavoitteita. Näistä tavoitteista ei ole selkeää 

dokumentaatiota tai kirkasta ajatusta. Tässä vaiheessa projektia tavoitteen epäselvyys on ai-

heuttanut huomattavaa resurssihukkaa. Nämä ovat aiheutuneet esimerkiksi ylimääräisistä työ-

pajoista, joiden tuotokset eivät ole olleet halutunlaisia. Lisäksi resurssihukkaa on tapahtunut 

myös pidettyjen palaverien tehottomuudessa. Päätöksenteon nopeuttamisella saadaan positii-

visia tuloksia resurssien ja projektin etenemisen suhteen. Projektin edetessä on huomatta-

vissa, ettei asiakaslähtöisen ajattelun pohjaavan projektin läpivientiin olla sitouduttu koko 

organisaatiossa tai projektiryhmässä. Useissa tilanteissa on asiakaslähtöisen ajattelun hyö-

dyistä jouduttu muistuttamaan. Projektin suunniteltu toteutus on oltu valmiita hylkäämään ja 

korvaamaan se yrityksen yleisellä toimintamallilla. Selvästi projektiryhmä ja tuotepäällikkö 

on halukas jatkamaan asiakasymmärryksen keräämisellä ja sen pohjalta tehtävään tuotekehi-

tykseen ja – muotoiluun. Tähän ei vaikuteta olleen kuitenkaan täysin sitoutuneita, joka tulee 

ilmi keskustelussa. Erityistä huolta aiheuttaa ajatus, jos asiakkaat vastaavat tiedonkeruuvai-

heessa sellaisia asioita, joita ei nykyhetkenä olla tarjottu tai valmiita tarjoamaan. Oman te-

kemisen ja olemassa olevan tarjooman kyseenalaistaminen tuntuu vaikealta. Samanaikaisesti 

kuitenkin yritys kehottaa uudistumaan ja on valmis harkitsemaan ja soveltamaan uusia toimin-

tatapoja. Tämän johdosta perehdyn eri tutkimustyyppeihin (kvalitatiivinen ja 
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kvantitatiivinen) sekä niiden eroihin. Erityinen painoarvo on myös tutkimusten luotettavuu-

della ja laadulla. Tätä tietoa kerrytetään tutustumalla tietoperustaan kyseisistä tutkimuk-

sista.  

 

Viikon yhteenveto 

Tuotekehitysprojektin mahdollisten uudistusten käyttöönotto voi vaatia voimakkaita muutok-

sia tietojärjestelmien osalta, henkilöstön koulutuksen osalta ja markkinoinnin osalta. Tämän 

lisäksi tuoteuudistus voi vaikuttaa voimakkaasti myös laskutukseen erityisesti henkilöstön kou-

lutuksen osalta, sekä uudistuksen ylimenovaiheen aikana. Tämän johdosta tiedonkeruuvai-

heen tulosten paikkansapitävyydellä ja validiudella on suuri merkitys. Lisäksi tuotekehityspro-

jektin tulokset esitetään johtoryhmälle, joka on yhteydessä toimeksiantajayrityksen katto-

organisaatioon, on tehdyn tutkimuksen oltava vakuuttava ja luotettava. Niin määrällisen kuin 

laadullisenkin tutkimuksen luotettavuuteen on paneuduttava hyvin ennen niiden suunnittelua. 

Tuotekehitysprojektissa tullaan suorittamaan yksi tai useampi asiakasymmärrystä kasvattava 

tutkimus. Oikean tai oikeiden tutkimusten valintaan kiinnitetään tulevina viikkoina erityistä 

huomiota. Lisäksi tutkimusten luotettavuuteen, ominaisuuksiin ja käytännön hyötyihin tullaan 

perehtymään teoreettiseen viitekehykseen tutustumalla. Viikkojen yhteenvedot tulevat pai-

nottumaan tähän selvitys- ja tutustumistyöhön.  

Asiakasymmärrystä kartoittavan tutkimuksen suunnittelu on päätetty tuotekehitysprojektin 

seuraavaksi toteutettavaksi kokonaisuudeksi. Koska tutkimuksen suunnittelu on asetettu pro-

jektin kannalta tärkeäksi, on viikon aikana ollut tarpeen tutustua tutkimuksen tekoon proses-

sina, sekä tutkimuksen luotettavuuteen. Viikon aikana on käytetty aikaa tutkimuksen luotet-

tavuuden ymmärtämiseen, jotta laadukas tutkimus voidaan suunnitella tuotekehitysprojektin 

käyttöön.  

Tutkimusta tehdessä perusolettamus on tutkimuksen luotettavuus. Tutkimuksen kokonais-

luotettavuutta arvioitaessa kiinnitetään huomiota tutkimuksen reliaabeliuteen ja validiuteen. 

Kokonaisluotettavuutta voidaan pitää hyvänä, kun otettu otos edustaa hyvin perusjoukkoa ja 

mittaaminen on saatu onnistumaan mahdollisimman vähillä satunnaisvirheillä (Vilkka 2007, 

152). Tutkijalla on monia keinoja vaikuttaa tutkimuksen kokonaisluotettavuuteen tehtäessä 

laadullista tutkimusta. 

Tutkimuksissa tutkimusaineiston laatu vaikuttaa merkittävästi tutkimuksen luotettavuuteen. 

Tämän johdosta tutkimusta tehdessä on hyvä suorittaa tutkimuksille asetettujen hyvien tie-

teellisen tutkimuksen kriteerien mukaisesti (Vilkka 2007, 154). Tutkimustuloksen luotetta-

vuutta alentavat kuitenkin mahdolliset erilaiset virheet, joita syntyy tutkimusaineistoa 
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kerätessä. Tällaisia virheitä ovat käsittelyvirheet, mittausvirheet, peitto- ja katovirheet sekä 

otantavirheet. Otantatutkimuksessa on aina otannasta johtuvat satunnaisuuden aiheuttamat 

satunnaisvirheet, joita loogisesti kutsutaan otantavirheiksi. Tähän liittyy myös mahdollisen 

kadon aiheuttamat vääristymät. Mittausvirhe voi aiheutua mittauslaitteiden epätarkkuudesta 

tai eri häiriötekijöistä mittauksen aikana. Mittausvirheeseen sisältyy myös eri mittausmene-

telmien tai mittareiden luonnolliset heikkoudet. Tähän liittyy osaltaan myös joidenkin käsit-

teiden haastavuus mitattavina kohteina. Peittovirhe saattaa osaltaan syntyä, jos tutkimuksen 

kohteena olevasta perusjoukosta ei ole ajantasaisia tietoja esimerkiksi rekistereissä tai nämä 

rekisterit ovat virheellisiä (Heikkilä 2014, 176–177). 

Määrällisen tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen kykyä antaa tuloksia, jotka eivät 

ole sattumanvaraisia. Luonnontieteissä suositaan pääasiassa määrällistä tutkimusta ja tutki-

muksen reliaabeliutta mitataankin tarkistusmittauksilla. Tällä tavalla tutkimuksen tuloksen 

paikkansapitävyys selvitetään toistojen avulla. Määrällisessä tutkimuksessa tutkimuksen reli-

aabeliudessa onkin kyse toistettavuudesta. Mikäli tutkimuksen tulokset voidaan todeta sa-

moiksi riippumatta tutkijasta, voidaan katsoa tutkimuksen olleen luotettava ja tarkka. Tutki-

muksen reliaabeliutta tulee tarkastella jo tutkimuksen tekemisen aikana. Lisäksi tutkimuksen 

jälkeen voidaan tarkastella reliaabeliutta uudelleen (Vilkka, H. 2007. 149). Reliaabeliuden 

edistämiseksi tutkija voi harkita mittaavansa samaa asiaa useammalla eri mittarilla tai kysy-

myksellä. Näiden välinen korrelaatiokerroin voidaan laskea. Tämä ilmaisee luokiteltujen 

muuttujien suhdetta toisiinsa. Tämä kerroin ilmoittaa numeroarvona kahden muuttujan väli-

sen suhteen (Vilkka 2007, 130; Heikkilä 2014, 178).  

