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ABSTRACT 
 

The core goal of this thesis was to develop the internal operating model of an 
organization by means of service design. The thesis examines how communi-
cation services can be developed to be customer-oriented, what are the ser-
vice needs and expectations of the target group and what kind of a service 
model is customer-oriented. The research involved both the team under devel-
opment and the internal customers of the organization.  
 
The object of the research is the need arising from the research problem to 
develop the communication service offering and the service model. The goal 
was to identify and develop the communication team’s existing services to be 
more customer-oriented, but also to identify hidden needs. Based on the re-
sults, the current services, customer profiles and their different needs for com-
munication services and the service model are described.  
 
The approach of the study is service design. The research has been carried 
out at the researcher's own workplace, where she is a member of the research 
subject, so it is a working life-oriented action research. The primary goal of the 
research is a productive thesis that benefits practical working life and devel-
ops working methods.  
 
Indirect observation, customer surveys and interviews were used as data col-
lection methods. The data collected were analyzed in the co-creative work-
shops using affinity diagrams, an empathy map and a value proposition can-
vas. Customer profiles, service concepts and a service path were utilized in 
solution modelling. These practical tools can be used to implement prototypes 
through further development. The actual introduction of the new operating 
model was not carried out during the research.  
 
The results showed that service design is excellent for developing customer-
oriented services. The methods of service design increased the team's under-
standing of services and customer orientation, as well as opportunities for par-
ticipation and influence. The research has been beneficial to the organization 
and the results can be implemented in practice. 
 
Keywords: customer orientation, service design, service offering, co-develop-
ment 
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1 JOHDANTO 

Opinnäytetyöni kohdentuu sosiaali- ja terveyspalveluita tuottavan kuntayhty-

män viestintäpalveluiden kehittämiseen palvelumuotoilun keinoin. Opinnäyte-

työssä kehitetään viestinnän palvelutarjoomaa asiakaslähtöiseksi sisäisille asi-

akkaille. Lähtökohtana on tutkia, millainen palvelutarjooma on sisäisille asiak-

kaille mahdollisimman asiakaslähtöinen; millaisia palvelutarpeita ja mitä odo-

tuksia asiakkailla on palveluista. Tutkimusmenetelminä käytetään palvelumuo-

toilun keinoja.  

 

Lähtökohta tutkimuksessa on osallistava yhteiskehittäminen. Yhteiskehittä-

mistä tulee tehdä niin palvelua tuottavan tiimin kuin palveluita käytävän asia-

kaskunnan kanssa. Palvelumuotoilun avulla tutkimuksessa saadaan selville 

asiakkaiden piileviä toiveita ja tarpeita, parannetaan tiimin yhteiskehittämistä 

ja ymmärrystä asiakkaiden palvelutarpeesta, sekä luodaan selkeä kuva tarjot-

tavista palveluista asiakaskunnittain.  

 

Työn kohdeorganisaatio on Keski-Uudenmaan sote -kuntayhtymä (Keusote). 

Tavoitteenani on kehittää ja aikaansaada toimintamuutos tiimin työskentelyssä 

ja palveluissa. Opinnäytetyön valintaan vaikutti myös oma esimiesroolini vies-

tintätiimissä. Olen työskennellyt kohdeorganisaatiossa koko sen toimintahisto-

rian ajan, joten minulle on kertynyt paljon hiljaista tietoa asiakaskokemuksesta 

ja palvelun toiminnasta.  

 

Keusote on vielä varsin nuori organisaatio, palvelutuotanto on siirtynyt kun-

tayhtymälle vuoden 2019 alusta. Viestintäyksikön toiminta käynnistyi suurten 

muutosten keskellä, uutena yksikkönä, vailla aikaisempia toimintamalleja, pro-

sesseja tai palveluita.  

 

Ensimmäisinä vuosina rakennettiin perusteita toiminnalle, kuten internet- ja in-

tranet-järjestelmiä, ja tehtiin aktiivisesti muutosviestintää kuntalaisille. Paino-

piste palveluissa oli hyvin vahvasti ulkoisessa viestinnässä ja niitä tukevien ra-

kenteiden ja tuotantotyökalujen perustamisessa. Toista toimintavuotta leimasi 

hyvin vahvasti valtakunnallinen koronaepidemia, jonka vuoksi viestintäyksikön 

toiminta painottui koronaviestinnän hoitamiseen.  
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Nyt kolmannen toimintavuoden käynnistyttyä on ollut havaintoja, että kuntayh-

tymän sisäiset asiakkaat eivät tunne konsernin tuottamia palveluita, ja koe 

hyötyvänsä palveluista. Toisaalta tiimiin kohdistuu huomattava määrä palvelu-

pyyntöjä, joiden hallittavuus on ollut haastavaa.  

 

Kuntayhtymän vuonna 2020 valmistunut strategia ohjaa kaikkea yhtymän toi-

mintaa asiakaslähtöiseksi. Strategian arvojen mukaisesti kuntayhtymän palve-

lutuotanto tulee olla asiakkaiden tarpeisiin vastaavaa. Vaikka viestintä näkyy 

hyvin vahvasti ulospäin kuntalaisille, viestintäpalveluiden tärkein asiakas on 

henkilöstö. Viestintäyksikkö tukee toiminnallaan organisaation tavoitteiden 

saavuttamista, rakentaa positiivista mielikuvaa organisaatiosta ja parantaa 

työantajamainetta yhdessä henkilöstön kanssa.  

 

Keskeinen ennakkokäsitys on, että alkuvuosien akuutin muutosviestinnän 

vuoksi yksikön oman palvelutuotannon määrittely ja asiakaslähtöinen palvelui-

den kehittäminen on jäänyt heikoksi. Toiminnan kehittäminen asiakasläh-

töiseksi vaatii vahvaa yhteiskehittämistä ja ymmärrystä asiakkaiden tarpeista. 

Tämän tietotaidon ja osaamisen kehittämiseksi olen lähtenyt opiskelemaan 

palvelumuotoilua. Haen opinnoista työkaluja kehittää johtamani yksikön toi-

mintaa ja palveluita asiakaslähtöiseksi. Palvelumuotoilun avulla kehittäen saa-

vutetaan tyytyväisempiä asiakkaita, parempia palveluja ja tehokkaampia pro-

sesseja (eOppiva 2020). 

 

Kuntayhtymän johtamisen vahvana periaatteena on itse- ja yhteisöohjautu-

vuus. Jotta esimies voi toimia henkilöstön valmentajana, tulee yksikön toimin-

nan ja palveluiden olla hyvin selkeät, kuvatut ja viestitty laajasti. Viestintäyksi-

kön palveluiden määrittäminen yhdessä tiimin ja henkilöstön kanssa on tär-

keää, jotta asiakaslähtöisyys toteutuu.  

 

Opinnäytetyössäni lähestyn viestinnän palveluiden kehittämistä palvelumuo-

toilua hyödyntäen siten, että viestintäyksikkö on palveluntarjoaja ja organisaa-

tion henkilöstö on asiakas. Opinnäytetyöstä hyötyy viestintäpalveluiden lisäksi 

koko organisaation henkilöstö. Henkilöstö saa tarvitsemiaan palveluita kun-

tayhtymän strategian mukaisesti asiakaslähtöisesti, ja palveluiden tunnettuus 

ja saatavuus paranee.  
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Arvopäämääränä on, että viestintätiimin työtyytyväisyys paranee, työn tekemi-

nen viestintäyksikössä sujuu paremmin sekä palveluiden käsittely ja hallitta-

vuus parantuu.  

 

 

2 AIHEEN TAUSTA 

Opinnäytetyö toteutetaan työpaikkani organisaatiolle, omaa työtä kehittäen. 

Opinnäytetyönä syntyvät tulokset siirtyvät osaksi olemassa olevaa toimintaa ja 

muuttavat johtamani yksikön palveluita asiakaslähtöisemmäksi.  

 

2.1 Keski-Uudenmaan sote -kuntayhtymä, viestintäpalvelut 

Keski-Uudenmaan sote, Keusote, on sosiaali- ja terveyspalveluita tuottava 

kuntayhtymä. Keusote järjestää kaikki julkiset sosiaali- ja terveyspalvelut jä-

senkuntiensa alueella Keski-Uudellamaalla. Kuntayhtymässä ovat mukana 

Hyvinkää, Järvenpää, Mäntsälä, Nurmijärvi, Pornainen ja Tuusula. (Keusote 

2021a.) Keusote tuottaa laadukkaita ja asiakaslähtöisiä palveluita 200 000 

asukkaan väestöpohjalle, ja organisaation palveluksessa on yli 3 500 ammatti-

laista. (Keusote 2021a.) 

 

Organisaatiossa sosiaali- ja terveyspalvelut on jaettu kolmeen palvelu-
alueeseen: 
 

• ikäihmisten ja vammaisten palvelut 
• terveyspalvelut ja sairaanhoito 
• aikuisten mielenterveys- ja päihde- ja sosiaalipalvelut sekä 

lasten, nuorten ja perheiden palvelut 
 

Näiden lisäksi kuntayhtymään kuuluu strategia- ja yhteiset palvelut -tulosalue, 

johon viestintätiimi kuuluu. (Keusote 2021a.)  

 

Keski-Uudenmaan soten viestinnästä vastaa kuntayhtymän johtaja yhdessä 

kuntayhtymän viestintätiimin kanssa. Viestintäyksikön esimiehenä toimii vies-

tintäpäällikkö. (Keusoten hallintosääntö 2021.) 
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Keski-Uudenmaan soten viestinnän keskeiset periaatteet ovat luotettavuus, 

ennakoivuus, vuorovaikutteisuus, keskustelevuus, tasapuolisuus, nopeus, 

kumppanuus ja vaikuttavuus. Viestinnässä korostuu keskeisten periaatteiden 

lisäksi:  

• Kannustavuus - viestintä on ennakkoluulotonta ja kannustaa toi-
meen tarttumiseen 

• Positiivisuus - viestintä tukee Keski-Uudenmaan sote -kuntayhty-
män positiivista otetta 

• Osallistaminen - viestintä rohkaisee oivalluksiin ja työintoon 
• Yhdessä tekeminen - viestintä lisää yhteistyötä, yhteistyössä on 

voimaa 
(Keusote 2021a.) 
 

Keusote viestinnällään 
• Edistää kuntayhtymän jäsenkuntien asukkaiden hyvinvointia tar-

joamalla aktiivisesti tietoa kuntayhtymän palveluista, toimin-
nasta, suunnitelmista ja tavoitteista. 

• Edistää vuorovaikutusta, kuuntelua ja kohtaamista. Osallistaa 
sekä henkilöstön että kuntalaiset palveluiden suunnitteluun ja 
valmisteluun. 

• Tukee johtamista, kehittämistä ja strategisten tavoitteiden saa-
vuttamista. 

• Tiedottaa ajankohtaisista asioista kuntalaisia ja henkilöstöä. 
• Huolehtii positiivisen julkisuuskuvan kasvamisesta. 

 

Viestintätiimi 
• vastaa viestinnän strategisesta kehittämisestä 
• tukee sisäisestä ja ulkoisesta viestintää 
• kehittää viestintäkanavia ja -tuotteita 
• tekee Keusotea ja sen asiantuntijoita tunnetuksi 
• vahvistaa sidosryhmäyhteistyötä ja luotausta 
• hoitaa erityistilanteiden viestintää 
• tukee palvelualueiden viestintää ja markkinointia 
• määrittää viestinnän linjaukset ja painopisteet 
• tukee Keusoten strategian tavoitteiden toteutumista viestinnälli-

sin keinoin 
(Keusote 2021b.) 

 

Viestintäpalveluita tuottavat vuoden 2021 aikana viestintäpäällikön lisäksi pal-

velualueiden viestinnästä vastaavat viestintäsuunnittelijat (3), viestintäkoordi-

naattori, sekä määräaikaisina hankeviestinnästä vastaava viestintäasiantuntija 

ja viestintäsuunnittelija.   
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Keväällä 2021 konsernipalveluiden organisaatiomuutos tulee vaikuttamaan tii-

mirakenteisiin, mutta työ tämän tutkimuksen aikana on vasta alkuvaiheissa. 

Tuleva muutos voi vaikuttaa työn kulkuun ja lopputulokseen.  

 

2.2 Sidosryhmät 

Viestintätiimi tekee laajasti yhteistyötä eri sidosryhmien kanssa (kuva 1, s. 12). 

Opinnäytetyön keskeinen kohderyhmä on kuntayhtymän oma henkilöstö. 

Viestintätiimin sisäiset asiakkaat ovat henkilöstö. 

 
Ulkoiset toimijat 
 
Kuntayhtymän toimintaan vaikuttaa valtakunnallinen ohjaus muun muassa 

STM:n, THL:n, VM:n ja HUS:n toimesta. Kuntayhtymän toiminnan vaikutukset 

ulottuvat jäsenkuntiemme kuntaorganisaatioihin, joissa erityisesti kuntien vies-

tintäyksiköt ovat tärkeä yhteistyökumppani viestintäpalveluille. Muut alueella 

toimivat yhdistykset ja järjestöt, kolmannen sektorin toimijat sekä seurakunnat 

tukevat hyvinvoinnin ja terveyden edistämistä alueen asukkaille.  

 

Sisäiset toimijat 
 

Henkilöstö koostuu ylimmästä johdosta, keskijohdosta, esimiehistä ja työnteki-

jöistä, joita ovat eri ammattinimikkeillä työskentelevät sosiaali- ja terveysalan 

ammattilaiset ja konsernin hallinto- ja toimistotyöntekijät. Valtaosan sisäisistä 

asiakkaista, noin 3 500 henkilöä, muodostavat sosiaali- ja terveydenhuollon 

työntekijät, kuten lähihoitajat, sairaanhoitajat, terveydenhoitajat, lääkärit, sosi-

aalityöntekijät. Johdon ja keskijohdon osuus henkilöstöstä on pienehkö, mutta 

esimiehien määrä on merkittävämpi, ollen noin 200 henkilöä. (Keusote 

2021b.) 

 

Viestintätiimin sisäisinä yhteistyökumppaneina toimii Nettari-verkosto, joka 

koostuu eri ammattinimikkeillä työskentelevästä henkilöstöstä. Nettari on yksi-

kössä toimiva viestintälähetti, joka vastaa oman yksikkönsä tietojen ajantasai-

suudesta muun muassa ulkoisilla ja sisäisillä verkkosivuilla, tekee päivityksiä 

sosiaalisen median kanaville ja toimii viestintäyhdyshenkilönä viestintätiimiin. 
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Kuva 1. Sidosryhmäkartta, Passi & Ripatti sidosryhmäkartan mallia mukaillen (Passi & Ripatti 

2021) 

 

Opinnäytetyön kohderyhmäksi on valittu sisäiset asiakkaat, jotta voimme ra-

kentaa asiakaslähtöisiä, organisaation tarpeiden mukaisia viestintäpalveluita 

tukemaan organisaation tavoitteita ja toimintaa.  Sisäisen asiakkaiden eri tar-

peiden ja toiveiden tunnistamiseksi tutkitaan eri asiakaspersoonien tarpeita, 

jotta asiakaslähtöisiä palveluita ja palvelumallia voidaan konseptoida.  