Määrällisen tutkimuksen tekemisessä on hyvä ottaa huomioon myös sisäinen ja ulkoinen relia-

biliteetti. Sisäinen reliabiliteetti voidaan todentaa mittaamalla sama yksikkö useampaan ker-

taan. Mikäli tulokset ovat samat näillä kerroilla voidaan mittausta pitää reliaabelina. Ulkoista 

reliabiliteettia sivuttiin jo aiemmin. Ulkoisella reliabiliteetilla tarkoitetaan sitä, että mittauk-

set ovat toistettavissa myös muiden tutkijoiden tekemänä ja erilaisissa tilanteissa. Tutkimuk-

sen reliabiliteetti keskittyy ja tarkastelee ennen kaikkea mittausten paikkansapitävyyttä ja 

niiden tarkkuutta tutkimuksen osana. Tutkimuksen puutteellinen reliabiliteetti johtuu pitkälti 

aiemmin mainituista satunnaisvirheistä. Satunnaisvirheiden vaikutusta reliabiliteettiin voidaan 

pienentää suurentamalla tutkimusotantaa. Tämä pätee kuitenkin vain tiettyyn pisteeseen 

saakka. Mitä pienempi otanta on, sitä suurempi vaikutus satunnaisvirheillä on tuloksiin (Heik-

kilä 2014, 178; Vilkka 2007, 149–150). 

Ihmistutkimuksessa reliabiliteettia tulee käsitellä eri tavalla. Aiemmin esitettiin, että erityi-

sesti määrällisen tutkimuksen reliaabeliutta tutkitaan toistojen avulla. Laadullisessa tutki-

muksessa tätä tapaa ei voida siirtää suoraan laadullisen tutkimuksen reliaabeliuden tutkimi-

seen. Varsinkaan jos tutkimuksen kohteena tai siihen vahvasti vaikuttavina tekijöinä on ihmi-

sen muuttuvat ominaisuudet. Ihmiselle on hyvin ominaista jatkuvasti tapahtuva muutos. 
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Mikäli tulos kahdella tai useammalla mittauksella on sama, puhutaan usein sisäisestä reliaabe-

liudesta. Ulkoinen reliaabelius tarkoittaa, että mittaukset ovat toistettavissa myös muiden 

tutkijoiden tekemänä ja erilaisissa tilanteissa (Heikkilä 2014, 178; Vilkka 2007, 149–150). Laa-

dullisen tutkimuksen ulkoista reliaabeliutta pohdittaessa on otettava huomioon yksilöllisyys ja 

subjektiiviset kokemukset. Koska inter-subjektisuus ei ole mahdollista voi kaksi tai useampi 

tutkija tulkita haastateltavan vastaukset ja niistä johdetut oletukset eri tavalla. Reliaabelius-

kerroin ei voi olla myöskään yksiselitteisyyden mittarina. Se on korkeintaan likiarvo todennä-

köisyydestä, onko tutkijat ymmärtäneet tietyn vastauksen samalla tavalla. Laadullisessa tutki-

muksessa voitaisiin ulkoista reliabiliteettia käsitellä sillä perusteella ovatko eri tutkijat pääs-

seet samaan olettamukseen yhteisen keskustelun tai selityksen jälkeen (Hirsjärvi ja Hurme 

2014, 184–186). 

Laadullisessa tutkimuksessa laadukkuutta voidaan tavoitella tutkimuksen jokaisessa osassa. 

Samoin kuin määrällisessä tutkimuksessa hyvällä operationalisoinnilla saada positiivinen vaiku-

tus tutkimuksen luotettavuuteen. Samoin laadullisessa tutkimuksessa hyvällä haastattelurun-

golla ja pohdituilla lisäkysymyksillä voidaan saavuttaa sama vaikutus. Toinen tehokas tapa li-

sätä laadullisen tutkimuksen aineistonkeruun laatua on kiinnittää erityistä huomiota haastat-

telukoulutukseen. Haastattelujen ollessa hyvin tärkeänä ja pääasiallisena menetelmänä tie-

donkeruussa, voidaan hyvällä haastattelukoulutuksella varmistaa tiedonhaun tuottajien 

(=haastattelijoiden) teemojen ymmärrys ja sisäistys samantasoiseksi. Ei pidä myöskään aliar-

vioida haastattelijoiden ammatillisen ja osaamisen varmuuden vaikutusta tutkimusaineiston 

laatuun (Hirsjärvi ja Hurme 2014, 184). 

Tiedonkeruun ja -käsittelyn aikaisessa laadun tarkkailussa ja parantamisessa voidaan saada 

positiivisia tuloksia huolehtimalla käytetyn tekniikan toimivuudesta. Äänityslaitteiden ja tal-

lennusten laatua on suositeltavaa tarkkailla läpi tiedonkeruuvaiheen, sekä huolehtia haastat-

telurungon oikeasta käytöstä. Lisäksi työkaluna voidaan käyttää haastattelupäiväkirjaa, johon 

voi merkitä esimerkiksi toistuvasti haasteita tuottaneet kysymysmuodot, haastatteluympäristö 

ja sen vaikutukset tiedonkeruuseen. Tiedonkeruu ja -käsittelyvaiheeseen voidaan lukea myös 

haastatteluja seurannut litterointi. On huomattu, että haastattelun laatua voidaan parantaa 

suorittamalla litterointi mahdollisimman nopeasti haastattelujen jälkeen. Tästä on huomattu 

auttavan tutkimuksen laadussa erityisesti tapauksissa, jossa tutkija suorittaa itse haastattelun 

sekä litteroinnin (Hirsjärvi, Hurme 2014, 184). 

Validiudella tarkoitetaan tutkimuksen kykyä mitata sitä, mitä tutkimuksen oli tarkoituskin mi-

tata. Vilkan mukaan tutkijan kyky ja onnistuminen operationalisoinnissa edesauttavat tutki-

muksen validiutta (2007, 150). Onnistuneella operationalisoinnilla tutkija on onnistunut siirtä-

mään suuretkin teoreettiset käsitteet arkikielelle esimerkiksi kyselytutkimukseen vastaajien 

oikein ymmärtämäksi. Mikäli tähän mittariin on onnistuttu siirtämään käytetyn teorian käsit-

teet ja kokonaisuudet oikein, mahdollistaa se tutkimuksen validiuden (Vilkka 2007, 150). 
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Usein validiudessa keskitytään rakennevalidiuteen, eli siihen onko tutkimus keskittynyt siihen 

mitä oli tarkoitus tutkia. Validiuteen liittyy kuitenkin myös muita osa-alueita. Näitä ovat esi-

merkiksi tutkimusasetelmavalidius, ennustevalidius sekä sisäinen ja ulkoinen validius (Hirs-

järvi ja Hurme 2014, 187–188). Eri validiuden mittarit tulee ottaa käsittelyyn jo tutkimusta 

suunniteltaessa ja toteutettaessa. Muuten tutkimuksesta saattaa tulla ilmi vakaviakin syste-

maattisia virheitä. Systemaattinen virhe on satunnaista virhettä paljon vakavampi ja tuhoisa 

tutkimuksen kannalta (Vilkka 2007, 153). Tuotekehitysprojektin suunnitelmassa on harkittu 

myös laajemman lomakekyselyn tekemistä. Tällaisessa tutkimuksessa on mahdollisuus syste-

maattiselle virheelle, joten sitä on syytä tarkastella syvällisemmin. 

Systemaattisen virheen vaikutusta ei voi lieventää otantakokoa suurentamalla. Systemaattisen 

virheen vaikutus ei siten vähene, eikä sen mahdollista vaikutusta kyetä mittaamaan. Syste-

maattista virhettä voidaan kuvata aineiston keräämisen aikana tapahtuvasta tekijästä, joka 

vaikuttaa koko aineistoon aina samansuuntaisesti. Systemaattisen ja satunnaisen virheen eroa 

ja samankaltaisuutta voidaan esimerkiksi käsitellä pohtimalla valehtelun vaikutusta kyselytut-

kimuksessa. Valehtelu tai muistivirheet voidaan luokitella satunnaiseksi virheeksi, mutta va-

lehtelua voidaan pitää myös systemaattisena virheenä (Vilkka 2007, 153). Tämä voi tapahtua 

esimerkiksi asioiden systemaattisella kaunistelulla tai vähättelyllä. Heikkilä nostaa esimerkiksi 

kyselytutkimuksessa halun tutkia suomalaisten suhtautumista pakolaisiin (Heikkilä 2014, 177). 