 

2.3 Organisaation missio, visio ja strategia 

Keski-Uudenmaan sote -kuntayhtymän yhtymästrategia vuosille 2020–2025 

muodostuu arvoista, strategisista tavoitteista, painopisteistä, erottautumisteki-

jöistä, missiosta sekä visiosta. (Keusote 2021a.) Kuntayhtymän ensimmäinen 

yhtymästrategia on laadittu ensimmäisen toimintavuoden aikana 2020. Yhty-

mästrategia on suunnitelma siitä, mihin organisaatio pyrkii ja miten. Kuntayh-

tymän visio on olla parasta jokaiselle – asukkaille, henkilöstölle ja yhteistyö-

kumppaneille. Hyvinvointi ja elinvoimaisuus on toiminnan ytimessä – jokainen 

on tärkeä. (Keusote 2021b.) 
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Keusoten arvot ohjaavat organisaation toimintaperiaatteita. Yhtymän arvot 

ovat ihmisen silmin, ihmisen kanssa ja ihmiselle. Arvot ovat tärkeä osa strate-

giaa ja auttavat kulkemaan kohti yhteistä visiota. Arvokeskustelut ovat keino 

luoda yhteistä ymmärrystä arvoista sekä auttavat pohtimaan, miten omassa 

työssään voi vaikuttaa arvojen toteutumiseen. (Keusote 2021b.) 

 

Strategian neljä painopistettä ovat: 
 

1. Jokainen on tärkeä 
 

2. Elinvoimainen uudistuminen 
 

3. Voittava joukkue 
 

4. Haluttu kumppani 
(Keusote 2021b.) 

 

Organisaation strategisiksi painopisteiksi valittu: jokainen on tärkeä, elinvoi-

mainen uudistuminen, voittava joukkue ja haluttu kumppani. ”Jokainen on tär-

keä” painopisteen tavoitteena on, että asukkaat tulevat kuulluksi ja heidän tar-

peitaan ymmärretään. Asukaskokemukseen panostaminen korostuu kaikessa 

toiminnassa. Elinvoimainen uudistuminen tarkoittaa toiminnan kehittämistä tu-

levaisuuden innovatiiviset ratkaisut huomioiden. Näiden avulla asukkaille voi-

daan tarjota laadukkaita, vaikuttavia ja kustannustehokkaita palveluja. Voit-

tava joukkue -painopisteen tavoitteena on panostaa työntekijäkokemukseen 

luomalla me-henkeä, josta koko organisaatio hyötyy. Työntekijät kokevat 

työnsä merkitykselliseksi ja kehittyminen niin yksilönä kuin työntekijänä mah-

dollistuu. Haluttu kumppani -painopiste varmistaa asiakaslähtöisten palvelui-

den kehittämisen yhteistyössä eri kohde- ja sidosryhmien kanssa. (Keusote 

2021b.)  

 

Opinnäytetyön tuloksilla pyritään erityisesti vaikuttamaan strategian painopis-

teeseen kolme, Voittava joukkue, osallistamalla henkilöstö kehittämiseen, jol-

loin kuulluksi tulemisen kokemus vahvistuu.  
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3 TYÖN RAKENNE 

Opinnäytetyön kirjallinen osuus on toteutettu seuraavin kokonaisuuksin: alus-

tus, tutkimusasetelma, teoria, toteutus ja tulokset (kuva 2). 

 

 
Kuva 2. Opinnäytetyön rakenne (Suonpää 2021) 

 

Alustus sisältöön johdattelee aiheeseen. Johdannossa lukija saa käsityksen 

siitä, miksi opinnäytetyöaihe on valittu, ja miten opinnäytetyö etenee. Seu-

raava vaihe, tutkimusasetelma, sisältää tutkimusongelman tarkemman tarkas-

telun sekä tutkimusmenetelmien esittelyn. Teoriavaihe kuvaa opinnäytetyön 

aihealueen teoriaa, jonka pohjalle työn viitekehys on rakennettu. Toteutusvai-

heessa kuvataan, miten tutkimusta käytännössä on toteutettu kentällä ja työ-

ympäristössä. Viimeinen osuus käsittelee tutkimustulosten analysoinnin.  

 

Tutkimusasetelma sisältää tutkimusongelman, aineistojen ja niiden analyysi-

menetelmien muodostaman kokonaisuuden (Vuori 2021). Opinnäytetyöni tut-

kimusstrategia perustuu toimintatutkimukseen, jolla pyritään tutkimaan todelli-

suutta lähtökohtana sen muuttaminen. Tavoitteena on saada aikaan ongel-

mien ratkaisuun ja muutokseen johtavaa toimintaa prosessinomaisesti edeten 

ja osallistaen mukanaolevia ihmisiä. (Jyrkämä 2021.)  

 

 

4 TUTKIMUSASETELMA 

Tutkimusasetelman luku 4 käsittää tutkimusongelman, tutkimukselle asetetut 

tavoitteet ja tutkimusrajauksen. Lisäksi luvussa käsitellään opinnäytetyön käsi-

tekarttaa sekä teoreettista viitekehystä.  
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4.1 Tutkimusongelma 

Opinnäytetyö pohjautuu tutkimusprosessille, joka alkaa suunnitteluvaiheella, 

mitä tutkisin, miksi ja millä tavoin? Tutkimuskohteeksi on hyvä valita aihe, joka 

on kiinnostava, mutta myös sellainen, johon pystyy löytämään vastauksen tut-

kimuksen keinoin. Tutkimusongelma voi muuttua matkan varrella, koska usein 

ongelma kirkastuu tutkimusprosessin edetessä. Hyvän tutkimusongelman tu-

lee olla selkeä ja yksiselitteinen. Se voi sisältää yhden tai useamman kysy-

myksen aiheesta, jota halutaan tutkia. (Günther & Hasanen 2021.) 

 

Opinnäytetyössäni tutkimusongelma rakentuu viestintätiimin toiminnasta löy-

dettyjen haasteiden, palautteiden ja kehittämistarpeiden näkökulmasta. Mitkä 

ovat viestintätiimin palvelut? Miten niitä voidaan kehittää palvelumuotoilun kei-

noin? Mitä haasteita tiimin toiminnasta nousee ja miten niitä voidaan kehittää 

palvelumuotoilun keinoin asiakaslähtöiseksi? 

 

4.2 Tutkimuksen tavoite  

Tutkimuksen tavoitteena on viestintätiimin nykyisten, olemassa olevien palve-

luiden tunnistaminen ja kehittäminen palvelumuotoilun keinoin asiakaslähtöi-

semmiksi. Tutkimuksen ensisijainen tavoite on tunnistaa ja kehittää olemassa 

olevia palveluita, mutta myös havaita piilossa olevia tarpeita.  

 

Opinnäytetyön tuloksena syntyy palvelumuotoilun avulla ehdotus viestintätii-

min palvelutarjoomasta. Kehittämistyön keskeisiä sisältöjä ovat: asiakasprofiilit 

(segmentointi = ammattiryhmät ja profilointi = palvelutarpeen mukaan, mikä on 

asiakkaan palvelutarve), palveluvalikoima ja palvelukonsepti (kuva 3, s. 16). 

Asiakasprofiilit auttavat ymmärtämään eri asiakassegmenttien välillä olevia 

eroja palvelun tarpeessa (Miettinen ym. 2016, 14). 

 

Paras tulos on, että yhteiskehittämisellä on saatu rakennettua asiakkaiden tar-

peita vastaava selkeä palvelutarjooma, ja parempi sekä toimivampi toiminta-

malli palveluiden tuottamiseksi sisäisille asiakkaille. Palvelumuotoilun hyödyn-

täminen yhteiskehittämisessä on yhtä tärkeää sekä palveluita tarjoavan tiimin 

että palveluita käyttävän asiakkaan kanssa. 



16 
 

 
Kuva 3. Opinnäytetyön tulokset (Suonpää 2021) 

 

Syitä yhteiskehittämiselle Vaajakallion ym. mukaan (2016, 81) voivat olla yh-

teistyön parantaminen ja yhteisen ymmärryksen saavuttaminen, luovan ajatte-

lun ja käyttäjälähtöisen asenteen kehittäminen, asiakasymmärryksen lisäämi-

nen, uusien näkökulmien ja ideoiden saaminen.  

 

Opinnäytetyöllä haetaan tiimin yhteistyön parantumista, yhteisen ymmärryk-

sen saavuttamista palvelutarjoomastamme, käyttäjälähtöisen asenteen kehit-

tämistä ja asiakasymmärryksen lisäämistä asiakasprofiileihin tutustumalla. 

Tutkimusmenetelmät voivat myös tuoda esiin uusia ideoita ja palvelutarpeita. 

 

Lähestyn käyttäjätutkimusta toisaalta sekä tiimin että henkilöstön näkökul-

masta, mutta ensisijainen tarkasteltava käyttäjä on organisaation henkilöstö, 

joka vastaanottaa palveluita. Nykyisessä tehtävässä vastaan viestintätiimin 

toiminnasta ja sisäisille asiakkaille tuotettavista palveluista. Tämä osaltaan on 

mahdollistanut toiminnan havainnoimisen jo pitkään ennen varsinaista opin-

näytetyön aloitusta. Lisäksi tunnen organisaation rakenteet ja henkilöstön työ-

kokemuksen kautta, joka on mahdollistanut yhteistyötahojen ja -henkilöiden 

kartoittamisen.  
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4.3 Tutkimuksen käsitekartta 

Seuraavassa kuvassa 4 on esitetty opinnäytetyön käsitekartta, joka havainnol-

listaa opinnäytetyöhön liittyviä käsitteitä, käsitteiden muodostamaa kokonai-

suutta ja niiden välisiä suhteita.  

 

Käsitekartta on graafinen tiedonesittämistapa, ja sitä käytetään tietyn aihepii-

rin tietorakenteen kuvailuun. Tietorakenteen kokonaisuus muodostuu käsittei-

den välisistä suhteista ja se kuvaa käsitteiden välisiä relaatioita. (Novak, 1995; 

Mintzes & Wandersee, 1989, 69; Trowbridge & Wandersee, 1989, 115–123, 

Lavonen & Meisalon 2021 mukaan)   

 

 
Kuva 4. Käsitekartta (Suonpää 2021) 

 

Opinnäytetyössäni keskityn kehittämään viestinnän palvelutarjoomaa palvelu-

muotoilun keinoin, vahvistamaan sekä tiimin että henkilöstön yhteiskehittä-

mistä ja parantamaan palveluita asiakastarpeiden mukaisiksi. Keskeisimmät 

käsitteet ovat asiakaslähtöisyys, palvelumuotoilu, palvelutarjooma ja yhteiske-

hittäminen.  
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Asiakaslähtöisyys on pohjana kaikelle palveluiden kehittämiselle. Asiakasläh-

töisyys kohdentaa organisaation toiminnan lähtökohdaksi asiakkaan. Sisäiset 

asiakkaat tulee tunnistaa, jotta palveluita voidaan kehittää asiakkaiden tarpei-

den mukaiseksi. Keskinen kysymys onkin, miten palvelut tai prosessit tarjoutu-

vat asiakkaalle, ja tuottavatko ne asiakkaalle arvoa. Asiakaslähtöisyyttä voi-

daan tutkia tarkastelemalla, mitä asiakkaat arvostavat ja mikä on heille merki-

tyksellistä palveluiden kuluttamisessa. (Saarijärvi 2018.)  

 

Palvelutarjooma on palveluita tuottavan organisaation palveluiden koko-

naisuus (Jaakkola ym. 2009). Palvelutarjooma syntyy organisaation viestinnän 

tarpeista, ja palveluiden tuottamiseen vaikuttavat organisaation toimintaa joh-

tavat ohjeet, kuten strategia, hallintosääntö ja johtamisen periaatteet. Tuula-

niemen (2016, 40–41) mukaan yritysten on tarjottava asiakkaiden tarpeisiin 

sopivia kokonaisratkaisuja yksittäisen tuotteen tai palvelun sijaan. Tarjooma 

vastaa tähän yksittäistä palvelua paremmin. Tarjooma sisältää palveluita, 

jotka on suunniteltu ja kehitetty parhaan tiedon ja osaamisen mukaan.  

 

Palvelumuotoilua hyödynnetään organisaation palveluiden kehittämisessä. 

Palvelumuotoilu tukee asiakaslähtöisyyden syntyä, auttaa asiakasymmärryk-

sen, tarpeiden ja toiveiden tunnistamisessa sekä edesauttaa sujuvan palvelu-

polun, palvelukonseptin synnyssä. Asiakasymmärrys on tärkeä osa koko ke-

hittämisprosessia. Palvelumuotoilun avulla haetaan asiakkaan tarpeiden ym-

märrystä siten, että kehitettävät palvelut vastaavat niihin. Palvelumuotoilun 

avulla voimme löytää asiakkaan piilevät tarpeet ja toiveet. Työmenetelmät 

vastaavat näihin ydintarpeisiin. (Ahonen 2019, 51–52.) 

 

Kaiken keskiössä on yhteiskehittäminen. Osallistaminen on yhteiskehittämisen 

ydin, ja onnistumisen keskeinen edellytys. Osallistaminen ei tarkoita vain yh-

dessä suunnittelua, vaan osapuolten kokemusten ja tarpeiden yhdessä selvit-

telyä. Erityisesti julkisten toimijoiden palvelukehittämisessä osallistaminen-

termi on hyvin aktiivisessa käytössä, kun puhutaan kehittämisestä yhdessä 

asiakkaiden kanssa. (Palvelumuotoilupalo 2021.) 
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4.4 Teoreettinen viitekehys 

Saaranen-Kauppisen & Puusniekan (2006) mukaan teoreettinen viitekehys 

ohjaa aineiston keruuta. Tutkimuksen viitekehys luo teoriapohjaa tutkimuk-

selle. Teoreettinen viitekehys liittää yhteen keskeiset aiheet ja ohjaa tutkijaa 

etsimään uutta tietoa.  

 

Opinnäytetyön viitekehykseen on rajattu keskeiset asiat, jotka vaikuttavat toi-

mintaympäristön kehittämiseen. Tutkimuksen viitekehystä ohjaavat asiakasko-

kemus, palvelumuotoilun menetelmät ja viestinnän toimintaympäristö (kuva 5).   

 

 
Kuva 5. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys (Suonpää 2021) 

 

Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksenä on yhteiskehittäminen, asiakasläh-

töisyys ja palvelumuotoilu. Kehittämistyön keskiössä on viestintätiimin palvelu-

tarjooma. Yhteiskehittämisen avulla palvelutarjooma vastaa kuntayhtymän 

strategian ja johtamisen periaatteita, eli asiakaslähtöisyyttä. Kehittämistyötä 

tehdään palvelumuotoilun prosesseja ja menetelmiä hyödyntäen. Opinnäyte-

työssä kehitetään palvelumuotoilun keinoin viestinnän palvelutarjoomaa asia-

kaslähtöiseksi.  

 

4.5 Tutkimuskysymykset 

Toteutettava tutkimus pohjautuu muodostuneen tutkimusongelman lähtökoh-

dista. Tutkimuksen onnistumisen kannalta on tärkeää määritellä 
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tutkimusongelma. Ilman tutkimusongelmaa ei ratkaisua voida esittää. Löyde-

tyn ongelman määrittämisen jälkeen on mahdollista muodostaa tutkimuskysy-

myksiä, jotka johtavat ongelman ratkaisuun. (Kananen 2014, 36.) 

 

Palvelumuotoilu ei ole vain menetelmiä tai työkaluja, vaan taustalla vaikuttaa 

ongelmanratkaisuviitekehys, design thinking (design ajattelu), joka ohjaa muo-

toilijan ajattelutapaa läpi kehittämisen (eOppiva 2020). 

 

Opinnäytetyötutkimus on jaettu kahteen osaan (kuva 6, s. 20). Tutkimuksen 

ensimmäisessä vaiheessa tutkitaan olemassa olevaa palvelutarjoamaa ja tii-

min palvelutoimintamallia. Tutkimuksen toisessa vaiheessa tutkitaan muodos-

tetun palvelutarjoaman asiakaslähtöisyyttä. Siten tutkimuksen ensimmäinen 

vaihe keskittyy tutkimusongelman kirkastamiseen, kun taas toisessa vai-

heessa haetaan asiakasymmärryksen kautta ongelmaan ratkaisua, vaihtoeh-

toista konseptia.  

 

Tutkimuksen ensimmäisessä vaiheessa halutaan selvittää, mitä palveluita tuo-

tamme nyt, miltä näyttää viestinnän palvelutarjooma tällä hetkellä? Toisessa 

vaiheessa tutkimuksessa halutaan selvittää, mitä vaatimuksia ja odotuksia eri 

asiakasprofiileilla on viestinnän palveluille. Toisessa tutkimusvaiheessa nou-

see tietoa, jota viestintätiimi voi käyttää palveluiden jatkokehittämisessä, jol-

loin myös palvelumuotoilusta voidaan saavuttaa liiketoiminnallista hyötyä (Koi-

visto ym. 2019, 61). 

 

 
Kuva 6. Tutkimusvaiheiden jakaantuminen (Suonpää 2021) 
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Opinnäytetyön päätutkimuskysymys on;  

- Miten viestinnän palveluita voidaan kehittää palvelumuotoilun menetel-
min siten, että niistä muodostuu mahdollisimman toimiva ja sisäisiä asi-
akkaita palveleva kokonaisuus?  

 

Alakysymyksiä ovat;  

- Miltä näyttävät kohderyhmien tarpeisiin ja odotuksiin vastaavat viestin-
nän palvelut? 

- Minkälainen on asiakaslähtöinen palvelumalli?   
 

Opinnäytetyöni kohderyhmäksi on valittu organisaationi sisäiset asiakkaat.  

Koska palveluita kehitetään jo olemassa olevan palvelutuotannon näkökul-

masta, rajataan opinnäytetyöstä pois viestinnän henkilöstön osaamisen kartoi-

tus, ja sen vaikutus palvelutarjoomaan sekä tekniset menetelmät, joilla palve-

lua tuotetaan.  

 

4.6 Aikaisemmat tutkimukset 

Sisäisten palveluprosessien kehittämistä voidaan hyvin verrata vastaavaan 

muuhun sisäisen toimintamallin kehittämiseen. Aiempaa tutkimustietoa on löy-

dettävissä, joissa erityisesti on tutkittu viestinnän asiakaslähtöistä kehittämistä 

ja palvelutarjooman suunnittelua ja tuotteistamista.  

 

Ilveskoski (2013) tarkastelee opinnäytetyössään ProVerkosto osuuskunnan 

palvelutarjooman suunnittelua, palveluiden tuotteistamista ja palveluproses-

sien muodostamista. Opinnäytetyön tavoitteena oli lisätä osuuskunnan liiketoi-

mintamahdollisuuksia ja näin parantaa jäsenten ansiomahdollisuuksia sekä 

suunnitella jäsenistön osaamiseen perustuva palvelutarjooma, mutta myös 

tuotteistaa palvelut ja muodostaa palveluprosessit. 

 

Ilveskoski lähestyi palvelutarjooman käsittelyä mielenkiintoisesta näkökul-

masta, eli henkilöstön osaamisen kartoittamisen kautta. Tutkimusmenetelminä 

Ilveskoski käytti osaamiskartoitusta, aivoriihitekniikkaa, vertailuoppimista ja 

business model canvas -työkalua. Lisäksi asiakasprosessien muodostami-

seen Ilveskoski on käyttänyt Service blueprint -menetelmää.  

Työssä sovellettiin lähestymistapana konstruktiivista tutkimusotetta, jolloin 

käytännön ongelmaan innovoitiin ratkaisu. Ilveskosken mukaan työssä toteutui 

konstruktiivisen tutkimusotteen mukainen uusi konstruktio. Yhteisöllinen 
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prosessimainen työstäminen oli toimintaan sitouttavaa ja lisäsi liiketoiminnal-

lista ajattelua ja yhteistä kieltä.  

 

Tässä työssä merkittävää oli havaita se, että palvelutarjooman kehittämiseen 

vaikuttaa myös palveluita tuottavan henkilöstön osaaminen. Omassa opinnäy-

tetyössäni tulen tämän rajaaman pois, koska palvelutarjooman kirkastamista 

tehdään jo olemassa olevista, tuotettavista palveluista, joihin osaaminen on 

olemassa. Mikäli uusia palvelutarpeita asiakkailta syntyy, on hyvä muistaa 

huomioida osaaminen.  

 

Piskonen (2018) on omassa opinnäytetyössään tutkinut viestinnän asiakas-

keskeistä kehittämistä. Opinnäytetyön keskeisenä tavoitteena oli selvittää, mi-

ten viestintää voisi kehittää asiakaskeskeisesti. Lisäksi opinnäytetyössä halut-

tiin selvittää, mitkä palvelumuotoilun työkalut soveltuvat viestinnän kehittämi-

seen. Työssä viestintää tarkasteltiin palveluna, jonka tarkoituksena on muo-

dostaa arvoa sen kohteelle. Kehittämistyö on rajattu tarkastelemaan sisäisiä 

asiakkaita.  

 

Kehittämistyön tietoperusta koostuu asiakaskeskeisestä liiketoimintalogiikasta, 

yhteiskehittämisestä, muotoiluajattelusta ja yhteisöviestinnästä. Myös yhteis-

kehittämisen soveltuvuutta kehittämiseen selvitettiin opinnäytetyössä. Opin-

näytetyön menetelminä olivat asiantuntijahaastattelut, pilottiprojekti, SWOT-

analyysi. Opinnäytetyössä toteutettiin viestijäpersoonat, mallipohjat viestijä-

persoonille, neljä sisäistä viestintäkonseptia sekä viestinnän asiakaskeskeisen 

kehittämisen palveluprosessi.  

 

Tarkastelemalla viestintää palveluna ja hyödyntämällä palvelumuotoilua kehit-

tämistyössä kehittäminen muuttui asiakaskeskeiseksi. Piskonen (2018) to-

teaa, että muotoiluajattelu tukee kekseliäiden ja asiakkaiden tarpeisiin aidosti 

vastaavien viestinnän konseptien luontia, ja yhteiskehittäminen nostaa viestin-

nän kehittämisen uudelle tasolle. Asiakaskeskeisen kehittämisen prosessissa 

huomiota tulee kiinnittää erityisesti asiakasymmärrysvaiheeseen ja käytäntöön 

vientiin. Kehittämistyössä fasilitointitaidot ja työpajatyöskentely sekä palvelu-

muotoilun työkaluista erityisesti luotain ja persoonatyökalu toimivat viestinnän 

kehittämisessä hyvin. 
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Tämä opinnäytetyö antaa erityisen hyvin uskoa ja käsitystä siitä, että oman 

opinnäytetyöni, joka kohdentuu myös viestinnän kehittämiseen asiakaskeskei-

syyttä voi kehittää yhteiskehittämällä ja palvelumuotoilun keinoin. Piskosen 

käyttämät työpajatyöskentely- ja persoonatyökalut ovat myös oman opinnäyte-

työn keskeisiä menetelmiä.  

 

Kaasisen (2021) palvelumuotoiluun liittyvä opinnäytetyö kohdentui suuren jul-

kisen organisaation sosiaalisen median asiakaspalvelun kehittämiseen palve-

lumuotoilun keinoin. Valitsin tämän opinnäytetyön tutkimuksen kohteeksi, 

koska myös oman opinnäytetyöni tilaaja on suuri julkisen organisaation toi-

mija. Lisäksi opinnäytetyö on hyvin tuore palvelumuotoiluun liittyvä työ.  

 

Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää, kuinka palvelumuotoilu soveltuu Kelan 

palveluiden kehittämiseen. Tutkimusta tehtiin tapaustutkimuksena ja tutkimus-

menetelminä työssä on käytetty pääsääntöisesti laadullisia menetelmiä. Asia-

kasymmärrystä on kerrytetty tilastollisin menetelmin. Koska Kaasinen toteutti 

kehittämistyön tutkimuksellisena tapaustutkimuksena, varsinaisia yleistyksiä 

työssä ei pyritty tekemään. Tutkimusmenetelmiä Kaasinen käytti työssään mo-

nipuolisesti, ja niitä olivat asiakaskysely, haastattelu, havainnointi, samankal-

taisuuskaavio. 

 

Kehittämistyö osoitti, että palvelumuotoilu sopii kyseisen palvelun kehittämi-

seen hyvin, ja on linjassa laajempien julkisen sektorin toimijoiden toimintaa 

ohjaavien tavoitteiden kanssa. Kaasisen työssä korostuikin myös se, että julki-

sen sektorin palveluiden kehittämistä palvelumuotoilun keinoin tarvitaan yhä 

enemmän. 

 

4.7 Aikataulu 

Opinnäytetyön aikataulu on esitetty kuvassa 7 (s. 24). Tutkimusprosessin ai-

kataulu on ollut joustava, osittain organisaation työtilanteen ja osin opiskeluai-

kataulun vuoksi. Opinnäytetyön valmistelu on ollut mahdollista aloittaa heti 

opiskelujen käynnistyessä syksyllä 2020, jolloin opiskeluun liittyviä tehtäviä on 

ollut mahdollista toteuttaa opinnäytetyötä silmälläpitäen. Toisaalta tiimissä on 

ollut havaittavissa tarve palveluiden kehittämiselle. Palveluiden kehittäminen 

asiakkaiden tarpeita vastaavaksi on organisaation liiketoiminnan 
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ydintavoitteita. Siten kehittämistä on voitu toteuttaa laajalla aikataululla. Tutki-

musprosessi ei ole täysin lineaarinen, vaan se elää tilanteen ja tarpeiden sekä 

löydösten mukaisesti.  

 

 
Kuva 7. Opinnäytetyön aikataulu (Suonpää 2021) 

 

Syksy 2020 aina kevääseen 2021 oli tutkimuksen ensimmäistä vaihetta, joka 

keskittyi sekä tutkimusongelman löytymiseen että tiimin sisäisten palvelupro-

sessien ja palveluvalikoiman määrittelyyn. Tutkimuksen toisessa vaiheessa 

keväästä syksyyn 2021 siirryttiin tutkimaan tarkemmin sisäisten asiakkaiden 

tarpeita ja palvelutarjooman asiakaslähtöisyyttä. Lopputyöskentely analysoin-

nista tuloksiin tehtiin loppuvuodesta 2021.  

 

4.8 Riskit 

Kuvassa 8 (s. 25) kuvataan opinnäytetyön riskienhallintasuunnitelma. Riskien-

hallintasuunnitelmassa varaudutaan opinnäytetyön edistymistä haastaviin ris-

keihin. Riskejä arvioimalla voidaan mahdollistaa tavoitteiden saavuttaminen. 

Riskienhallinnassa tulee ottaa huomioon myös epävarmuustekijät. Hyvä ris-

kienhallinta on osa toiminnan johtamista ja tavoitteellista prosessien suunnitte-

lua ja seurantaa. (Valtionvarainministeriö 2017.) 
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Kuva 8. Riskienhallintasuunnitelma (Suonpää 2021) 

 

Työn kehittämiseen ja tutkimuksen toteuttamiseen on merkittävän paljon vai-

kuttanut kansainvälinen koronapandemia. Koronapandemia on kuormittanut  

merkittävästi sosiaali- ja terveyspalveluiden henkilöstöä. Koronapandemia on 

vaatinut sotehenkilöstöltä joustavuutta ja resilienssiä työn muuttuessa lähes 

jatkuvaksi kriisitilanteeksi. Viestinnän rooli pandemian aikana on ollut merkit-

tävä, ja akuutti koronviestinnän tarve on vähentänyt mahdollisuutta toteuttaa 

muuta viestinnän palvelutuotantoa. Yhteiskehittämistä on ollut haastavaa to-

teuttaa, koska henkilöstö on kiireinen, mutta toisaalta myös henkisesti väsynyt 

tilanteen vuoksi.  

 

Pandemia on vaikuttanut merkittävästi palvelumuotoilumenetelmien valintaan, 

mutta myös mahdollisuuteen osallistaa sisäisiä asiakkaita laajasti tutkimuk-

seen. Tämä näkyy muun muassa osallistumishalukkuudessa. Etätyökäytännöt 

ja koronarajoitukset eivät mahdollistaneet yhteiskehittämistyöpajoja paikan 

päällä syksystä 2020 eteenpäin. Uusia virtuaalisia työkaluja ei ollut totuttu 

käyttämään, jonka vuoksi yhteiskehittäminen etänä oli haasteellista ja uutta. 

Työn merkittävin riski on saada henkilöstö osallistumiaan yhteiskehittämiseen. 

Sitä on ratkaistu tekemällä kehittämistä pitkällä aikavälillä, mutta toisaalta 

myös toteuttamalla tutkimusta triangulaatiotutkimuksena.  
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5 TEORIA JA KÄSITTEET 

Palvelumuotoilu (Service Design) perustuu muotoiluajatteluun, ja sen juuret 

ovat teollisessa muotoilussa (Tuulaniemi 2016, 63). Kehittämisen keskipis-

teenä on palvelun käyttäjä, jolle palveluita kehitetään palvelumuotoilun mene-

telmin ihmislähtöisyys huomioiden (Koivisto ym. 2019, 34). Palvelumuotoilu on 

yhteinen kieli, yhteisesti jaettu toiminta- ja ajattelutapa sekä prosessi, joka tar-

joaa työkaluvalikoiman kehittämiseen (Tuulaniemi 2016, 58). 

 

Palvelumuotoilu on palveluiden, työntekijäkokemuksen tai asiakaskokemuk-

sen ihmislähtöistä kehittämistä. Kehittämisen keskipisteenä on käyttäjä, jolle 

palvelua kehitetään. (Koivisto ym. 2017, 233.) Palvelumuotoilijan työn lopputu-

los on palvelu, ei muotoilu tai design (Tuulaniemi 2016, 64). Palvelumuotoilu 

jäsentää palveluja ja asiakaskokemuksia käsitteillä, joiden avulla palvelutuot-

teiden määrittely on konkreettisempaa (Koivisto 2016, 43).  

 

Miettisen mukaan (2016, 34) palvelumuotoilun toimintaympäristössä haastei-

den ymmärtäminen on keskeistä, kuten yrityksen liiketoimintatapojen ymmär-

täminen, käyttäjien tarpeiden ymmärtäminen ja teknologisten ratkaisujen so-

veltaminen liiketoiminta-alueella. 

 

Palvelumuotoilu hyödyntää käyttäjäkokemuksen ja käytettävyyden tutkimusta 

palveluiden muotoilussa (Miettinen 2016, 30). Palvelumuotoilun avulla voidaan 

rakentaa asiakkaille tarpeiden ja toiveiden mukaisia palvelukokemuksia (Miet-

tinen 2016, 31). Palvelumuotoilu tähtää toimiviin, laadukkaisiin ja aidosti kes-

täviin palveluihin. Kehittäminen tuottaa lisäarvoa asiakkaalle, palvelun tarjo-

ajalle ja tuottajalle. Muotoilun ytimessä ovat asiakkaan kokemukset ja asiakas-

ymmärrys. (Ahonen 2019, 35.) 

 

Palveluiden muotoilu on suunnittelutoimintaa, jossa palvelusuhde on asiak-

kaan ja muotoilijan välillä. Palvelu on tärkeä muotoilua määrittelevä tekijä. 

Miettisen (2021, 123) mukaan, siinä missä tiede ja taide ovat itseään palvele-

via, muotoilijat palvelevat toisiaan (Nelson & Stolterman 2021), ja tämän 

vuoksi itseilmaisu ei ole dominoiva muotoilu-palvelusuhteessa.  
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Muotoilu nostaa suunnittelun keskiöksi ihmisen tarpeet ja arkipäivän toimin-

nan. Empatia (Sustar & Mattelmäki 2017), tunteet ja inhimillinen kokemus 

(Desmet & Hekker 2009) ovat tärkeä osa muotoilua (Miettisen 2021, 15 mu-

kaan). Näihin tarpeisiin muotoilija vastaa konkreettisilla ratkaisuilla, proses-

seilla ja konsepteilla (Keinonen & Takala 2010).  