Tässä tilanteessa voivat tulokset kuvata ennemminkin toivottavaa tai yleisesti hyväksyttyä 

suhtautumista, kuin todellisuutta. 

Mitä laadullisessa tutkimuksessa voitaisiin harkita perinteiset ja määrälliseen tutkimukseen 

paremmin soveltuvien reliaabeliuden ja validiuden määrityksen korvaajaksi? Reliabiliteetin ja 

validiuden mittareiden korvaaminen ei tarkoita epätarkkojen tai huolimattomasti toteutettu-

jen tutkimusten hyväksymiseksi. Tutkimus tulisi edelleen toteuttaa hyviä tieteellisiä tapoja 

noudattaen ja pyrittävä tarkimpaan ja parhaimpaan mahdolliseen tulokseen. Selvempiä mit-

tareita voidaan löytää siirtämällä pääpaino ja kohdennus tuloksista tutkijaan ja dokumentaa-

tioon. Rakennevalidius on tässä merkittävässä roolissa. Tutkijan on pystyttävä selvästi ja luo-

tettavasti perustelemaan miten luokitus ja dokumentaatio on tapahtunut (Hirsjärvi ja Hurme 

2014, 189).  

Laadullisessa tutkimuksessa lähimmäksi perinteistä reliaabeliuden käsitettä päästään alueilla, 

joissa pohditaan aineiston laadukkuutta. Määrälliseen tutkimukseen eroavasti tarkastelu voi-

daan siirtää kerätyn aineiston sijasta tutkijan toimintaan. Tässä tutkitaan erityisesti tutkijan 

analyysin oikeellisuuteen. Huomiota kiinnitetään siihen, onko kaikki käytettävissä oleva tieto 

otettu huomioon analyysia tehdessä, onko tiedot ja aineisto litteroitu oikein ja heijastavatko 

tulokset tutkittujen ajatusmaailmaa oikein. Laadullisen tutkimuksen validiudessa voidaan kä-

sitellä lähteiden luotettavuutta. Esimerkiksi haastateltavien validius edustaa esimerkiksi valit-

tua ryhmää on yksi tutkimuksen luotettavuuden kannalta merkittävä. Validoinnin tehtävä 
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laadullisessa tutkimuksessa on ennen kaikkea tarkistaminen. Tarkistamisella tutkija ilmaisee 

avoimen kantansa, sekä selventää millä tavalla vaihtoehtoiset tulkinnat on suljettu pois (Hirs-

järvi ja Hurme 2014, 188–190). 

Viikon aikana tarkasteltiin runsaasti tutkimuksen arviointia luotettavuuden kautta. Tämä 

muistutti tutkimuksen suunnittelun tärkeydestä ja tutkimuksen riskien tunnistamisesta. Kuten 

aiemmin mainittiin, esitetään tutkimustulokset projektin ohjausryhmälle, joka koostuu yrityk-

sen johtoryhmän jäsenistä. Tämän johdosta laadukkaan tutkimuksen käytäntöihin ja vaati-

muksiin oli ammatillisesti katsoen erittäin tärkeää tutustua ennen tutkimusten toteuttamista. 

Tällä tavalla on voinut kerätä ammatillista varmuutta ja luotettavuutta tuotekehitysprojektin 

tulosten esittämiseen ja perustelemiseen teorian ja laadukkaasti toteutetun tutkimuksen 

avulla. 

3.8 Seurantaviikko 8 

Viikon tavoitteena on selvittää kyselytutkimuksen sopivuus kehitysprojektin tiedonkeruussa 

käytettäväksi menetelmäksi. Kyselytutkimusta on harkittu tuotekehitysprojektin projektisuun-

nitelmassa mahdollisena tiedonkeruun menetelmänä. Tätä varten tavoitteena on tutustua ky-

selytutkimuksen ominaisuuksiin sekä teoriaan. Seurantaviikosta 8, noin 4 päivää kuluu mekaa-

nisessa Excel-työskentelyssä, sekä projektihallinnassa.  

Viikon kuluminen 12.-18.4 

Viikosta suurin osa kuluu mekaaniseen laskentatyöhön, torstain olen ajoittanut kehitysprojek-

tityöhön. Tämän viikon tavoitteiksi oli asetettu kyselytutkimuksen sopivuuden selvittäminen 

projektia hyödyntäväksi tiedonhankinnan työkaluksi. Seurantaviikolla 10 esittelen ehdotuksen 

projektin etenemisestä ja käytettävistä menetelmistä. Tätä ennen on selvitettävä kyselytutki-

muksen teoriaa ja käytännön esimerkkejä. Kyselytutkimus on yleisimmistä tutkimuksista ja 

tutustuin torstain aikana eri tutkimusyrityksien tekemiin kyselytutkimuksiin ja niiden tulok-

siin.  

Tuotekehitysprojekti etenee uudessa aikataulussa ja tavoitteena on saada valmisteltua ehdo-

telma projektin etenemisestä tutkimusvaiheen osalta. Projekti ei ole edennyt suunnitellulla 

tavalla, ja tutkimusprojektin määrittelyvaiheen vajavaisuuden takia on projektin eteneminen 

ollut toivottua hitaampaa. Kehitysprojektin tavoitteiden tarkentamiseksi on harkinnan ar-

voista suorittaa määrittelyvaihe uudelleen, jonka pohjalta määritellään tuotekehitysprojektin 

tavoitteet uudelleen. Kyselytutkimuksen hyödyt voivat sopia kehitysprojektin tilanteeseen sen 

verrattain suoraviivaisen etenemisen vuoksi. Kyselytutkimus voi antaa kehitysprojektin tavoit-

teiden tarkentamiseen tarvittavaa asiakasymmärrystä, sekä nostaa esiin mahdollisia kehitys-

kohtia. Näistä kehityskohdista voi löytää kehitysprojektia vauhdittavia näkökulmia, joiden 
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avulla määrittelyvaiheeseen voidaan tuoda lisää näkökulmia ja selkeä asiakastarve, jonka rat-

kaisemiseen pyritään tuotekehitysprojektissa. 

Viikon yhteenveto 

Viikon tavoitteina oli selvittää kyselytutkimuksen sopivuus käytettäväksi menetelmäksi. Kyse-

lytutkimus on osa määrällisen tutkimuksen työkaluja ja menetelmiä. Määrällisen tutkimuksen 

tavoitteina voidaan pitää asioiden tai luonnonilmiöiden kuvaamista, kartoittamista, vertailua 

tai ennustamista. Määrälliselle tutkimukselle tyypillistä on tulosten ilmaiseminen erilaisina 

numeerisina arvoina. Numeerisen tuloksen pohjalta on helpompi tehdä johtopäätöksiä ja tes-

tata tutkimuksen alussa tehtyjä oletuksia (Vilkka 2007, 26). Määrällinen tutkimus pyrkiikin 

juuri vastaamaan kysymyksiin kuten ”kuinka paljon” tai ”miten usein”. Lisäksi kyselytutkimus 

on erittäin tehokas ja taloudellinen tapa hankkia tietoa, kun tutkittavia on paljon (Heikkilä 

2014, 17). 

Määrällisessä tutkimuksessa pyritään esittämään tulokset numeerisina arvoina, joten tiedon 

strukturointi on tärkeässä asemassa määrällistä tutkimusta suunniteltaessa. Kun tutkitaan 

luonnon ilmiöitä tai henkilöitä määrällisesti, niin tutkittavat asiat on muutettava rakenteelli-

sesti. Tiedon strukturointi tarkoittaa sitä, että tutkittava asia ja siihen liittyvät ominaisuudet 

suunnitellaan ja vakioidaan (Vilkka 2007, 14–15).  Esimerkiksi kyselytutkimuksen suunnitel-

lessa kysymykset ja vastaukset vakioidaan, eli niille annetaan numeerinen arvo. Tämä arvo 

voi olla numero tai kirjain tai näiden yhdistelmä. Esimerkiksi kysyttäessä vastaajan mielipi-

dettä johonkin asiaan tai tyytyväisyyttä johonkin voidaan pyytää antaa arvoksi 1–5.  

Kyselytutkimus on hyvin yleisesti käytetty määrällisen tutkimuksen menetelmä. Kyselytutki-

muksessa kysymysten muoto on vakioitu; kyselyyn osallistuvilta kysytään samat kysymykset, 

samassa järjestyksessä ja samalla tavalla (Vilkka 2007, 29). Kyselytutkimusta suositaan usein 

sen helpomman lähestymisen takia. Tutkijan voi olla helpompi hahmottaa kyselyntutkimuksen 

tavoitteet ja suunnitella sen toteutus. Tämän johdosta kyselytutkimusta käytetään laajempiin 

tarkoituksiin, kuin tutkimukseen. Näitä voi olla esimerkiksi täysin ei-tieteellinen kysely esi-

merkiksi taloyhtiön saunavuorojen käytöstä tai kauppiaan kysely asiakkailta kaupan aukioloai-

koihin liittyvistä toiveista (Hirsjärvi ja Hurme 2014, 35). 

Niin tieteellisissä kuin ei-tieteellisissä kyselytutkimuksissa on löydettäviä yhtäläisyyksiä. Eri-

tyisesti tutkimuksen yleisessä muodossa, toteutuksessa sekä tietyiltä osin myös tutkimuskoh-

teissa. Kyselylomaketta käytetään, kun tutkitaan jotakin henkilöä koskevaa asiaa, mielipi-

dettä, asennetta tai ominaisuutta (Vilkka 2007, 28). Melkein mitä tahansa henkilöä koskevaa 

asiaa voidaan tutkia ainakin jossain tutkimuksen vaiheessa kyselytutkimuksella. Kyselyn 

muoto on myös perusrakenteeltaan melko standardi. Se pitää sisällään kysymyksiä, sekä niille 

arvotettuja vastauksia. Kysymysten muodosta tai muista vastaavista seikoista huolimatta ky-

selyn tulisi olla samanlainen kaikille vastaajille, sekä perusoletuksena oletetaan kysymyksillä 
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olevan sama merkitys kaikille vastaajille. Tässä suhteessa kyselytutkimus ja lomakehaastat-

telu ovat monelta osin samankaltaiset (Hirsjärvi ja Hurme 2014, 44).   Kyselytutkimuksen to-

teutuksessa on monia eri variansseja. Se voidaan toteuttaa postitettuina lomakkeina, inter-

netlomakkeilla tapahtuvana kyselynä tai esimerkiksi kaupassa sijaitsevana palautelaatikkona.  

Kyselylomake on kyselytutkimuksen olennainen osatekijä. Sen laatimiseen on hyvä resursoida 

paljon aikaa ja hyvällä laatimisella onkin vahvaa edesauttama tutkimuksen myöhemmän vai-

heen onnistumisen kannalta. Kyselylomakkeen laatimista edeltää kirjallisuuteen syventymi-

nen, sekä tutkimusongelman pohtiminen ja selventäminen (Heikkilä 2014, 45). Kyselylomakkeen 

rakenteen ja kysymysmuodon ja -järjestyksen suunnittelussa tehtävää vaihetta kutsutaan 

operationalisoinniksi. Tässä havaintoyksikön ominaisuuksien mittaamiseen valitut muuttujat 

puretaan pienempiin osiin. Usein muuttujat ovat käsitteellisiä asioita. Nämä asiat tulisi pur-

kaa sopiviksi kysymyksiksi ja vastausvaihtoehdoiksi. Määrällistä tutkimusta tehtäessä on erit-

täin tärkeää tietää täsmällisesti tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelman selkeys. Tutkijalla 

tulisi olla selkeä ymmärrys mitä tutkitaan. Mikäli tutkijalla ei ole selkeää tietoa mitä tutki-

taan, niin kuinka silloin voisi tietää mitä halutaan mitata (Vilkka 2007, 36). Tämän lisäksi ky-

symyksiä laatiessa tulisi päättää myös vastausten tavoiteltu tarkkuus, sekä ylipäätään vastaus-

ten mahdollinen tarkkuusalue.  

Kyselytutkimuksen kysymysten laadinnassa on tärkeää varmistaa kysymysten toimivuus. Kysy-

mysten avulla olisi saatava aineistoa ja vastauksia tutkittavaan asiaan. Mikäli tämän onnistu-

misessa on epävarmuutta, on kontrollikysymysten käyttö sopiva ratkaisu. Tiedonkeruun suorit-

tamisen jälkeen ei kysymysten muuttaminen tai tarkentaminen ole enää mahdollista täysin 

uusimatta tiedonkeruuta. Heikkilä muistuttaa onnistuneesti, ettei epäselviin kysymyksiin kan-

nata täydellä varmuudella odottaa selviä vastauksia (2014, 46).  Hyvät kysymykset ja oikein 

valittu kohderyhmä ovat tutkimukselle välttämättömät. Kuitenkin hyvin rakennetulla tutki-

muslomakkeella on omat tunnuspiirteensä. Tutkimuslomaketta käytetään hyvin yleisesti ja 

niiden laadussa kyselytutkimuksen työkaluina on hajontaa. Hyvän tutkimuslomakkeen voi tun-

nistaa jo sen ulkonäöstä. Hyvin rakennettu lomake on jo itsessään huomattavasti vastaami-

seen kutsuvampi ja kannustavampi kuin huolimattomasti tai suorastaan huonosti rakennettu 

lomake. Lisäksi kysymysten järjestyksellä on merkitystä vastaajan sitouttamiseksi. Helpohkot 

kysymykset kannattaa järjestää lomakkeen alkuun. Henkilö- tai taustatietoja kannattaa kui-

tenkin kysyä kyselyn lopussa, vaikka ne ovatkin vastaajalle helppoja. Näiden kysymysten si-

joittelulla voidaan vaikuttaa vastaajan ”roolin” valintaan. Rooli voi olla esimerkiksi juuri 

omien henkilötietojen rajaama kokema. Tämä rooli voi saada vastaajan harkitsemaan vas-

tauksiaan kriittisesti tai liian ylimalkaisesti, jos hän ei oman roolinsa vuoksi koe olevansa oi-

keutettu tai haluttu vastaamaan kysymykseen (Heikkilä 2014, 46). 

Aiemmin mainittu määrällisen tutkimuksen peruspiirteen mukaisesti, jossa tiedot pyritään 

tuottamaan numeerisessa muodossa, Kyselytutkimuksen kysymykset ovat usein suljettuja. 
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Tällöin vastaajalle annetaan vaihtoehdot kysymykseen vastaamiseksi. Tällaisia kysymyksiä on 

mahdollista käyttää, kun tutkija on miettinyt ja rajannut tarkasti ennalta mahdolliset vaihto-

ehdot kysymyksen vastauksiksi. Tällöin on mahdollista hyvinkin yksinkertainen vastausten kä-

sittely. Lisäksi voidaan eliminoida tiettyjä virheitä tutkimuksessa. On yleisesti tunnustettua, 

että ihmisillä on eroja kielellisissä taidoissa tai vastaaja voi kulttuurisista tai muista syistä 

välttää kriittisen palautteen antamista on strukturoiduilla kysymyksillä voitu saada nämä riskit 

virheille minimoitua.  

Strukturoidussa mallissa on vaihtoehtojen miettimisessä otettava monia asioita huomioon. 