 

Muotoiluajattelu (Design Thinking) yhdistää analyyttisen lähestymistavan intui-

tiiviseen ajatteluun (Maula ym. 2019, 13). Muotoiluajattelu pyrkii ymmärtä-

mään käyttäjää, haastamaan oletuksia ja määrittelemään ongelmat uudelleen. 

Muotoilulla tunnistetaan vaihtoehtoisia strategioita ja ratkaisuja, jotka eivät 

välttämättä ole suoraan ymmärrettäviä. Muotoiluajattelu on ratkaisupohjainen 

lähestymistapa ongelmien ratkaisuun, ja kokoelma käytännön menetelmiä. 

(Dam & Siang 2020.)  

 

Design-ajattelun piirteitä ovat kriittisyys ja haastaminen, kokeilu, uteliaisuus, 

poikkitieteellinen yhteistyö ja visuaalisuus, kokonaisvaltaisuus sekä empatia. 

Palvelumuotoilu on aina vuorovaikutteista, kukaan ei voi palvelumuotoilla yk-

sin. (eOppiva 2020.) 

 

Yksi tärkeimmistä muotoilun lähestymistavoista on ihmiskeskeinen suunnittelu 

(human-centered design HCD). Ihmisen toiminta, tarpeet ja vaatimukset ovat 

osa kaikkea suunnitteluprosessin vaiheita, ja näihin sovelletaan käytettävyys-

ajattelua sekä inhimillisten tekijöiden ymmärtämistä. (Miettinen 2021, 15.)  

 

Muotoiluprosessi nähdään itseään toistavana, iteratiivisena, prosessina, jossa 

vuorotellaan kokeilua ja testausta, ja näin etsitään ratkaisuja suunnitteluongel-

miin. Visuaalinen, mutta myös esteettinen kokemus ovat tärkeä osa muotoilu-

työtä riippumatta siitä, muotoillaanko tuotteita vai palveluita. (Miettinen 2021, 

15–18.) 

 

5.1 Palvelumuotoilu palveluiden kehittämisessä 

Palvelumuotoilu on syntynyt 1990-luvun alkupuolella. Jälkiteollisesta ajasta 

siirtyminen palveluiden aikaan on lisännyt palvelualan kehityspaineita, erityi-

sesti teknologia ja internetin kehitys ja kasvu ovat olleet merkittäviä 
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katalysaattoreita. Suomessa palvelumuotoilun juuret ovatkin verkkopalvelui-

den ja vuorovaikutussuunnittelun perustassa. (Tuulaniemi 2016, 61–63.) 

 

Tuulaniemen mukaan (2016, 59) palvelumääritelmästä nousee neljä keskeistä 

asiaa: palvelu ratkaisee asiakkaan ongelman, palvelu on prosessi, palvelua ei 

voi omistaa, mutta se tuottaa kokemuksen sekä ihmisten välinen vuorovaiku-

tus on merkittävää.  

 

Palvelujen kehittämisessä palvelumuotoilulla pyritään parhaaseen asiakasko-

kemukseen. Hyvä asiakaskokemus parantaa yrityskuvaa, tuo uusia asiakkaita 

ja johtaa suositteluun. Muotoilija työssään tavoitteleekin palvelumuotoilun kei-

noin miellyttäviä kokemuksia tuotteiden loppukäyttäjille (Jordan 2000, Mietti-

sen 2021, 35). Siten siis hyvä palvelu muistetaan (Saarelainen 2019, 73). 

 

Hyvä asiakaskokemus voi muodostua muun muassa asioinnin helppoudesta, 

hyvästä saatavuudesta, prosessien sujuvuudesta, nopeudesta ja asioinnin 

miellyttävyydestä. Palvelumuotoilun tavoitteena onkin kehittää liiketoimintaa 

siten, että asiakas on keskiössä. Palvelumuotoilulla ei aina kehitetä uutta, 

vaan sen avulla voidaan myös parantaa olemassa olevia palveluita toimivam-

maksi. Palvelumuotoilun ydin on tutkimuksen pohjalta tehty kehittäminen asia-

kasymmärryksen ja eri asiakasryhmien tarpeiden kautta. (Saarelainen 2019, 

76–79.) 

 

Asiakaskokemusta voi parantaa asiakaspolun avulla, jossa tunnistetaan asiak-

kaan kohtaamispisteet (Saarelainen 2019, 79).  Palvelupiirros eli Service blue-

print kerää yhteen tiedon siitä, mitä palvelupolun aikana tapahtuu eri tasoilla. 

Asioita tapahtuu sekä front officessa että back officessa. Asiakas ei näe kaik-

kea sitä, mitä palvelun tuottamiseksi esimerkiksi viestintätiimi joutuu teke-

mään. Molemmat ovat yhtä tärkeitä ja merkittäviä asiakaskokemuksen muo-

dostumiseksi. (Mäkinen 2018, 130.) 

 

Palvelujärjestelmän visuaalisella kuvauksella voidaan havainnoida mahdolliset 

epäonnistumistekijät ja palveluun käytettävä aika. Service blueprint perustuu 

Shostackin prosessin analyysimenetelmään, jossa kuvataan kaikki palvelun 

suunnittelua ja johtamista ohjaavat tekijät: aikataulu, projektisuunnitelmat, 
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kuvaukset palveluprosesseista ja palvelualustaan liittyvät tiedot. (Miettinen 

2016, 58.) 

 

5.2 Palvelumuotoilu liiketoiminnan kehittäjänä 

Palvelumuotoilu yhdistää liiketoiminnan kovat ja pehmeät arvot, liiketoiminnan 

ja organisaation tavoitteet asiakkaan näkökulmaan, ja suhteuttaa näiden kah-

den tulokulman yhteismitalliseksi. Tämä lähestymistapa on entistä tärkeäm-

pää, kun liiketoiminnassa siirrytään tarve- ja asiakaslähtöiseen arvoajatteluun, 

jossa asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset ovat kasvaneet. Palvelumuotoilu aut-

taa liiketoiminnan näkökulmasta havaitsemaan uusia mahdollisuuksia sekä 

luomaan uusia palveluita, jotka ovat strategisesti järkeviä ja luovat asiakkaalle 

arvoa. (Tuulaniemi 2019, 95–96.) 

 

Palvelumuotoilu on muotoilun osaamisala, joka perustuu muotoiluajatteluun 

(design thinking), ja on erikoistunut palvelujen asiakaskokemusten ja palvelu-

liiketoiminnan ihmislähtöiseen kehittämiseen (Koivisto ym. 2019). 

 

Palvelumuotoilun liiketoiminnalliset tavoitteet ovat Tuulaniemen mukaan 

(2019, 96–100) organisaation strateginen suuntaaminen, toiminnan fokusointi 

asiakaslähtöiseksi, sisäisten prosessien kehittäminen, brändin ja asiakassuh-

teen syventäminen, olemassa olevan palvelun tai uuden palvelun kehittämi-

nen.   

 

Vaikka asiakaslähtöisessä ajattelussa ei ole sinänsä mitään uutta, on monissa 

organisaatioissa jouduttu myöntämään, että suhtautuminen on vuosikymme-

nien ajan ollut organisaatiolähtöistä, ja asiakkaiden toiveet ja piilevät tarpeet 

ovat jääneet huomiotta. Asiakaslähtöisen lähestymistavan erottaa organisaa-

tiolähtöisestä lähestymisestä (kuva 9, s. 31) asettumalla asiakkaan saappai-

siin ja tutkimalla palvelukokemusta asiakkaan silmin. (Maula 2019, 46–48.) 

 

Palveluorganisaation johdon tärkeä tehtävä on varmistaa palveluiden jatkuva 

uudistuminen ja innovaatiot. Siten palveluorganisaation on aktiivisesti kehitet-

tävä palveluteknologiaa, asiakashyötyä, strategisia valintoja ja palvelumoraa-

lin vahvuutta. Uudistumista tarvitaan, koska asiakkaiden odotukset ja tarpeet 

ovat dynaamisia.  
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Laitisen ym. (2013, 47–48) mukaan palveluiden uudistamisessa on viisi paino-

pistettä, joista ensimmäinen on tulevaisuuden keksiminen. Palveluorganisaa-

tioiden tulee luoda itselleen tulevaisuus, jossa se erottuu muista (Hamel 2007, 

255). Jatkuvan uudistumisen toinen painopiste on luoda henkilöstölle mahdol-

lisuudet henkiseen kasvuun niin sanotun kokeilukulttuurin avulla (Prahalad & 

Ramaswamy 2004, 237). Tästä seuraa, että työntekijöillä on oltava mahdolli-

suus yksilölliseen kehitykseen, jossa heillä on oikeus itseohjautuvuuteen 

(Stone 1997, 47). Neljäs painopiste korostaa humanismia teknologioiden ke-

hittämisessä. Viides uudistamisen painopiste on radikaalin vuorovaikutuksen 

kehittäminen, joka yhdistettynä edellisiin mahdollistaa palveluorganisaatiolle 

kvanttihyppyyn perustuvan kehityksen, joka perustuu ajattelulle, joka syrjäyt-

tää vakiintuneita käytäntöjä ja rakenteita uusilla käsityksillä (Zohar 1997, 21).  

 

Laitinen ym. (2013) toteaa, että jo 70-luvulla tutkijat ovat havainneet sosiaali-

politiikan tutkimuksissa, että koettu julkisen palvelun laatu korreloi siihen, mi-

ten palvelun tuottamiseen oli osallistettu käyttäjiä (Pestoff 2011). Kasvaneet 

vaatimukset palveluiden joustavoittamiseksi ovat korvautuneet palvelun tuotta-

jan ja palvelun käyttäjän kahtiajaosta arvon yhteistuottamisen mallilla. Ja että, 

viimeisten vuosikymmenten aikana havainnot ovat jalostuneet palvelun yhteis-

suunnittelun ja -tuottamisen suuntaan siten, että niitä on koottu sekä co-de-

sign että co-production (vertaispalvelu, palvelutuottamisen ja -suunnittelun 

osallisuuden) -termien alle (Realpe, Wallace 2010).  

 

Maula ym. (2019, 28–29) on määritellyt design-ajattelun johtamisen ja muu-

toksen työkaluna. Design-johtaminen liikkeenjohdollisena ilmiönä on kokonais-

valtaista ajattelua, jossa yhdistetään asiakkaiden tarpeet ja kokemukset, me-

nestyksellisen liiketoiminnan vaatimukset ja toimintaympäristön tarjoamat 

mahdollisuudet. Siten asiakaslähtöisyys ei tarkoita vain palautteen keräämistä 

tai toiveiden kuuntelemista, vaan syvällisempää ymmärrystä asiakkaan arjesta 

(Maula ym. 2019, 49). 
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Kuva 9. Organisaatiolähtöisen ja asiakaslähtöisen lähestymistavan erot (Maula ym. 2019, 47.) 

 

Laitisen mukaan (2013, 40–41) palveluista saatavat kokemukset erottuvat 

yhtä selvästi palvelusta kuin tuotteesta. Palvelukokemukset määrittävät ratkai-

sevasti palvelun arvon ja taloudellisen menestyksen. Näiden kokemusten pa-

rantamiseksi asiakkailla on oltava vaikuttavampi ja syvällisempi rooli palvelui-

den kehittämisessä kuin nykyisin (Pine & Gilmore 1999, 2). Menestyvä organi-

saatio ottaa asiakkaat mukaan palveluiden kehittämiseen, tuotteistamiseen ja 

arviointiin (Prahalad & Ramaswamy 2004). 

 

Laitinen ym. (2013) tiivistääkin, että kolmannen sukupolven palvelutuotannon 

näkökulma tarkoittaa, että palveluiden suunnittelu ja toteutustapa avataan asi-

akkaille, ja asiakkaat osallistetaan palvelusuunnitteluun laajasti. Kun taas toi-

sen sukupolven organisaatiot rajaavat asiakkaan osallisuuden rajallisiin vaiku-

tusmahdollisuuksiin, kuten palautteisiin ja aloitteisiin.  Voidaankin sanoa, että 

palvelumuotoilu palveluiden uudistamisessa kuuluu ehdottomasti osaksi kol-

mannen sukupolven palvelutuotannon liiketoimintastrategiaa. 
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Vaikka palvelumuotoilu on vielä varsin uusi, ehkä trendikkääksikin muotoutu-

nut osallisuutta lisäävä kehittämistapa, liittyy sen tuleminen suureen globaaliin 

murrokseen. Maailma on siirtymässä vähitellen tuotantokeskeisyydestä palve-

lukeskeisyyden kautta asiakaskeskeiseen toimintaan, jossa menestyminen 

edellyttää tietoa, miten palvelumme palvelevat asiakkaiden yksilöllisiä tarpeita 

ja tilanteita. (Miettinen 2021.) Viestinnän näkökulmasta tämä tarkoittaa tiedon 

välittämisestä ihmiskeskeiseen viestintään siirtymistä (Piskonen 2019, 58).  

 

5.3 Palvelumuotoilu julkisorganisaatioissa 

Design on kilpailuetu. Miksi? eOppivan (2020) mukaan design-lähtöisillä yri-

tyksillä on 46 % korkeampi yleinen kilpailukyky, 41 % korkeampi markkina-

osuus, 70 % parempi digitaalinen käyttökokemus ja 50 % sitoutuneemmat asi-

akkaat (Forrester Research Consulting & Adobe 2016). 

 

Haanpää (2020) toteaa, että palvelumuotoilua voidaan hyödyntää yksityisen 

sektorin tavoin (Koivisto ym. 2019) myös julkisorganisaation eri tasoilla. Stra-

teginen taso keskittyy parantamaan asiakaskokemuksen visiota ja tavoitetta, 

systeemisellä tasolla kehitetään ohjeistuksia, logiikkaa ja työkaluja, ja asiakas-

rajapinnan tasolla yksittäistä palvelua, vuorovaikutusta ja kosketuspintoja.  

 

Palvelumuotoilu tulisikin olla jokaisen tavoitteellisen organisaation tähtäimessä 

toiminnan kehittämisessä ja kehittämishaasteiden ratkomisessa aina strategi-

asta systeemiseen tasoon (Haanpää 2020). 

 

Julkisella sektorilla voi olla omia palvelumuotoilijoita, mutta sekä palvelumuo-

toilijoita että palvelumuotoilua käytetään julkisorganisaatioissa vielä vähän 

(Leppänen 2019). 

 

Haanpään (2020) mukaan muotoilun rooli julkishallinnossa ei ole suoraviivai-

nen ja yksikertainen. Organisaatio voi ohjata välttämään riskejä kehittämi-

sessä, epäonnistumiset koetaan hyvin negatiivisena asiana, muotoilun asema 

ei ole organisaatiossa vielä vahva, taustarakenteet eivät helpota työntekoa ja 

muotoiluajattelua, ja muutoksia on hankala saada aikaan – jatkuva kehittämi-

nen ei ole luonteva osa toimintaa.  
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Työtä ja palveluita tehdään verovaroin, joten median ja kansalaisten ”meteliä” 

epäonnistumisista pelätään. Onnistumisen keskeisiä tekijöitä julkisella sekto-

rilla ovat: tulokset, kansalaiset, arvot, kustannukset ja politiikka. (Haanpää 

2020.) Siodmok (2015) kuitenkin korostaa, että myös huono muotoilu maksaa, 

ja pitkällä aikavälillä vielä enemmän.  

 

Palvelumuotoilun menetelmillä voidaan julkishallinnossa vahvistaa osallisuutta 

ja yhteiskehittämistä, asiakasymmärrystä, asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia, 

kuulla asiakkaan tarpeita, vahvistaa asiakkaan otetta aktiiviseksi toimijaksi, 

saavuttaa käyttäjälähtöisempiä palveluita ja osallistaa käyttäjä palvelun muo-

toiluun (Lehto ym. 2012).  

 

Julkisorganisaatiossa palvelumuotoilun hyötyä ajatellaan asiantuntijan, esi-

henkilön ja organisaation näkökulman lisäksi myös hyötynä koko valtiolle ja 

yhteiskunnalle. eOppivan (2020) mukaan, jos palvelumuotoilua hyödynnettäi-

siin julkisella sektorilla entistä enemmän, lisääntyisi poikkihallinnollinen yhteis-

työ ja organisaatiorajojen siiloja olisi helpompi purkaa. Tämä poistaisi päällek-

käistä työtä ja synnyttäisi taloudellista säästöä.  

 

Palvelumuotoilua ja design-ajattelua hyödyntävän organisaation asiakaskoke-

mus paranee siten, että eri palveluiden välillä liikkuminen sujuu helposti yhden 

luukun kautta. Jotta koko yhteiskuntaa hyödyttäviä merkittäviä tuloksia olisi 

mahdollista saada palvelumuotoilun avulla, on organisaatiorajat ylittävä muo-

toilu välttämätöntä siten, että mukana ovat myös yksityinen ja kolmas sektori 

(eOppiva 2020).  

 

Karjalaisen (2020) mukaan julkisissa organisaatioissa yhteissuunnittelun suu-

rimpia esteitä ovat riskin ottamisen ja muutoksen pelko, jotka ovat muotoilun 

ja innovaation ydin (Bason 2010). Palvelumuotoilu julkisessa monitoimijaym-

päristössä asettaa haasteita verkostotyöskentelylle, jossa vuorovaikutuksen 

mahdollistajana, mutta myös esteenä voivat olla toimijoiden tausta, kulttuuri, 

kieli, luottamuksen tai yhteisten tavoitteiden puute (Hakio ym. 2015, 54–58). 
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5.4 Asiakasymmärrys kehittämisen välineenä 

Asiakasymmärrys / Customer insight on tärkeä osa koko kehittämisprosessia. 

Palvelumuotoilun avulla haetaan asiakkaan tarpeiden ymmärrystä, siten että 

kehitettävät palvelut vastaavat niihin. Palvelumuotoilun avulla voidaan löytää 

asiakkaan piilevät tarpeet ja toiveet. Työmenetelmät vastaavat näihin ydintar-

peisiin. (Ahonen 2019, 51–52.) 

 

Kohderyhmätutkimus asiakasymmärryksen kasvattamiseksi, odotusten ja tar-

peiden kartoittamiseksi, on palvelumuotoilun kriittisiä vaiheita. Tämä vaihe 

keskittyy asiakastiedon keräämiseen, jota analysoidaan todellisten tarpeiden 

ja motiivien havaitsemiseksi. (Tuulaniemi 2016, 142.) Asiakastieto voi olla 

sekä laadullista että määrällistä, mutta merkittäväpää on saavuttaa laadullisilla 

tutkimuksilla todellinen ymmärrys asiakkaiden tarpeista. Asiakasymmärrys 

mahdollistaa sellaisten palveluiden tuottamisen, josta asiakas on valmis mak-

samaan. (Tuulaniemi 2016, 143.) 

 

Asiakastutkimusta tehdään palvelumuotoilussa, jotta tietoa voidaan hyödyntää 

palvelusuunnittelussa. Palvelumuotoiluprosessi käynnistyy asiakasymmärryk-

sen kasvattamisella (Miettinen toim. 2016, 31). Asiakasymmärrystä kasvate-

taan tutkimalla asiakkaan odotuksia, tarpeita, ja tavoitteita. Saadun tiedon pe-

rusteella palveluita voidaan suunnitella loppukäyttäjien todellisten tarpeiden ja 

toiveiden perusteella. (Tuulaniemi 2016, 142.) Siten pelkkä kysyminen asiak-

kailta ei riitä, vaan kehittämisessä on otettava huomioon loppukäyttäjien tar-

peet ja toiveet koko prosessin ajan. Muotoilijan tehtävä on hyödyntää toivelis-

tasta ratkaisuja, joita he eivät osaa edes kuvitella. (eOppiva 2020.) 

 

Asiakastutkimus palvelumuotoilussa on tarkoituksenmukaista tiedonhankintaa, 

jota voidaan kohdentaa suunnittelun ohjaamiseen, mutta myös inspiraation 

lähteenä. Käytännön kokemusten perusteella suunnittelulle on merkittäväm-

pää laadullisilla tutkimusmenetelmillä saatu ymmärrys asiakkaan toiveista ja 

tarpeista. Asiakasymmärrys mahdollistaa arvoa tuottavien palvelukonseptien 

kehittämisen. (Tuulaniemi 2016, 142–143.)  

 

Muotoilun tutkimus paljastaa käyttäytymismalleja, mutta myös asiakaskoke-

muksia, joita voidaan tutkia ihmisten reaktioita tutkimalla (Hämäläinen ym. 
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2016, 61). Etnografia on tutkimuksellinen lähestymistapa, joka antaa työkaluja 

asiakasymmärryksen kasvattamiseen. Etnografia pohjautuu antropologiaan ja 

sosiaalitieteeseen, joka tarkoittaa ihmisen kuvaamista. Ominaispiirteenä on-

kin, että tutkimusmenetelmät tutkivat ihmistä luonnollisissa toimintaympäris-

töissä, ja nousevat keskeiseen asemaan palvelumuotoilussa, kun tutkitaan ih-

misten arvoja, tarpeita ja toiveita. (Tuulaniemi 2016, 146–147.) 

 

5.5 Asiakaskokemus ja asiakasarvo 

Menestyvät yritykset kuuntelevat asiakkaan tarpeita. Asiakaskokemus on lop-

putulos, jonka asiakas kokee asioidessaan arvoketjussa ja vuorovaikutuk-

sessa organisaation kanssa. Yksilöllinen kokemus on yhdistelmä asiakkaan 

ajatuksia, tunteita ja aistikokemuksia. (Rantanen 2016, 81.)  

 

Palvelu on vuorovaikutusta palveluntuottajan ja asiakkaan välillä, mutta se ei 

ole konkreettinen asia (Grönroos 2009, 77–78). Grönroosin mukaan (2009, 

79) palvelu on prosessi, joka koostuu toiminnoista, sitä tuotetaan ja kulutetaan 

samanaikaisesti sekä asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosesseihin jossain 

määrin.  

 

Toimivat prosessit ovat merkittävä kannattavuuden mittari. Organisaation tu-

lee tunnistaa keskeiset prosessinsa, jotta niitä voidaan hallita kokonaisuuksina 

ja niitä voidaan kehittää asiakaslähtöisemmiksi. Yrityksen kannattavuuden nä-

kökulmasta on tärkeä havaita, miten prosessit täyttävät asiakkaiden tarpeet ja 

odotukset sekä kuinka kustannustehokkaita ne ovat. Prosessien johtaminen 

onkin keskeinen haaste, joka organisaation johdon tulisi nähdä kokonaisuu-

tena, joilla yritys kilpailee. (Tuominen 2001, 165.) 

 

Prosessien kehittämisellä voidaan saavuttaa kilpailuetua, esimerkiksi kustan-

nusten, läpimenoaikojen tai virheiden vähentämisellä. Prosessien uudelleen 

suunnittelussa voidaan käyttää useita toimintamalleja ja menetelmiä, kuten 

Lean-toimintamallia tai palvelumuotoilua.  

 

Ydinprosessit ovat prosesseja, joiden avulla tuotetaan asiakkaalle lisäarvoa, ja 

niiden avulla voidaan synnyttää asiakastyytyväisyyttä. Ydinprosessi 
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käynnistyy esimerkiksi asiakkaan tilauksesta ja päättyvät tuotteen toimituk-

seen. (Pesonen 2007, 131, Tuominen 2001, 166 mukaan.) 

 

Siinä missä Lean keskittyy prosessien hukan ja työn laadun parantamiseen, 

se keskittyy palvelumuotoilua vähemmän kehittämään työtä yhdessä asiak-

kaan kanssa. Lean on johtamisfilosofia, joka perustuu työn vakioimiseen ja va-

kioidun työn systemaattiseen ja jatkuvaan parantamiseen. Leanin avulla voi-

daan kehittää liiketoimintaa, joka perustuu prosessien järkevöittämiseen ja 

asiakasarvon lisäämiseen. Käytännössä asiakas saa sen, mitä hän haluaa ja 

organisaatio tuottaa sen mahdollisimman edullisin kustannuksin. Leanin avulla 

etsitään hukkaa prosesseista. Hukkaa ovat muun muassa ylituotanto, vialliset 

tuotteet, turhat siirrot, turha odottaminen, kuljetukset, tavaroiden etsintä, turhat 

prosessit tai työvaiheet. (Talentree 2021.) 

 

Myös palvelumuotoilu tähtää prosessien kehittämiseen, asiakkaalle arvoa tuo-

vaan palveluun, ihmisten ja taitojen hyödyntämiseen palveluita kehitettäessä 

(Mäkinen 2018, 23). Palvelumuotoilu on työmenetelmä, jonka avulla palvelui-

den kehittäminen tehdään yhdessä palveluiden käyttäjien kanssa (Ahonen 

2019, 7) siten, että asiakkaiden tarpeet ja toiveet huomioidaan ja kehittäminen 

perustuu asiakasymmärrykseen (eOppiva 2020). 

 

Viime vuosien aikana onkin havaittu, että pelkkä tehokkuuden optimoiminen ei 

takaa pitkäaikaista menestystä. Design-lähtöinen ajattelu kytkeytyy kaikkeen 

toimintaan, ja vie huomion pelkistä prosesseista kohti sitä, miten design-ajat-

telu vaikuttaa koko kulttuuriin ja toimintatapaan. Kysymys on viimekädessä 

strategisesta päätöksestä. (Maula ym. 2019, 117–118.) 

 

5.6 Palveluprosessi 

Palveluprosessi voidaan jakaa asiakkaan ja palvelutarjoajan prosesseihin. 

Palvelutuottajan prosessi jaetaan usein asiakkaalle näkyviin toimintoihin 

(Front Office) ja näkymättömiin toimintoihin (Back Office). Vuorovaikutus pal-

velussa syntyy, kun palvelun tarjoaja ja asiakas kohtaavat. Näitä kohtaamisti-

lanteita voivat olla keskustelu kasvotusten, puhelimitse tai sähköisesti tapah-

tuva kohtaaminen, esimerkiksi Internetissä. Osa näkyvistä toiminnoista on 

usein prosessoituja, mutta tilannekohtaisia. (Johnston ym. 2012, 172–173.) 
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Palveluprosessin toimivuus muodostaa asiakaskokemuksen palvelun laadusta 

(Ramaswayn 1996, 15). Asiakkaan laatukokemuksen näkökulmasta kriittisin 

osa palvelusta on, kun asiakas on vuorovaikutuksessa palvelutuottajan 

kanssa. Mikäli palvelun laatua halutaan parantaa asiakkaan näkökulmasta, tu-

lisi prosessin kehittämisessä kiinnittää huomiota näkyviin toimintoihin. (Grön-

roos 2000, 163–164.) Palvelumuotoilun keinoin palveluprosessia voidaan pilk-

koa osiin esimerkiksi palvelujärjestelmän visuaalisella kuvauksella (Service 

Blueprint) avulla.  

 

5.7 Palvelutarjooma  

Palvelutarjooma on kuvaus organisaation tarjoamista palveluista. Palvelumuo-

toilun menetelmin voidaan selvittää, minkälainen on palvelutarjooma, mitä pal-

veluita se sisältää ja mitä palveluita tarjoomasta puuttuu? (Mäkinen 2018, 88.) 

 

Koivisto toteaa (2016, 43) palveluiden suunnittelun olevan haastavaa, koska 

ne ovat ajassa tapahtuvia prosesseja ja aineettomia. Palvelumuotoilun avulla 

voidaan jäsentää palveluja ja asiakaskokemuksia, jotta palvelujen määrittely ja 

tuotteistus olisi konkreettisempaa ja hallitumpaa. Jos tarkastellaan palvelua 

tuotteena, koostuu se kokonaisuudesta, jotka liittyvät palvelun tuotantoproses-

siin ja lopputulokseen. Siten palvelut ovat toimenpiteistä koostuvia prosesseja, 

joita voidaan kehittää löytämällä asiakkaan ongelma ja tarpeenmukainen rat-

kaisu. Löydetyn lopputuloksen tulisi tuottaa asiakkaalle arvoa (Grönroos 2000, 

Koiviston 2016, 43 mukaan). 

 

Palvelupaketin avulla voidaan kuvata palvelun lopputulos, mitä asiakkaalle tar-

jotaan. Se määrittää yksittäiset osapalvelut, joita palvelutuotteessa on asiak-

kaan tarpeiden tyydyttämiseksi. Koska palvelu on vuorovaikutteinen prosessi 

palvelutarjoajan ja asiakkaan välillä, palvelutuotetta ei voida määrittää vain 

palvelupaketilla. (Koivisto 2016, 44–45.) Palvelupaketti muodostuu ydinpalve-

luista, lisäpalveluista ja tukipalveluista. Miettisen mukaan (2016, 58) ydinpal-

velut vastaavat asiakkaan tarpeisiin (Kinnunen 2004), ja on se tuote, jota asi-

akkaille myydään (Grönroos 2000). Tukipalvelut mahdollistavat ydinpalvelun. 

Lisäpalveluita käytetään tuomaan palvelulle lisäarvoa, tai se voi erilaistaa, 

tuoda toimijalle kilpailuetua (Grönroos 2000, 164.).   
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Hyvinkin kehitetty palvelutarjonta voi epäonnistua, jos palveluprosessi ei toimi. 

siksi palvelutarjooma tulee nähdä laajennettuna, johon kuuluu asiakkaan ja 

palvelutarjoajan välinen vuorovaikutus sekä muut toimivuuteen vaikuttavat 

asiat. Laajennettu palvelutarjooma sisältää peruspalvelutarjooman (ydinpalve-

lut, tukipalvelut, lisäpalvelut) lisäksi palvelun saatavuuden, vuorovaikutuksen, 

asiakkaan osallistumisen ja palvelukonseptin. (Grönroos 2000, 165–168.) 

 

Opinnäytetyössä kehitetään olemassa olevaa palvelua, jolloin voidaan havaita 

asiakkaille arvoa tuottamattomat tai palvelusta puuttuvat elementit. Kun asia-

kasymmärrystä tunnetaan entistä paremmin, voidaan palvelua kehittää palve-

lutarvetta vastaavaksi. (Tuulaniemi 2016, 99.)  

 

 

6 MENESTYVÄN ORGANISAATION VIESTINTÄ ON SUUNNITELMAL-
LISTA 

Organisaatiot tavoittelevat parempaa asiakaskokemusta, itseohjautuvia ja si-

toutuneita työntekijöitä, houkuttelevaa työnantajamielikuvaa tai toimintakult-

tuurin muutosta. Kaikkien näiden tavoitteiden saavuttamiseksi tarvitaan vies-

tintää. (Marjamäki & Vuorio 2021, 9.) 

 

Menestyvän organisaation viestintä on suunnitelmallista, ja se kytkeytyy orga-

nisaation strategiaan, sekä noudattelee sovittuja johtamisen periaatteita. Vies-

tinnän suunnittelu jakautuu strategiseen, taktiseen ja operatiiviseen tasoon. 

(Marjamäki & Vuorio 2021, 53–54.) 