Vaihtoehtojen lukumäärän ei tulisi olla niin suuri, että vastaaja joutuisi etsimään halua-

maansa vaihtoehtoa useiden vain hieman toisistaan eroavien vaihtoehtojen joukosta. Vaihto-

ehtoja tulisi kuitenkin olla sellainen määrä tai niiden tulee olla rakennettu siten, että jokai-

selle vastaajalle löytyy sopiva vaihtoehto. Mikäli tämä ei toteudu voi riskinä olla tutkimukseen 

vastaamisen keskeyttäminen tai täysi hylkääminen. Mikäli vastaaja kokee haasteelliseksi löy-

tää sopivia vastauksia tai kysymykset ja vastaukset eivät ole mielekkäitä tai järkeviä on tutki-

mus tuomittu epäonnistumaan. Vaikka vastaaja jatkaisikin tutkimukseen vastaamista voi hän 

tehdä sen turhautuneena, eikä vastaukset ja niistä johdettu aineisto kuvaa todellisuutta. Vas-

taajan turhautuminen voi entisestään lisätä strukturoitujen kysymysten luontaisia haasteita. 

Ihminen on kiinnostunut useimmiten sanomaan mielipiteensä ja tätä ominaisuutta käytetään 

hyväksi erilaisissa haastattelumalleissa. Kyselylomake mahdollistaa vastausten antamisen niitä 

kovasti harkitsematta. Esimerkiksi teemahaastattelussa haastattelija voi kyetä aistimaan tä-

män ja reagoida tilanteeseen sopivalla tavalla korjatakseen tilanteen. Esimerkiksi kyselylo-

makkeella tietoja kerätessä tämä ei ole mahdollista. Kyselylomakkeista löytyy useimmiten 

myös vastausvaihtoehto ”en osaa sanoa” tai vastaava. Tämä vaihtoehto voi olla erityisen hou-

kutteleva valita ja se vääristää tuloksia. Mikäli aiemmin mainittu tilanne huonosti laadituista 

tai riittämättömistä vaihtoehdoista voi ajaa haastateltavan valitsemaan ”en osaa sanoa”- 

vaihtoehdon useammin kuin olisi välttämätöntä. Kuitenkin strukturoitu kyselymalli on erin-

omainen vaihtoehto nopeaa tutkimusta ja helposti käsiteltäviä vastauksia hakevalle (Heikkilä 

2014, 49). 

Kyselytutkimuksessa on lisäksi muitakin haasteita. Kyselytutkimusta tekevä saattaa hyvinkin 

kokea pettymyksen, kun kyselyiden vastausprosentti jää selvästi tavoitteesta. Tämän lisäksi 

vastausprosenttiin voi vaikuttaa tulosten hidas palautuminen tutkijalle. Vaikuttavia seikkoja 

voi olla käytetyt menetelmät, joilla kyselytutkimuksen tiedonkeruu on päätetty toteuttaa. Se 

voi tapahtua esimerkiksi sähköisesti tai edelleen posti- tai puhelinkyselynä (Heikkilä 2014, 

17). Yksi mahdollisuus, jolla tutkija voi vaikuttaa vastausprosenttiin positiivisesti on keskittyä 

kyselyn ajoitukseen. Mikäli tutkija on lähettänyt kyselyn sähköisesti, on huomattavasti hel-

pompaa ajoittaa muistutusviesti lähtemään haastateltavalle tietyn ajan kuluessa kuin postiky-

selyssä. Ajoituksessa täytyy ottaa myös huomioon tutkittavien elämänrytmi (lomat, työajat 
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jne.) tai vuodenaikoihin/ sesonkeihin liittyvät asiat. Tällaisissa tilanteissa ei uusintakysely tai 

muistutus ole enää mahdollista (Vilkka 2007, 28). 

Kyselytutkimus voi sopia käytettäväksi menetelmäksi sen mittareiden sopivuuden takia, sekä 

kyselytutkimuksen toteutuksen yksinkertaisuuden vuoksi verrattuna teemahaastatteluihin. Li-

säksi viikon aikana oli noussut esiin mahdollisia haastateltavia jo jonkin verran (noin 15 kpl) ja 

ne yhdistettynä asiakasrekisteriin ja CRM:stä löytyviin kontakteihin olisi otanta tarpeeksi laaja 

ollakseen mielekäs. Kuitenkin näistä noin 15 haastateltavasta yrityksestä saatavien yhteyshen-

kilöiden takia teemahaastattelu voisi olla sopiva työkalu. 

 

3.9 Seurantaviikko 9 

Viikon tavoite 

Viikon tavoitteena on selvittää tarjoushankkeiden lomassa teemahaastattelun toimivuus työ-

kaluna tuotekehitysprojektin tiedonhakuvaiheessa. Edellisen viikon tavoite kyselytutkimuksen 

sopivuuden selvittämisestä toi toivottuja tuloksia ja kyselytutkimus voi olla hyödynnettävä 

työkalu tiedonhakuun. Kuitenkin kuten edellisenä viikkona tuli ilmi, olisi haastateltavien yri-

tysten edustajista jo mielekäs otanta myös syventäviin teemahaastatteluihin. Tämän viikon 

aikana tavoite on etsiä ja syventyä teemahaastattelun teoreettiseen viitekehykseen. 

 

Viikon kuluminen 19.-25.4 

 

Seurantaviikko 9 on edellisten viikkojen tapaan kiireinen, mutta tarjoushankkeen päättymisen 

aikaraja aiheuttaa viikolle tavanomaista suurempia paineita. Tarjoushankkeiden aikana kii-

reen vaikutus ei ole muuttunut asiakaskeskeisyyden osalta. Kokemuksen pohjalta voidaan to-

deta kiireen vaikuttavan voimakkaasti asiakaskeskeiseen ajatteluun ja työskentelyn asiakas-

lähtöisyyden toteutumiseen. Projektityön kuormittuessa keskittymineen siirtyy asiakkaan tar-

peista projektin selviytymiseen aikataulussa. Tällaisissa tilanteissa voi herkästi vetäytyä työn-

tekijälle tuttuihin toimintamalleihin, jotka sisältävät vain perustyöskentelyn. Mikäli työnteki-

jällä ja organisaatiolla ei ole asiakaslähtöisyys aidosti yrityksen perusarvona voi tuo toiminta-

malli olla lähempänä yrityksen sisäisiä toimia tukevia, eikä asiakkaan tarpeita tukevia, mikäli 

jonkinlaista ristiriitaa näiden kahden välillä ilmenisi. Tähän kiireeseen on puututtu viikkopala-

vereissa ilmi tulleilla toimilla. Nämä toimet liittyvät tarjoushankkeiden aiempaa kriittisem-

pään tarkasteluun ennen niiden työstöön ottoa, sekä aiempaa useammista hankkeista kieltäy-

tymistä. Tämän lisäksi PSD-osastolle kohdistunut rekrytointiprosessi on saatu päätökseen ja 
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perehdytys on aloitettu. Perehdytys kuormittaa osastoa, mutta toimeksiantajayrityksessä sii-

hen suhtaudutaan sopivalla vakavuudella ja kauaskatseisella suunnittelulla. Perehdytyksessä 

keskitytään projektinhallintataitojen ja työkalujen käyttämisen lisäksi voimakkaasti asiakkaa-

seen. 

Kehitysprojektin osalta kävimme tiistaina 20.4 tuotepäällikön kanssa keskustelun projektin hi-

taasta edistymisestä. Projektin etenemistä on aikaisempien viikkojen tapaan hidastanut käyn-

nissä olevat tarjoushankkeet ja kehitysprojektin tavoitteiden epäselvyys. Kyselytutkimuksen 

ja teemahaastattelun toteuttamiset ovat työläitä ja mahdollisesti aikaa vieviä. Laadukkaan 

tutkimuksen tekemiseen panostaminen tukee tuotekehityksen muita vaiheita, eikä sen merki-

tystä voi väheksyä. Kuitenkin selvä viesti toimeksiantajayrityksen suunnalta on ollut kevyem-

män tuoteuudistuksen toteuttaminen. Tämä toteutus nojaisi yrityksen sisältä tuleviin rajoi-

tuksiin, eikä siinä oteta asiakaskokemusta tai -ymmärrystä huomioon. Tämänkaltainen uudis-

tus on myös helpommin toteutettavissa ja sen resurssointi on yksinkertaisempaa. Toimeksian-

tajayrityksessä on toinen suurempi hanke samanaikaisesti työn alla, jonka seuraamista on seu-

rantaviikkojen aikana ollut mahdollista.  