 

Marjamäen ja Vuorion mukaan (2021, 54–55) strategisella tasolla organisaa-

tion viestinnän strategiset tavoitteet kirkastetaan, mitä viestinnällä tavoitellaan 

ja miten toimitaan. Strateginen taso ei sisällä toimenpiteitä, vaan keskeiset 

viestinnän linjaukset. Taktisella tasolla vuosisuunnitelmaan valitan strategi-

sesti tärkeimmät viestinnän painopisteet. Painopisteiksi valituista teemoista ra-

kennetaan viestintäsuunnitelmat, jotta tavoitteisiin voidaan päästä. Operatiivi-

sella tasolla tehdään valitut viestinnän toimenpiteet konkreettisiksi teoiksi ja 

hoidetaan ajankohtaisviestintää.  
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Tässä opinnäytetyössä viestinnän palveluita ja viestintäkonseptia kehitetään 

siten, että viestinnän palvelutarpeet havaitaan asiakasprofiileittain edellä mai-

nitulla tavalla.  

 

6.1 Viestinnän asiakaskeskeinen kehittäminen 

Viestintäteknologian kehitys muuttaa tapaamme tehdä työtä. Verkostoitumi-

nen, erilaiset tietoverkot mahdollistavat jatkuvan yhteydenpidon. Valtava tie-

don määrä ja laajentuvat viestintäkanavat aiheuttava yksilöiden viestintäky-

vykkyydelle haasteita (Shockley-Zalabac 2012, 2–4).  

 

Työelämän murros johdetuista hierarkioista keskustelevampaan dialogikulttuu-

riin, mahdollistaa monisuuntaisen tiedonjakamisen, vuorovaikutuksen ja uu-

den tiedon luomisen. Organisaation strategiat ja yksilöiden odotukset keskus-

televat keskenään. (Juholin 2017, 118.) 

 

Viestinnän ammattijärjestö Procom on laatinut yhteisöviestinnän periaatteet, 

jossa todetaan megatrendien vaikuttavan yhteisöihin ja viestintään vahvasti 

20-luvun aikana. Megatrendejä ovat muun muassa yhteiskunnallisten haastei-

den laaja-alainen ymmärtäminen, vaatimukset yhteisöjen viestintää kohtaan, 

viestintä korostuu kaikissa ammateissa, viestintä kietoutuu osaksi kaikkea toi-

mintaa sekä kohderyhmien osallisuus nousee tärkeäksi.  (Procom 2019.) 

 

Työyhteisöviestintä luo pohjan ulkoiselle viestinnälle. Hyvin suunniteltu työyh-

teisöviestintä lisää henkilöstön osallisuutta, sitouttaa organisaation toimintaa 

ja parantaa tiedon saatavuutta. Henkilöstö tulee ottaa mukaan viestinnän 

suunnitteluun, eikä nähdä pelkkänä viestintätoimenpiteiden kohteena. (Hager-

lund ym. toim. 2013.) Yhteiskehittäminen palvelumuotoilun keinoin mahdollis-

taa osallisuuden lisäämistä.  

 

Juholin mukaan (2002, 109) työyhteisöviestinnän ulottuvuudet voidaan jakaa 

neljään osaan: sisäiseen tai ulkoiseen suuntaan ja sanomien sisältöön joko 

yksittäisiin tehtäviin, tuotteisiin tai palveluihin ja koko työyhteisöön liittyviin sa-

nomiin (Åberg 1985). 
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Työyhteisön tavoitteellisen työn edellytys on toimiva viestintäjärjestelmä. Jo-

kainen työyhteisö tarvitsee toimiakseen viestintää. Viestintä liittää työyhteisön 

osat ja koko työyhteisön ympäristön toisiinsa. Työyhteisöissä viestintää teh-

dään organisoiduissa puitteissa, se on tavoitteellista ja sen toteuttamisessa 

hyödynnetään teknisiä viestimiä laajasti. Åbergin mukaan (2002, 30–31) vies-

tintäjärjestelmä on kokonaisuus, joka muodostuu käytössä olevista viestintä-

järjestelyistä, -kanavista ja -säännöistä.  

 

Vaikka viestinnän toimintaympäristön muutos (digitalisaation ja viestintäinfor-

maatioteknologian kehitys) on vaikeuttanut sisäisen ja ulkoisen viestinnän sel-

keää rajanvetoa (Marjamäki & Vuorio 2021, 16, 25), pyritään tässä opinnäyte-

työssä rajaamaan pois ulkoisen viestinnän ja ulkoisten asiakkaiden merkitys 

palveluiden kehittämisessä, ja kohdentamaan kehittäminen sisäisten asiakkai-

den tarpeisiin, jotka luonnollisesti tukevat asiakasrajapinnassa tehtävää työtä 

tai organisaation tavoitteita. Koska viestinnän resurssit ovat rajatut, tulee sitä 

tarkemmin määritellä viestinnän kohderyhmät, ja keskittyä kehittämään vies-

tintää heille ja heidän kanssaan (Marjamäki & Vuorio 2021, 57). Viestinnän 

tärkeimmäksi kohderyhmäksi on valittu tässä opinnäytetyössä sisäiset asiak-

kaat ja heidän tarpeensa.  

 

6.2 Viestintäyksikkö organisaatiossa  

Viestinnän merkitys organisaatiossa on muuttanut odotuksia viestinnän am-

mattilaisten roolille. Pelkkä yhdensuuntainen tiedottaminen ei täytä viestintä-

tarvetta ja tehtäväänsä, vaan viestinnän ammattilaisilta odotetaan uudenlaista 

roolia. (Juholin 1999, 93.) 

 

Yhteisöviestinnän toimivuuden näkökulmasta yhteisöviestintää ei voi eriyttää. 

Viestintä on johtamista ja johtaminen on viestintää. Viestinnän hallinnollinen 

vastuu on jakamaton. Vastuu viestinnästä jakautuu johtamisvastuiden mukai-

sesti, linjasuhteiden mukaan. Siten korkein johto vastaa yhteisöviestinnästä 

kokonaisuudessaan, esimies oman vastuualueensa viestintäjohtamisesta ja 

viestinnästä vastuussa oleva hänelle delegoidusta alueesta. (Åberg 2002, 

199–201.) Opinnäytetyöllä haetaan niitä tekijöitä, joita viestintätiimi voi tukea 

yhteisöviestinnän toteutumiseksi edellä mainitulla tavalla.   
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Organisaatiot ovat muuttuneet dynaamisemmiksi. Viestintä on professionaalis-

tunut ja teknistynyt. Siten viestinnästä on ollut tarve muodostaa oma toiminto 

eli funktio. Luonnollisen funktiojaon perusta on työyhteisöissä muun muassa 

työyhteisön voimavarojen ja resurssien hoito. Funktiojako on perusteltua, kun 

toiminta tehostuu ja se yhdistää tehtäviä ja palveluita tavoitteiden saavutta-

miseksi paremmin kuin erillään toimien. Sen avulla voidaan saavuttaa tehok-

kaampia työvirtoja, työn sisällöllinen keskittäminen tuo synergiaetua tiimissä, 

ja sosiaaliset riippuvuudet, kuten vertaistuella saavutetaan hyötyä. (Åberg 

2002, 201–203.) 

 

Viestinnän tehtävät jakautuvat Åbergin (2020) uudistuneen merkityksellistävän 

yhteisöviestinnän mallin mukaisesti: strategiseen viestintään, operatiiviseen 

viestintään, yhteisöllistävään viestintään ja luotaavaan viestintään (kuva 10, s. 

42). Åberg on uudistanut yhteisöviestinnän teoriaa aiemmasta Åbergin yhtei-

söviestinnän pizza -mallista (Åberg 1997, Juholin 1999, 32) siksi, että aiem-

paa enemmän organisaatio ja puitteet määrittelevät viestintää enemmän kuin 

ennen (Åberg 2020, 11).  

 

Strategiatyössä viestinnän panos kohdentuu vision, mission ja organisaation 

tarkoituksen avaamiseen. Operatiivinen viestintä liittyy tuotantoprosessin oh-

jaukseen, management-viestintään, tiimityöhön ja vaikutusmahdollisuuksiin. 

Yhteisöllistävä viestintä rakentaa me-henkeä ja sitoutumista sekä työlle omis-

tautumista edistävää ja leadership-painotteista viestintää, arvoja ja etiikkaa 

korostavaa viestintää. Ja luotaavalla viestinnällä tarkoitetaan rajapinnoilla ta-

pahtuvaa viestintää; kuuntelevaa sidosryhmä- ja yhteiskuntaviestintää, mai-

neen rakentamista, tiedotusta ja issues-managementia. Åberg väittää (2020, 

13), että viestinnän tehtävä organisaatiossa on merkityksellistää sekä antaa 

merkityksiä että luoda merkityksiä ja tolkkua, koska viestintä on tavoitteellista, 

fakta- ja tunnepohjaista ja vuorovaikutteista, dialogista.  
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Kuva 10. Merkityksellistävän yhteisöviestinnän malli (Åberg 2020, 13) 

 

Opinnäytetyön kohteena on funktiomallilla toimivat viestintätiimi, jossa viestin-

nän tehtävät on keskitetty viestinnän erityisosaamista vaativilta osiltaan vies-

tinnän asiantuntijoille. Asiantuntijat toimivat organisaation tukena kaikilla ta-

soilla henkilöstöstä, keski- ja ylimpään johtoon, oman vastuualueensa mukai-

sesti. Viestinnän ydinpalveluiden lisäksi organisaation viestintäpalvelun tarve 

tulee tunnistaa kaikilla kolmella tasolla: strategisella, taktisella ja operatiivisella 

tasolla.  

 

6.3 Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka 

Nykypäivän jatkuva muutos edellyttää organisaatioilta ketteryyttä ja asiakas-

lähtöistä toimintaa. Muotoiltaessa viestinnän palveluita, tulee keskeisenä nä-

kökulmana pitää viestinnän tehtävien kehittämistä asiakaslähtöiseksi. On ole-

tettavaa, että viestintäpalveluita kehitettäessä on sisäistä asiakasta tarkastel-

tava kokonaisuutena. 

 

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka pyrkii ymmärtämään asiakaskokemusta 

kokonaisvaltaisesti. Tällöin keskiössä ei tulisi olla vain palvelu, vaan palvelun 
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arvo ja asiakaskokemus palvelutilanteessa. (Heinonen ym. 2010, 17.)  Asiak-

kaan kokemaan palvelukokemukseen vaikuttaa kolme osapuolta: palvelun 

käyttäjä, organisaation henkilöstö ja palveluorganisaatio (Virtanen & Stenvall 

2014).  

 

Asiakas aktiivisena toimijana määrittelee itse, mikä on hänelle merkityksellistä 

ja millaista arvoa palvelu tuottaa (Alakoski 2014, 11). Tuotteella tai palvelulla 

ei itsellään ole arvoa, vaan se syntyy asiakkaan kokemuksen kautta, osana 

sille tarkoitettua ympäristöä (Krepal 2021, 14). Tämän vuoksi palveluntarjo-

ajan tulisi ymmärtää, kuka asiakas on ja millaiset ovat hänen palvelutar-

peensa. (Voima ym. 2010, 11.) 

 

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka tarkastelee asiakkaan arkea, jossa hän 

tavallisesti toimii: rutiineja, toimintoja ja käytäntöjä (Voima ym. 2010, 11). Täl-

löin saadaan selville, miten palvelu sopii osaksi asiakkaan arkea. Tämän arki-

maailman ymmärtäminen edesauttaa asiakasarvon muodostumista. (Strand-

vik & Heinonen 2015, 121–123.) 

 

Tämän kehittämistehtävän kohde on organisaation sisäinen prosessi, jolloin 

asiakkaina ovat organisaation sisäiset asiakkaat. Sisäisiin palvelutoimintoihin 

voi liittyä useita palvelutapahtumia, jotka tukevat toinen toistaan. Palveluita 

voidaan tarjota sisäisille asiakkaille jopa enemmän kuin ulkoisille. Organisaa-

tion sisäisten palveluiden tulee olla kunnossa, jotta myös ulkoinen asiakas saa 

hyvää palvelua. (Grönroos 2015, 381.) Grönroosin mukaan (2015, 382) sisäi-

siä asiakkaita tulee palvella yhtä hyvin kuin ulkoisia asiakkaitakin. Asiakasko-

kemuksen tuottamisella tulee pyrkiä siihen, että työntekijä pystyy työskentele-

mään omassa työssään mahdollisimman hyvin. Tällä on suora merkitys ulkoi-

sen asiakkaan kokemaan palveluun. (Löytänä & Kortesuo 2011, 125.)  

 

Palvelumuotoilu on kehitetty vastaamaan asiakaskeskeisen liiketoiminnan te-

kemiseen. Se vastaa asiakasnäkökulman ymmärtämiseen, parantaa asiakas-

kokemusta, sitouttaa työntekijät palveluun, jota ovat olleet kehittämässä ja 

auttaa organisaatioita siirtymään asiakaslähtöiseen ajatteluun. (Krepal 2021, 

15.) 
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6.4 Palvelumuotoilu viestinnän kehittämisessä 

Vaikka viestinnän tavoitteellinen johtaminen edellyttää strategisuutta, suunni-

telmallisuutta ja vaikuttavuutta, näiden lisäksi viestinnän johtamista on tarkas-

teltava vastuullisuuden ja vuorovaikutuksen näkökulmasta. Vuorovaikutus si-

touttaa sisäiset asiakkaat, he kokevat tulleensa kuulluksi, jolla osaltaan voi-

daan vaikuttaa organisaation onnistumiseen. (Marjamäki & Vuorio 2021, 104.)  

 

Palvelumuotoilu on keino parantaa tärkeimpien ryhmien osallisuutta palvelui-

den kehittämisessä (Marjamäki & Vuorio 2021, 114). Marjamäen ja Vuorion 

mukaan (2021, 114) palvelumuotoiluajattelu ja osallistavat menetelmät sekä 

työkalut sopivat viestinnän asiakaskeskeiseen kehittämiseen.  

 

Piskosen mukaan (2018) palvelumuotoilu antaa ymmärrystä siitä, mitä esimer-

kiksi oma henkilökuntamme viestinnältä odottaa. Palvelumuotoilun hyödyntä-

misen mahdollisuudet ovat loputtomat viestinnän osalta, ja sen omaksuminen 

olisi tärkeää viestintä- ja markkinointialoilla. Tämä mahdollistaisi vaikuttavan ja 

erottuvan viestinnän toteuttamisen. Viestintä tulisikin nähdä myös palveluna. 

Muotoiluajattelu antaa viestinnän ammattilaiselle näkemystä kohderyhmän si-

sältöjen käyttämisen kontekstiin sekä arvonmuodostumiseen ja sen kautta tuo 

merkityksellisempiä sisältöjä. Asiakkaan kokemus, että viestintä ymmärtää 

häntä ja tuntee hänen tarpeensa, parantaa asiakaskokemusta.  

 

Miksi sitten palvelumuotoilu tulisi olla osa viestijöiden osaamista? Palvelumuo-

toilu tarjoaa lukemattomia keinoja viestijälle saada lisätietoa kohderyhmän ar-

jesta. Viestintä kohdennetaan organisaation toimintaan siten, että tiedetään, 

keille viestintää tehdään, keiden kanssa viestitään ja millaisia odotuksia heillä 

on (Juholin 1999, 111).  