Tuo projekti keskittyy myös palveluiden uudistamiseen, mutta se toteutetaan ilman ulkoisen 

tiedon keruuta. Kerätty ymmärrys painottuu vahvasti olemassa olevien digitaalisten ratkaisu-

jen ominaisuuksiin, joiden pohjalta palveluiden uudistaminen tapahtuu. Asiakasymmärryksen 

puuttuessa on tuon projektin edetessä ollut huomattavissa aidon uudistuksen vähäisyys. Ilman 

asiakasymmärryksen kautta tapahtuvaa mahdollista haastetta tai ongelmaa, on kehitysprojek-

tien tavoitteet usein vain kosmeettisiin uudistuksiin keskittyviä tai olemassa olevien proses-

sien optimointia yrityksen osalta. Tuotekehitysprojektin osalta tahtotila on alkanut muotou-

tua samankaltaiseksi. Projektitiimien keskustelussa on noussut vahvasti esiin olemassa olevien 

tuotteiden ja palveluiden muokkaaminen yritykselle tehokkaampaan muotoon tai kosmeettisia 

muutoksia koskevaksi. Projektitiimin keskusteluissa on havaittavissa toive, että itsenäisesti 

yrityksen sisällä tehdyt olettamukset osuvat oikeaan ja asiakkaan tarpeita pystytään osittain 

täyttämään tällä uudistuksella. Tämä on hyvin yleinen tapa toimia, mutta sen onnistumiselle 

ei voida antaa takeita.  

Kuitenkin tehtävänäni tämän viikon aikana oli perehtyä teemahaastatteluun tiedonkeruun ta-

pana ja esitellä se projektiryhmälle ja tuotepäällikölle. Torstain keskustelussa päätimme jat-

kaa kehitysprojektia sopivien haastateltavien tarkentamisella ja aikataulun sopimisella. Pro-

jektitiimi päätti kyselytutkimuksen osalta harkita mahdollisesti syventäviä teemahaastatte-

luja. Nämä tapahtuisivat ennalta valituiden haastateltavien joukosta. Teemahaastatteluihin 

valikoitui henkilöitä kolmesta kategoriasta; 1) yrityksistä, jotka ovat nykyisiä asiakkaita, 2) 

yrityksistä, jotka ovat olleet, mutteivat enää ole asiakkaita, 3) yrityksistä, joiden kanssa toi-

meksiantajayritys on kiinnostunut aloittamaan yhteistyön. 
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Viikon yhteenveto 

Tarjoushankkeiden lomassa tutustuttiin teemahaastattelun käytäntöön ja perusteisiin, jotta 

saataisiin parempi ymmärrys teemahaastattelun toteuttamisesta ja kuormittavuudesta pro-

jektin aikatauluun peilaten. Teemahaastattelu on yleisesti käytetty tiedonkeruumenetelmä. 

Tätä menetelmää hyödynnetään erityisesti käyttäytymis- ja yhteiskuntatieteissä. Näillä tie-

teenaloilla voidaan mitata hyvinkin eksakteja muuttujia, mutta kuitenkin humanistiseen alaan 

liittyvä ominaisuus saattaa aiheuttaa haasteita tiedonkeruumenetelmien valintaan. Luonnon-

tieteisiin kohdistuvat empiiriset tutkimukset voivat olla nopeammin ja selvemmin suunnitelta-

vissa ainakin käytettyjen menetelmien osalta. Lämpötilaan liittyviä tutkimuksia varmasti tut-

kitaan ainakin osittain lämpömittareiden ja muiden aiheeseen liittyvien mittalaitteiden 

kanssa, jotka antavat tulokseksi ennalta määrätyt raamit täyttävää aineistoa. Laadullinen tut-

kimus taas hyödyntää teemahaastattelua yleisenä työkaluna. Kuitenkin teemahaastattelun 

käyttöön liittyvänä teesinä voidaan pitää Hirsjärven ja Hurmeen (2014, 14) lähtökohtaa olla 

sitomatta teemahaastattelua vain yhden tai muutaman tieteenalan käyttöön. Teemahaastat-

telua voidaan pitää joustavana ja moneen eri tilanteeseen sopivana menetelmänä.  

Mikä on teemahaastattelu? Teemahaastattelu voidaan määritellä puolistrukturoiduksi haastat-

teluksi, joka kohdentuu ennalta päätettyihin teemoihin. Hirsjärven ja Hurmeen mukaan tee-

mahaastattelun erottaa muista sillä, että oletetaan kaikkia yksilön kokemuksia ja muita vai-

kuttavia seikkoja voidaan tutkia tällä menetelmällä (2014, 48). Tämä nimi ei myöskään viittaa 

erityisesti laadulliseen tai määrälliseen tutkimukseen ja sitä voidaankin hyödyntää molem-

missa tutkimuksissa. Teemahaastattelun sijoittaminen puolistrukturoiduksi haastatteluksi on 

myös erittäin loogista. Vaikkakin teemahaastattelu onkin lähempänä strukturoimatonta haas-

tattelua, on siinä selkeitä struktuurisia osia. Haastattelujen teema-alueet ovat kaikille samat, 

ja vaikkakaan kysymysten tarkka muoto ja järjestys eivät toistu haastattelusta toiseen on tee-

mahaastattelussa selkeä struktuuri. Tämän voi huomata, jos teemahaastattelua vertaa esi-

merkiksi syvähaastatteluun. 

Joustavuus on teemahaastattelun vahvuus. Ihmistutkimuksia tehtäessä ei aina ole helposti yk-

silöitävissä tutkimusongelmaa, johon tutkimus vastaisi, vaan joskus tuo tutkimusongelma kir-

kastuu ja tähdentyy tutkimuksen edetessä. Ihmisen käyttäytyminen on hyvin monimuotoista 

ja on ympäristöstä vahvasti riippuvainen. Tämän lisäksi ihmistutkimuksessa on mahdotonta 

löytää muuttumatonta, absoluuttista totuutta (Hirsjärvi ja Hurme 2014, 17–19). Juuri tähän 

tilanteeseen teemahaastattelu sopii erittäin hyvin laadullisessa tutkimuksessa. Teemahaastat-

telua voidaan hyödyntää myös määrällisessä tutkimuksessa, mutta siihen ei tässä yhteydessä 

ole tarpeen paneutua. Tästä eteenpäin oletetaan teemahaastattelua käytettävän laadullisessa 

tutkimuksessa. 
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Kun teemahaastattelua harkitaan käytettävänä menetelmänä, on aiemmin jo tehty päätös 

laadullisen tutkimuksen tekemisestä. Laadullinen tutkimus auttaa ymmärtämään tutkimuskoh-

detta, sekä selittämään sen käyttäytymiseen tai päätöksiin johtaneita syitä. Tyypillistä tällai-

selle tutkimukselle on määrälliseen tutkimukseen verraten hyvinkin rajallinen määrä tutki-

muskohteita. Tällöin pyrkimyksenä ei pidetä aukotonta tilastollista yleistystä, vaan syvempää 

ymmärrystä kohderyhmästä. Laadullinen tutkimus pyrkii saamaan vastaukset kysymyksiin ku-

ten ”Miksi?”, ”Miten?” tai ”Millainen?”, jonka kautta ilmiöitä pyritään ymmärtämään pehmeän 

tiedon avulla (Heikkilä 2014, 15). Kun tutkitaan ihmistä, niin ihmisen ainutlaatuista kykyä pys-

tyä vastaamaan näihin kysymyksin itse suoraan, ei ole vähäpätöinen asia. Tätä haastattelut 

käyttävät hyödyksi (Hirsjärvi ja Hurme 2014, 34). Haastattelun vahvuuteen tiedonkeruussa 

liittyy myös sen heikkoudet. Luonnontieteiden tutkimuksesta otettuja malleja ja oletuksia 

saatetaan erehdyksessä tehdä myös teemahaastattelua arvioidessa. Haastattelut eivät ole 

millään lailla ongelmattomia tutkimusmenetelmiä. 

Haastattelujen etuja toisiin tutkimusmenetelmiin verraten on useita. Haastattelututkimus 

mahdollistaa laajemman kontekstin havainnoiminen. Sen lisäksi tutkimus saattaa tuottaa mo-

nitahoisempaa ja vähemmän kartoitettua aineistoa kuin oletettiin. Haastattelujen avulla on 

myös mahdollista syventää saatuja tietoja. Aiemmin mainittu joustavuus tulee ilmi esimer-

kiksi mahdollisuutena esittää lisäkysymyksiä. Haastattelututkimus metodina vaatii kuitenkin 

taitoa ja kokemusta sekä tarvittavaa kouluttamista. Tämä tuo mukanaan haasteen varsinkin 

aloitteleville tutkijoille. Teemahaastattelun avulla saatujen tietojen virhemahdollisuus saat-

taa koitua kokemattomalle tutkijalle tutkimustulosten kannalta kohtalokkaaksi.  

Tutkimussuunnitelmaa tehtäessä on hyvä ottaa huomioon teemahaastattelulle ominaiset piir-

teet ja ominaisuudet. Niiden tulisi vaikuttaa voimakkaasti siihen valitaanko teemahaastattelu 

käytettäväksi menetelmäksi vai suositaanko jotain toista tutkimusmenetelmää. Merkittävä te-

kijä teemahaastattelua harkitessa on käytettävissä olevan ajan määrä. Teemahaastattelun 

(kuten kaikkien haastattelujen) suunnittelu ja toteuttaminen vie aikaa. Haastateltavien ke-

rääminen, haastattelujen sopiminen ja toteuttaminen, sekä haastattelun litterointi on erit-

täin aikaa vievää (Hirsjärvi ja Hurme 2014, 35). Tämän lisäksi haastattelukysymysten rakenta-

minen ja esihaastattelujen toteutus vie tutkijan aikaa. Hahmotelmat tietojen keruusta ja ar-

vio voimavarojen tarpeesta voi olla hyvä tehdä limittäin. Henkilöiden lukumäärä, ja arvio työ-

tuntien määrästä on hyvä arvioida mahdollisimman tarkasti jo suunnitteluvaiheessa (Hirsjärvi 

ja Hurme 2014, 56). Nämä asiat on hyvä ottaa huomioon, kun pohditaan eri haastattelumal-

lien välillä, tai haastattelun ja kyselylomakkeen käytön välillä.  

Teemahaastattelun monipuolisuutta ja joustavuutta tutkimusmenetelmänä on hyvä harjoitella 

ajoittain, sekä jokaisen tutkimuksen yhteydessä, jossa teemahaastattelua on päätetty käyt-

tää. Koska haastattelu on aina vuorovaikutustilanne, ei voida olettaa jokaisen haastateltavan 

ja haastattelijan kyvykkyyden taso olla samanlainen. Tämä pätee erityisesti kielellisissä 
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asioissa, joissa osaava haastattelija osaa tehdä oikeutta haastateltavan sanoille ja päästä 

olennaisuuksin. Tämä oikein tehtynä ja kielelliset monimuotoisuudet huomioon otettuna on 

joustavin ja paljastavin kohtaamistapa ihmisten kesken (Hirsjärvi ja Hurme 2014, 53). Jousta-

vuutta lisää teemahaastelun ominaisuus, jossa ei olla sidottuna varsinkaan valmistautumisvai-

heessa tiettyihin kysymysmuotoihin, vaan keskitytään ensisijaisesti teemojen jäsentelyyn. Jä-

sentely tulisi tuottaa tutkimusongelmasta yksityiskohtaisempia, pelkistettyjä luetteloita. 

Haastattelutilanteessa näihin teemalistoihin voidaan tarvittaessa tukeutua, sekä tarpeen vaa-

tiessa tarkentaa lisäkysymyksillä, joita ei alkuperäisessä suunnitelmassa ollut (Hirsjärvi ja 

Hurme 2014, 67). 

Kysymysten kysymiseen voidaan valmistautua suhtautumalla haastatteluun enemmän keskus-

teluna kuin kysymys kysymykseltä tiukasti etenevänä tutkimusveturina. Haastattelijan aktiivi-

nen kuuntelu keskustelussa voi olla merkitykseltään suurempi vaikutus kuin itse kysymysten 

kysymisellä. Hyvällä kuuntelulla voidaan tarvittaessa muuttaa teemojen käsittelyn järjestystä 

sekä reagoida mahdollisilla lisäkysymyksillä, jota aukesi haastateltavan vastauksella. Tämän 

lisäksi haastattelija voi varautua keskustelunaloituksiin valmistamalla muutaman kysymyksen, 

joilla keskustelu voidaan saada luontevasti liikkeelle (Hirsjärvi ja Hurme 2014, 103–104). 

Haastattelijan etuna onkin ns. ”väärien reaktioiden” päätyminen tutkimusmateriaaliin. Tällai-

nen reaktio voi nousta esimerkiksi väärin ymmärretystä kysymyksestä.  

Teemahaastattelu laadullisen tutkimuksen menetelmänä on hyvin monipuolinen, haastava ja 

mukautuva menetelmä. Tätä menetelmää osaamalla on mahdollista saada hyvinkin kattavaa 

ja ytimekästä tutkimusaineistoa. Heikompi tutkija saattaa kuitenkin ylenkatsoa monia teema-

haastattelun vaatimuksia ja oikoa toimintatavoista, jotka juuri varmistavat teemahaastatte-

lun hyödyllisyyden metodina. Esihaastattelujen välistä jättämällä tutkija voi olla hyvinkin va-

kavien ongelmien armoilla varsinaisten teemahaastattelujen alkaessa (Hirsjärvi ja Hurme 

2014, 72–73). Hyvin suunniteltu tutkimus myös tunnistaa omat vaikutukset tutkimuksen tulok-

siin. Koska puhdasta oikeaa tietoa (puhdas deskriptio) ei voida laadullisessa tutkimuksessa 

tuottaa on tutkimukselle hyödyksi tietynlainen ytimekkyys. Laadulliset tutkimukset kärsivät 

usein hyvin pitkistä raportoinnin pituuksista (Hirsjärvi ja Hurme 2014, 146). Tämä yhdistet-

tynä puhtaan deskription puuttumiseen voivat laadullisen tutkimuksen tulokset jäädä epäsel-

viksi ja konkreettisuus kärsii. Hyvin hallittu teemahaastattelujen käyttö auttaa laadullisen 

tutkimuksen heikkouksien voittamiseen ja onnistuneiden laadullisten tutkimusten tekoon. 

 

3.10 Seurantaviikko 10 

Viikon tavoitteet 



  45 

 

 

Seurantaviikon tavoitteena on tarkastella kulunutta projektia kokonaisuudessaan ja eritellä 

projektiin vaikuttavat seikat yhteenvetoa varten. 

Viikon kuluminen 26.4–2.5 

Viimeinen seurantaviikko on edennyt kiireellä. Viikon aikana projektiin allokoidusta ajasta ku-

lui suurin osa projektin tähänastisten tulosten yhteenveto ja projektin tulosten ja niiden joh-

topäätösten kokoaminen. Työviikon työtehtävät ja työaika kului avoinna olevien hankkeiden 

loppuunsaattamiseen, sekä dokumentointiin. Asiakaskokemusta edistävät toimet hankkeiden 

lopussa ja aikana liittyy juuri dokumentointiin. Kaikki tarjous- tai käyttöönottohankkeet tal-

lennetaan yhteisiin tietokantoihin, joihin hankkeisiin osallistuneilla ja asiakasvastaavilla on 

pääsy. Koska toimeksiantajayrityksellä on tuhansia asiakkaita ja vuosittaisia hankkeita on sa-

toja, joten selkeä tiedon välittyminen ja hiljaisen tiedon vähyys auttavat asiakaskokemuksen 

tasalaatuisuuteen. Erityisesti loma-aikoina ja henkilövaihdosten jälkeen tiedon välitykseen 

suoritetun työn hedelmät ovat nähtävissä. Tämän voi huomata esimerkiksi tuuraavien tekijöi-

den tehokkuudessa, sekä asiakkaan palvelulupauksen parempi toteutuminen. 