 

Palvelumuotoilu syventää kohderyhmäkäsitystä, koska tekee asiakasymmär-

ryksestä ja empatiasta ydinasian. Palvelumuotoilu tukee osallisuuden tuntua 

ja rakentaa aktiivista dialogia, koska olennainen osa palvelumuotoilua on yh-

teiskehittämistä. Lisäksi viestinnän tavoitteena on parantaa asiakaskoke-

musta, jossa palvelumuotoilu on avain sen kehittämiseen. (Piskonen 2018)  
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Piskosen mukaan (2018) tämä tarkoittaa, että viestinnässä on entistä parem-

min selvitettävä, mitä kohderyhmämme tarvitsevat, ja mitkä kanavat ovat tär-

keitä heidän arjessaan. Palvelumuotoilu tuo työkaluja kehittää asiakas- ja ih-

miskeskeisiä palveluita, ja niitä voidaan hyödyntää muun muassa sisäisen 

viestinnän suunnitteluun, palvelukonseptien innovointiin, luovien kampanjoi-

den kehittämiseen, viestinnän vuosisuunnitteluun ja niin edelleen.  

 

6.5 Asiakasprofiilit viestinnän kehittämisen lähtökohdaksi 

Asiakasprofiileja voidaan käyttää hyödyksi asiakasymmärryksen paranta-

miseksi. Asiakasprofiilit vastaavat kysymyksiin: keitä palveluiden käyttäjät 

ovat, ja mitkä ovat heidän tarpeensa, halut ja kipupisteet? Niiden avulla voi-

daan kohdentaa palveluja oikeille ihmisille. (Mäkinen 2018, 110.) 

 

Asiakasprofiileilla voidaan kiteyttää asiakastutkimuksesta saatua tietoa. Asia-

kasprofiileissa tuodaan esiin tutkimuksissa esiin nousseita toimintamalleja ja 

toiminnan motiiveja. Asiakasprofiili on kuvaus tutkimusryhmästä esiin nous-

seen heimon kuvaus. Suuremmasta ryhmästä havaitun toimintamallin perus-

talle voidaan rakentaa palveluita. Asiakasprofiilin avulla voidaan luoda vaihto-

ehtoisia konsepteja. Asiakkaiden arvonmuodostus voi ohjata suunnittelua, ke-

nelle palveluita kehitetään ja miksi. Asiakasprofiilit toimivat työkaluina ideoin-

tiin, päätöksentekoon ja palvelukonseptiin. (Tuulaniemi 2016, 154–156.)  

 

Tässä opinnäytetyössä sisäisistä asiakkaista koostettiin tarkemmat asiakas-

profiilit, jotta heille voitiin rakentaa tarpeita vastaava palvelukonsepti. 

 

 

7 TUTKIMUSMENETELMÄT 

Opinnäytetyön tutkimus on työelämälähtöinen, ja ensisijainen tavoite on pro-

duktiivinen, käytännön työelämää hyödyttävä ja toimintatapoja kehittävä opin-

näytetyö. Toiminnallisessa opinnäytetyössä kehitetään itse konkreettista kehit-

tämistehtävää, ja se vastaa työelämän käytännön ongelmien ratkaisuun ja pa-

rantamiseen. Lähtökohtana on siten tieteellisyyden ja käytännön kehittämisen 

yhdistäminen, jonka tuloksena on jokin konkreettinen tuote. (Vilkka ym. 2003, 

51.)  
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Opinnäytetyön tuloksena viestintätiimin toimintatavat, palvelut muuttuvat asi-

akkaiden tarpeiden mukaisesti. Kehittävän opinnäytetyön suhde tutkimukseen 

on jäsentää toimintakäytänteitä, saatu tieto tuottaa uusia toimintatapoja ja uu-

det tavat parantavat arjen sujuvuutta.  

 

Opinnäytetyössä hyödynnetään sekä erilaisia tutkimuskäytäntöjä että ammat-

tikäytäntöjä. Tutkimustarve on lähtöisin ammatillisista tarpeista, käytännönlä-

heisyydestä ja työelämälähtöisyydestä. Ennakkokäsityksen perusteella vies-

tinnän palvelut kaipaavat palvelutarjooman kirkastamista ja kehittämistä asia-

kaslähtöisemmäksi. 

 

Työelämän tutkimuksellista kehittämistoimintaa määritellään ja kuvataan tutki-

muksen ja kehittämisen yhdistämiseksi. Tutkimuksessa tuotettu tieto ja tulok-

set hyödynnetään parantamalla ja uudistamalla muun muassa palveluja. 

(Toikko & Rantanen 2009.) 

 

Työyhteisölähtöinen kehittäminen perustuu organisaatiossa tunnistettuihin tar-

peisiin ja haasteisiin. Tavoitteena on työorganisaatioiden yhteisöllinen tavoit-

teenasettelu ja tiedonmuodostus, jolloin koko työyhteisö on kehittämisen sub-

jekti, ja jolloin kehittäminen ja tutkimus sulautuvat osaksi jokapäiväistä työtä. 

Toimintakyvyn ylläpitäminen ja vahvistaminen on työyhteisölähtöisen proses-

sikehittämisen perustaa. (Alasoini 2011.)  

 

Tutkimusta tehdään triangulaatio- eli monimenetelmätutkimuksena, jolla tar-

koitetaan erilaisten menetelmien yhdistämistä tutkimuksessa (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka 2006). Triangulaatio itsessään ei oma tutkimusme-

netelmänsä, vaan sovellus erilaisten tutkimusmenetelmien hyödyntämisestä 

(Kananen 2008, 25). Triangulaation avulla on mahdollista lisätä tutkimuksen 

luotettavuutta (Tuomi & Sarajärvi 2002, 141–142), ja luotettavuuden arviointi 

onkin keskeinen osa tieteellistä tutkimusta. (Saaranen-Kauppinen & Puus-

niekka 2006.)  

 

Triangulaation käyttöä tutkimuksessa voidaan soveltaa silloin, kun yhden tutki-

musmenetelmän soveltaminen ei tuota tarpeeksi tietoa tai sen oletetaan tuot-

tavan liian yksipuolista tietoa tutkittavasta kohteesta. 



47 
 
Monimenetelmätutkimuksella pystytään rakentamaan syvällinen ymmärrys eri 

näkökulmien kannalta. (Kananen 2013, 33–34.) 

 

Opinnäytetyön empiirinen osio toteutetaan sekä kvantitatiivisia että kvalitatiivi-

sia menetelmiä hyödyntämällä. Kvantitatiivinen menetelmä, eli määrällinen tut-

kimus perustuu kohteesta kerätyn aineiston pohjalta saatuihin mittaustuloksiin, 

kun kvalitatiivinen menetelmä, eli laadullinen tutkimus rakentuu empiirisistä ai-

neistoista ja tutkijan omasta päättelystä ja ajattelusta. (Saaranen-Kauppinen & 

Puusniekka 2006.)  

 

Kvantitatiivisina menetelmiä opinnäytetyössä käytetään asiakaskyselyä ja jo 

olemassa olevaa aineistoa, kuten aiempia asiakastyytyväisyyskyselyä.  

 

Etnografisia menetelmiä hyödyntämällä varmistetaan palvelumuotoilun osallis-

tava ote. Etnografinen lähestyminen parantaa muotoilua vuorovaikutukselli-

sena oppimisprosessina, jossa opitaan katsomalla, kuuntelemalla ja kokeile-

malla. Etnografiset menetelmät myös tukevat käyttäjäkeskeistä tutkimusta, 

joilla parannetaan tutkijan ymmärrystä asiakkaan tarpeista ja merkityksestä 

palvelua kehitettäessä. (Hämäläinen ym. 2016, 63–65.) Tutkimuksessa etno-

grafisia menetelmiä ovat muun muassa epäsuora havainnointi ja haastattelut.  

 

Palvelumuotoilussa sekä laadulliset että määrälliset tutkimusmenetelmät täy-

dentävät toisiaan, mutta laadulliset soveltuvat paremmin asiakasymmärryksen 

kasvattamiseen. Määrällisen tutkimuksen avulla voidaan selvittää muun mu-

assa palvelun tuottamisen onnistumista. (Tuulaniemi 2019, 144.) Tärkeän 

osan kehittämisessä muodostaa palvelumuotoilun ydin, eli yhdessä kehittämi-

nen. Yhdessä kehittämistä tehdään sekä oman tiimin että henkilöstön kanssa.  

 

Opinnäytetyö on empiirinen tutkimus, jossa hyödynnetään laadullisia, yhteiske-

hittämistä tukevia menetelmiä. Tutkimusprosessi mukailee palvelumuotoilussa 

käytettyä Palvelumuotoilu Palon (2018) palvelumuotoiluprosessia, joka on Bri-

tish Councilin tunnetusta tuplatimanttimallista johdettu prosessimalli.  

 

Laadullisia tutkimusmenetelmiä hyödyntävän tutkimuksen yksi tehtävä on olla 

emansipatorinen. Osallistujat eivät ole vain tiedon saamiseen välineitä, vaan 
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tutkimus lisää ymmärrystä tutkittavasta asiasta ja vaikuttaa myönteisesti tutkit-

tavien ajattelu- sekä toimintatapoihin. (Vilkka 2015.)  

 

7.1 Palvelumuotoiluprosessi 

Palvelun muotoiluvaiheessa on tärkeä esittää prosessi tai viitekehys, joka ku-

vaa design-työtä kokonaisuutena. Viitekehys auttaa kuvaamaan viestimään eri 

sidosryhmille ymmärrettävästi, mistä on kyse. Prosessin kuvaamisen avulla hel-

potetaan ymmärrystä, viestimistä ja muistamista, ja sen avulla voidaan varmis-

taa, että organisaatiossa ymmärretään kokonaisuus samalla tavalla. (Maula 

ym. 2019, 185–186.) 

 

Palvelumuotoiluprosesseja on useita, mutta yhtä oikeaa muotoiluprosessia ei 

ole olemassa. Design-lähtöinen organisaatio rakentaa itselleen sopivan mallin, 

jossa yhteiset käytännöt ja prosessit tukevat tiedon jakamista, ja osaamisen le-

vittämistä organisaation välillä (Maula ym. 2019, 194). Usein organisaatio pää-

tyvät noudattelemaan jo olemassa olevia palvelumuotoilun prosesseja (Maula 

ym. 2019, 186).  

 

Design-ajattelun yhteydessä on tarkoituksenmukaista puhua näkökulman laa-

jentamisesta (divergent thinking) ja näkökulman kaventamisesta (convergent 

thinking). Tämä tarkoittaa, että prosessin aikana haetaan ensin laajalla skaa-

lalla vaihtoehtoja ja mahdollisuuksia, joita sitten myöhemmin kavennetaan, ja 

joista tehdään päätöksiä. Maulan ym. (2019, 187) mukaan tämä sopii hyvin or-

ganisaation johtamiseen, sillä strategiatyössä on kyse viime kädessä valintojen 

ja poisrajaamisen määrittelystä. Palvelumuotoilussa kuitenkin priorisointia lä-

hestytään asiakkaan näkökulmasta iteroiden.  

 

Palvelumuotoiluprosesseista tunnetuin liene British Design Councilin kehittämä 

The Double Diamond, eli tuplatimantti-malli. Timanttimallissa pyritään laajenta-

maan näkökulmaa, jota sitten myöhemmin prosessin edetessä voidaan kaven-

taa. Tämä toistuu prosessissa kahdesti. Tyypillinen virhe tässä prosessissa on 

aloittaa prosessi toisesta vaiheesta ja siirtyä heti ratkaisuihin. (Maula ym. 2019, 

187–188.) 

 



49 
 
Stanford d.schoolin prosessissa pyritään määrittelemään ensivaiheessa varsi-

nainen ongelma, johon sitten haetaan ratkaisuja. Tässä mallissa erityistä on se, 

että tarpeet ja todellisuus kyseenalaistetaan ja haastetaan, ja varsinaista tehtä-

vää ei toteuteta heti kiireellisempänä. Stanford d.schoolin prosessi muodostuu 

vaiheista: empatia, määrittely, ideointi, prototypointi ja testaus. (Maula ym. 

2019, 189.)  

 

Opinnäytetyössäni käytän Palvelumuotoilu Palon (2018) palvelumuotoilupro-

sessia. Palvelumuotoilu Palon mukaan (2018) käytännönprojektien kautta Palo 

on tunnistanut, että tuplatimantin ensimmäinen vaihe tulisi jakaa, jotta resurs-

seja voidaan paremmin kohdistaa havaittujen aiheiden tutkimiseen. Tämä 

vuoksi on järkevämpää aluksi selvittää palvelun kipupisteet sekä sisäiset tavoit-

teet ja siten suunnata tutkimusta näiden teemojen syventämiseen.  Valitsin 

opinnäytetyöhöni tämän muotoiluprosessin, koska tunnistin, että tutkimuksen 

toteuttamiseksi tulee tiimissä tehdä ensin pohjatutkimusta, jotta tiimin oma kä-

sitys palveluista on selkeä, ja  jotta tutkimusongelma on mahdollista määrittää.   

 

Palvelumuotoilu Palon muotoiluprosessi pohjautuu tuplatimanttimalliin ja jakau-

tuu neljään eri vaiheeseen: määrittele, tutki ja kiteytä, ideoi, kuvaa ja kokeile ja 

testaa ja toteuta (kuva 11).  

 

 

Kuva 11. Muotoiluprosessi mukaillen Palvelumuotoilu Palon (2021) palvelumuotoiluprosessia.  
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Määrittele 
Määrittely vaiheessa tutkimuksessa keskitytään lähtötietojen keräämiseen ja 

palvelun nykytilan kuvaamiseen. Nykytilan kartoittamisella ja kuvaamisella py-

ritään löytämään kehitettävän palvelun ongelmat ja kipupisteet. Määrittelyvai-

heessa painopiste on palvelussa ja sen tuottamassa kokemuksessa. (Palvelu-

muotoilu Palo 2018.) 

 

Tutki ja kiteytä 
Muotoiluprosessin tutki ja kiteytä vaiheessa keskitytään asiakasymmärryksen 

lisäämiseen. Tutkimuksen painopiste siirtyy asiakkaaseen, heidän tarpeisiinsa 

ja arjen haasteisiin. Tässä vaiheessa siirrytään tarkentamaan suunnitteluhaas-

tetta ja keräämään laadukasta tietoa palvelun käyttäjistä. (Palvelumuotoilu 

Palo 2018.) 

 

Ideoi, kuvaa ja kokeile 
Muotoiluprosessin kolmas vaihe kohdentuu ratkaisuideoiden tuottamiseen va-

littuihin ongelmiin, ideoiden arviointiin ja visualisointiin. Lisäksi ideoiden ja pal-

velukonseptien kokeiluja voidaan toteuttaa. Tässä vaiheessa voidaan valita 

myös palvelukonsepti, jota lähdetään toteuttamaan. Nopeat kokeilut edesaut-

tavat keräämään tietoa elinkelpoisista ratkaisuista, joita kannattaa jatkokehit-

tää. Kokeilut toimivat myös menetelmänä lisätä asiakasymmärrystä. (Palvelu-

muotoilu Palo 2018.) 

 

Testaa ja toteuta 
Palvelumuotoiluprosessin neljännessä vaiheessa ratkaisut viimeistellään, to-

teutetaan ja viedään markkinoille. Tässä vaiheessa toteutuksesta on kuvattu 

yksityiskohtaiset dokumentit, joilla viimeistellään palvelukokonaisuus. Näin uu-

distusta voidaan testata tai pilotoida oikeassa palveluympäristössä. Viimei-

seen vaiheeseen kuuluu muun muassa tuotteistaminen ja palvelun laadun ar-

viointi ja mittaaminen. (Palvelumuotoilu Palo 2018.) 

 

7.2 Tiedonkeruu- ja analysointimenetelmät 

Tutkimuskysymysten määrittelyn jälkeen valitaan tiedonkeruumenetelmät. Mi-

ten ja mistä tietoa voidaan saada. Analysointimenetelmien avulla voidaan 
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muodostaa tutkitun ongelman ratkaisu kerätyn tiedon perusteella. (Kananen 

2012, 13–16.) 