Viikon yhteenveto 

Viimeinen seurantaviikko oli toiminnallisuuden ja työstettyjen tehtävien määrällä mitattuna 

yksi hiljaisimmista viikoista. Kuitenkin aikaisempien viikkojen yhteenvedoista löytyvien teo-

riapohjien ja selvitysten yhdistäminen viimeisen seurantaviikon aikana on ollut erittäin opet-

tavaista. Tällä tavalla sai kokonaiskuvan eri projektivaiheiden, työkalujen ja projektin etene-

misen riippuvaisuussuhteista. Aiempien viikkojen huomista kokonaiskuvaa ajatellen on nostet-

tavissa määrittelyvaiheen vaikutus kaikkiin sitä seuraaviin vaiheisiin, sekä projektiryhmän si-

toutuneisuus projektin loppuunsaattamiseen palvelumuotoilun periaatteista tinkimättä. Asia-

kaslähtöisen toiminnan, tarvittaessa totuttua syvällisempi, tiedonkeruuvaiheen merkityksen 

ymmärtäminen projekti- ja ohjausryhmän osalta olisi antanut projektille tehostavan vaikutuk-

sen. Asiakaslähtöisyyden hyötyjä joutui perustelemaan läpi projektin. Viimeisellä seurantavii-

kolla tehtyjen jatkotoimenpide-ehdotusten toteuttaminen käytännössä ja asiakaslähtöisyy-

destä saatavan täyden hyödyn saavuttaminen vaatii aiempaa kattavampaa asiakasymmärryk-

seen panostamista. 

4 Yhteenveto ja pohdinta 

Opinnäytetyön kohteeksi valikoitui yhtäaikaisesti opinnäytetyön aikana alkava tuotekehitys-

projekti. Vaikka opinnäytetyön tavoitteet asetettiin negaation kautta, jossa asiakaslähtöisen 

ajattelun toteutumiseen heikentävästi vaikuttavia tekijöitä pyrittiin löytämään ja erittelemän 

ei se tarkoita toimeksiantajayrityksen asiakaslähtöisyyden heikkoutta. Kymmenen seurantavii-

kon aikana on nostettava esiin yrityksen erittäin kannustava ja positiivinen ilmapiiri, jossa 
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henkilöstön kehittämiseen ja uusiin toimintamalleihin suhtaudutaan erittäin kannustavasti, 

tukevasti ja käytännönläheisesti. Asiakaskeskeisiä ajattelua on hyödynnetty konkreettisesti 

laajalti läpi organisaation ja erityisesti asiakasrajapinnassa toimivissa osastoissa. Toimeksian-

tajayrityksen asettamien sisäisten tavoitteiden ja strategioiden toteutumiseksi ja saavutta-

miseksi on kuitenkin hyödyllistä tunnistaa ja eritellä asiakaslähtöistä toimintaa heikentäviä 

toimintatapoja.  

Oman osaamisen kehittyminen on ollut mahdollista huomata opinnäytetyön edetessä. Tieto-

perusta ja osaamisen hyödyntäminen käytäntöön on kasvanut. Erilaisten tutkimustapojen ja 

työkalujen teoreettinen ymmärrys on kasvanut ja näiden tutkimustapojen käytäntöön saatta-

misen vaatimukset ovat kirkastuneet. Laadullisen ja määrällisen tutkimuksen eroavaisuudet 

sekä niiden oikea käyttö ovat taitoja, joita varmasti hyödyntää tulevaisuudessa. Näiden omi-

naispiirteiden ymmärtäminen käytännössä, sekä niiden erilaisten vaatimusten ymmärrys ovat 

vahvistaneet palvelumuotoiluosaamista ja kehitysprojektityöskentelyä. Projektihallinnan tai-

dot ovat selvästi kehittyneet. Projektihallinnan ja kehitystyön onnistumiseen vaadittavien am-

matillisten ominaisuuksien vahvistaminen ovat toimia, joilla ammatillinen kasvamiseni on ot-

tanut aimo harppauksen eteenpäin. Myöskin kehitysprojektin tarpeiden syvempi kokemuspe-

räinen ymmärtäminen edesauttaa varmuutta toimia kehitysprojektitöissä. Tällaisena pidän 

esimerkiksi kykyä ymmärtää projektin tarpeet ja eriyttää ne henkilökohtaisista tai luonteen-

piirteiden vaikuttavasta toimintamalleista. Tällä tarkoitan esimerkiksi ammatillista varmuutta 

tunnistaa ja kommunikoida projektin kannalta nähtävät haasteet ja riskit. Vaikka olisi ainoa 

henkilö, joka on asiasta eri mieltä, pystyy vahvan tietoperustan avulla seistä näkemyksensä 

takana ja perustella tuo näkemys asiantuntevasti ja vakuuttavasti.  

Johtopäätöksinä voidaan nostaa vahvasti esiin tullut yrityskulttuurin tuen vaikutus onnistunei-

siin asiakaslähtöisiin projekteihin. Huomionarvoista on projektin alkuvaiheen osa-alueet ja nii-

den aiempaa perusteellisempi toteuttaminen. Määrittely ja tutkimusvaihe saatetaan yrityk-

sessä jättää välistä joko kiireellisen aikataulun, resurssoinnin vajaamittaisuuden tai muutok-

sen pelon takia. Tätä voidaan perustella seurattujen projektien ja tuotekehitysprojektin auto-

maattisen aloittamisen ideointivaiheesta. Projektin määrittely saatetaan jättää epähuomiossa 

torsoksi, jolla on suorat vaikutukset projektin etenemiseen ja onnistumiseen. Tämä oli huo-

mattavissa tuotekehitysprojektin hitaana edistymisenä. Mikäli määrittely olisi ollut realisti-

sempi ja kirkkaampi olisi projekti saatu tuotettua tehokkaammin. 

Määrittelyssä tulisi kiinnittää entistä enemmän huomiota kehitysongelmaan ja sen kirkastami-

seen. Kehitysongelmien valinta voisi olla myös aiempaa kunnianhimoisempaa. Kehitysprojek-

teissa voi löydöksien kautta tulla perusteltu tarve konkreettisille muutoksille tai uudistuksille. 

Aito asiakaslähtöisyys ja huolella hankittu tutkimuspohja voi aiheuttaa yritykselle muutospai-

neita, mutta tähän ei tulisi suhtautua negatiivisesti tai pelokkaasti. Vaikka uudistuksia ei 
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lähdettäisi toteuttamaan ei tutkimus- ja kehitysprojekti ole epäonnistunut, vaikka se ei tuot-

taisi ennalta toivottuja johtopäätöksiä. 

Toimeksiantajayritys voi hyötyä tästä opinnäytetyöstä erityisesti tulevien kehitysprojektien 

osalta. Opinnäytetyössä seurattu projektin eteneminen on esimerkki niistä haasteista, joita 

määrittelyvaiheen epäselvyys ja tavoitteiden epäselvyys voi saada aikaan. Myöskin asiakasläh-

töisyyteen sitoutumalla, voi tulevat kehitysprojektit edetä tehokkaammin ja lopputulokset 

olla yritykselle hyödyllisiä.  Lisäksi opinnäytetyö sisältää paljon tietoperustaa kvalitatiivisesta 

ja kvantitatiivisesta tutkimuksesta ja niiden mahdollisista eri hyödyntämiskohteista. Määritte-

lyvaiheen jälkeen seuraavan tiedonkeruuvaiheen suunnittelussa voidaan hyödyntää opinnäyte-

työssä kuvattuja ominaisuuksia ja esimerkkejä. 

Opinnäytetyössä on nähtävissä myös kiireen vaikutukset asiakaslähtöiseen toimintaan ja Pri-

cing and Solution Design (PSD)- osaston toimintaan. PSD-osaston tehtävä asiantuntijaorgani-

saationa ja asiakaskeskeisyyden lipunkantajana ei toteudu liiallisen tarjoushankekuormituksen 

aikana. Tästä havaittiin seurauksina stressin kasvua, tuotosten laadun heikkenemistä, sekä 

vaikutukset osaston muihin hankkeisiin. 
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