 

Tiedonkeruumenetelminä tässä opinnäytetyössä käytetään aikaisemmin saa-

tua tutkimusmateriaalia, kuten asiakastyytyväisyyskyselyä, kyselytutkimusta, 

käyttäjähaastatteluja, epäsuoraa havainnointia tiimissä ja SWOT-analyysia.  

Analysoinnissa hyödynnettiin erilaisia palvelumuotoilun työkaluja ja menetel-

miä tutkimusprosessin eri vaiheissa, joita on tarkemmin kuvattu kuvassa 12.  

 

Menetelmät eivät ole ennakkoon määriteltyjä, vaan ovat voineet valikoitua 

spontaanisti tai tilanteen asettaman tarpeen mukaisesti. Menetelmien valin-

taan on myös vaikuttanut vallinnut koronaepidemia, jonka vuoksi yhteistutki-

musta on tehty virtuaaliympäristöissä, koska työnteko tapahtui pääsääntöisesti 

etänä.  

 

 

Kuva 12. Tiedonkeruu ja analysointimenetelmät (Suonpää 2021) 

 
Aikaisemmat tutkimusmateriaalit 
 

Palvelumuotoilun nykytilan kuvaamisessa ja asiakasymmärryksen lisäämi-

sessä voidaan hyödyntää jo aikaisemmin kerättyä ja käytettävissä olevaa tut-

kimusmateriaalia. Asiakasymmärryksen kasvattaminen voi käynnistyä kaiken 

saatavilla olevan tausta-aineiston tutkimisella, joita yrityksellä on jo 
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entuudestaan, kuten asiakastyytyväisyysmittauksia ja markkinatutkimuksia. 

(Tuulaniemi 2016, 145.) 

 

Määrällisen ja laadullisen tutkimustiedon yhdistäminen täydentää toisiaan, 

mutta palvelumuotoilussa laadullinen tieto soveltuu paremmin asiakasymmär-

ryksen kasvattamiseen. Siten määrällistä tietoa hyödyllisempää olisi yrityksen 

hiljainen tieto, joka saadaan esille esimerkiksi haastatteluilla ja kyselyillä. 

Taustatietotutkimuksella voidaan saada aikaan tutkimushypoteesi, jota asia-

kastestauksessa lähdetään tarkastelemaan ja osoittamaan oikeaksi tai vää-

räksi. (Tuulaniemi 2016, 144–145.) 

 
Haastattelut 
 
Haastatteluilla pyritään saamaan tietoa asiakkaan ajatuksista, elämästä ja pal-

velukokemuksista. Haastattelut rakentavat asiakasymmärrystä, jota voidaan 

käyttää inspiroimaan ja ohjaamaan suunnittelua. (Tuulaniemi 2016, 147.) 

Haastatteluilla voidaan saada tietoa ihmisen toiminnasta ja käsityksistä (Kali-

nen ym.), joka on tyypillinen etnografian havainnointikeino (Tuulaniemi 2016, 

147). Haastattelu tuottaa tietoa tutkimusongelmaan vastaamiseksi, vaikka-

kaan tutkimuskysymyksiä ei koskaan kysytä sellaisenaan haastateltavalta 

(Kallinen ym.). 

 

Haastattelu voidaan tehdä etukäteen suunniteltuna strukturoituna haastatte-

luna, kuten tässä opinnäytetyössä, tai avoimena haastatteluna (Tuulaniemi 

2016, 148). Haastattelu antaa mahdollisuuden tarkentaa kysymyksiä. Haastat-

teluun valitut eivät ole satunnaisesti valittuja, vaan tietävät tutkittavasta ai-

heesta entuudestaan riittävän paljon. (Tuomi & Sarajärvi 2018.) Myös tässä 

opinnäytetyössä haastateltavat valittiin siten, että jokainen kohderyhmän 

edustaja on mukana, ja haastattelusta saadaan lisätietoa eri kohderyhmien 

tarpeista ja odotuksista.  

 

Havainnointi 
 
Varjostus on toiminnan havainnointia. Varjostaja voi havainnoida ympäristöä, 

palvelun käyttäjää, toimintamallia tai tilanteen asiakaskokemusta. Menetel-

mällä saadaan tietoa siitä, miten ihmiset toimivat todellisuudessa ja millainen 



53 
 
vuorovaikutustilanne on. (Tuulaniemi 2016, 150.) Varjostus/havainnointi on 

yleinen laadullinen tutkimusmenetelmä. Toimintatutkimuksessa havainnointi 

on tärkeimpiä tiedonkeruumenetelmiä. (Tuomi & Sarajärvi 2018.)  

 

Tässä tutkimuksessa havainnointia käytettiin tutkimusongelman tarkentami-

seen. Havainnointikeinona oli epäsuora havainnointi, jossa kohteella ei ole tie-

toa havainnointitilanteesta (Kananen 2014, 80). Havainnoinnin avulla kerättiin 

tietoa nykytilanteesta.  

 

Samankaltaisuuskaavio  
 
Samankaltaisuuskaavio auttaa helpottamaan tutkittavasta kohteesta saadun 

tiedon jäsentelyä. Aineistosta etsitään samankaltaisuuksia ja kootaan niitä yh-

teisten teemojen alle. Samankaltaisuudet ovatkin toisiinsa liittyviä teemoja ja 

aiheita. Ryhmittelyllä saadaan esiin olennaisia asioita. (Tuulaniemi 2016, 154.) 

Samankaltaisuuskaavio auttaa hahmottamaan suuret ja monimutkaiset koko-

naisuudet pienempiin kategorioihin (Moritz 2005, 202).  

  

SWOT-analyysi 
 

Nelikenttäanalyysi eli SWOT-analyysi on yleinen yritystoiminnan analysointi-

menetelmä. SWOT-analyysin avulla organisaatio voi arvioida omaa toimin-

taansa, ja selvittää organisaation vahvuudet, heikkoudet sekä tulevaisuuden 

mahdollisuudet ja uhat. Vahvuudet ovat niitä tekijöitä ja toimenpiteitä, joita or-

ganisaatio pystyy hyödyntämään. Heikkoudet ovat tekijöitä, joita tulee paran-

taa tehokkuuden kasvattamiseksi. Tulevaisuuden toimintaa vaarantavat uhat 

ja menestymistä edesauttavat mahdollisuudet tulee myös tunnistaa. SWOT-

analyysi sopii kaikentyyppisten organisaatioiden käyttöön, ja se toimii myös 

työpajatyöskentelyyn. (Suomen riskienhallintayhdistys 2021.) 

 

SWOT-analyysi tukee erityisesti organisaation strategista suunnittelua, ja aut-

taa arvioimaan toiminnan tilanteen. Keskeisenä etuna on laaja tunnettuus ja 

helppokäyttöisyys. Analyysissä tunnistetaan usein eri näkökulmia, joita on tar-

peen priorisoida. Siten SWOT-analyysin tulokset johtavat usein jatkokehitte-

lyyn ja ideointiin. (Mcs 2020.)  
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Yhteissuunnittelutyöpajat 
 

Yrityksen sisäisten toimintamallien kehittämisessä voidaan hyödyntää yhteis-

suunnittelua. Yhteissuunnittelulla (co-design) tarkoitetaan toimintaa, jossa eri 

alojen asiantuntijat ja toimijat otetaan mukaan suunnitteluprosessiin. (Mattel-

mäki 2007, Vaajakallio ym. 2016.) Yhteiskehittäminen ei kuitenkaan tarkoita, 

että kaikki osapuolet olisivat päättämässä, miten palvelu tuotetaan. Tavoit-

teena on kerätä osapuolien näkökannat, tarpeet ja toiveet. Tästä näkemyk-

sestä palvelumuotoilijat rakentavat parhaat palvelukonseptit jatkokehitettä-

väksi. (Tuulaniemi 2016, 117.)  

 

Yhteissuunnittelutyöpajoissa palvelumuotoilija suunnittelee työpajan tehtävät 

vastaamaan tavoitteita. Karjalaisen mukaan (2020) julkishallinnossa yhteis-

suunnittelulla varmistetaan osallistujien monialaisuus, osallisuus ja sitoutumi-

nen kehittämiseen (Leppänen 2019). Työpajat hyödyttävät alkuvaiheen suun-

nittelussa, jolloin varsinaista suunnitteluongelmaa ja kehitysmahdollisuuksia 

vasta etsitään (Mattelmäki & Vaajakallio 2011, Karjalainen 2020). 

 

Asiakasprofiilit  
 
Asiakkaiden määrittäminen on avainasemassa palvelumuotoilussa. Jos orga-

nisaatiossa on lukuisia erilaisia asiakkaita, on syytä pohtia käyttäjäsegment-

tien määrittelyä. (Mäkinen 2018, 92.) Asiakasprofiilit ovat kuvauksia organi-

saation asiakaskunnasta. Palveluita kehitettäessä on syytä tuntea asiakkaiden 

tarpeet, halut ja kipupisteet. Asiakasprofiilien avulla voidaan näkyvöittää ihmi-

siä, joista organisaatio muodostuu. Niiden avulla voidaan kohdentaa oikeita 

palveluita oikeille ihmisille ja vahvistaa yhteenkuuluvuuden tunnetta. Profiilien 

luomien vaatii laaja-alaista kuulemista erilaisilla menetelmillä. (Mäkinen 2018, 

110.) 

 

Asiakasprofiileissa asiakkaiden arvonmuodostus voi ohjata suunnittelua ja 

auttaa ymmärtämään, kenelle palveluita kehitetään ja miksi. Asiakkaan arvon-

muodostuksen ymmärtäminen on lähtökohta asiakaskokemuksen tuottami-

selle. Asiakasprofiilit toimivatkin suunnittelutyökaluna ideointiin, palvelukon-

septointiin ja päätöksentekoon. (Tuulaniemi 2016, 156.) 
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Kalanruotokaavio, 5 x miksi?  
 

Palvelumuotoilun lähtökohtana on ratkaisukeskeinen palveluiden kehittämi-

nen. Ongelmaa voidaan lähestyä muun muassa kalanruotokaaviolla, joka on 

tapa pyrkiä ymmärtämään tunnistetun ongelman syntymiseen vaikuttavat 

asiat. Kalanruotokaavio johdattelee miettimään myös syitä, joita voi olla ongel-

man takana piilossa. (Kehmet 2021.) Ishikawa-diagram, kalanruotokaavio, on 

Lean-johtamismalliin kuuluva laatujohtamisen ja prosessinkehittämisen työ-

kalu (Leanthinking 2021). 

 

Palvelumuotoilun saralla puhutaan usein 5 x miksi-menetelmästä. Käytän-

nössä tämä tarkoittaa, että jokaisesta asiasta kysytään aina viisi kertaa miksi. 

Näiden kysymysten avulla voidaan päästä syvemmälle ymmärrykseen, ongel-

man havaitsemiseen. (Mäkinen 2018, 119.) Menetelmä tunnetaan myös miksi-

miksi-kaaviona, joka mahdollistaa syy- ja seuraussuhteiden selvittämisen 

(Ammerman 1998; Miettinen toim. 2016.) 

 

Palvelupolku 
 

Palvelupolku kuvaa, miten asiakas kulkee palveluprosessissa ja kokee palve-

lun. Palvelupolun avulla voidaan kuvata palvelukokonaisuus. Palvelupolku voi-

daan jakaa esipalveluun, ydinpalveluun ja jälkipalveluun asiakkaalle muodos-

tuvan arvon näkökulmasta. Palvelupolku kuvataan vaiheittain, jotta sitä voi-

daan kehittää suunnittelun avulla. Palvelupolku jakautuu palvelutuokioihin, 

joissa syntyy palvelun kontaktipisteitä. (Tuulaniemi 2016, 78–79.)  

 

Design sprint 
 

Jake Knapp on kehittänyt Design Sprint -prosessin, jossa intensiivinen osallis-

tuminen kehittämiseen auttaa keskittymisessä olennaiseen (Knapp ym. 2016, 

Miettinen toim. 2021, 72). Ketterä ja intensiivinen kehittäminen, jossa ideoita 

testataan nopeasti ja jatkokehitetään, on juurtunut organisaatioiden toimintaan 

(Banfield ym., 2016; Knapp ym., 2016, Miettinen toim. 2021, 71). Design 

Sprint tuo yhteen monenlaisia tekijöitä tiimiin, jotka ratkaisevat yhdessä valit-

semansa haasteen. Design Sprintin avulla voidaan luoda nopeasti uusia tuot-

teita tai ominaisuuksia palveluihin. (Fraktio 2021.) Muotoilussa Design sprintin 
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avulla ei ole kuitenkaan kyse vain tehokkuudesta, vaan se on myös hyvä tapa 

pysäyttää vanhat toimintamallit ja korvata ne tehokkaammilla tavoilla 

(Thesprintbook 2016–2021).  

 

Opinnäytetyössäni Desing Sprint mallia hyödynnetään soveltaen yhteiskehittä-

miseen ja konseptointiin. Desing Sprint -työpajoissa hyödynnettiin erilaisia pal-

velumuotoilun työkaluja, kuten empatiakarttaa, arvolupauskanvasta ja liiketoi-

mintamallia.  

 

Empatiakartta 
 
Empatiakartta on työkalu, joka auttaa asettumaan asiakkaan rooliin. Sen 

avulla voidaan rakentaa näkymää asiakaskunnasta, heidän tarpeistansa ja toi-

veista. Keskeisiä ratkottavia kysymyksiä ovat, mitä asiakas tekee ja miksi 

sekä miltä asiakkaasta tuntuu toiminnon tai tarjottavan palvelun kohdalla. (Mä-

kinen 2018, 124.) 

 

Arvolupauskanvas 
 

Arvolupauskanvas on palvelumuotoilun työkalu, joka liittyy olennaisesti uuden 

palvelun suunnitteluun. Se on keino visualisesti kuvata arvolupauksen muo-

dostamista asiakkaalle. Arvolupauskanvas sisältää kaksi puolta. Tavoitteena 

on käyttäjäymmärryksen selkeyttäminen ja kuvata, miten käyttäjälle aiotaan 

luoda arvoa. Arvokartta jaetaan asiakasprofiiliin (kuka on asiakas) ja arvokart-

taan (miten arvo, hyöty tuotetaan, miten esteet raivataan). (Osterwalder ym. 

s.a.) 

 

Liiketoimintamalli 
 
Liiketoimintamalli on kehitetty työkaluksi liiketoimintamallin ideointiin ja kehittä-

miseen. Se on alusta ja lähtökohta esimerkiksi ryhmässä tapahtuvalle kehittä-

mistyölle työpajatyöskentelyssä. Liiketoimintamallin avulla voidaan hahmottaa 

liiketoiminnan kannalta keskeiset toiminnot ja niiden välinen vuorovaikutus. Lii-

ketoimintamalli on jaettu yhdeksään osaan, jossa kehitetään toimintamallia. 

Työkalun osiot ovat asiakassegmentit, arvolupaus, arvolupauksen 
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jakelukanavat, asiakassuhde, ansaintamalli, resurssit, ydinprosessit ja kump-

panuudet. (Tuulaniemi 2016, 177–179.) 

  

 

8 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 

Tässä kappaleessa kuvaan tarkemmin tutkimuksen toteutusta. Opinnäytetyöni 

rajautuu palveluprosessin kolmeen ensimmäiseen vaiheeseen määrittele, tutki 

ja kiteytä sekä ideoi, kuvaa ja kokeile.  

 

Opinnäytetyön ensimmäisessä vaiheessa lähdettiin selvittämään nykytilaa ja 

tutkimusongelmaa. Ongelmaa tutkiessa käyttäjien osallistaminen on tärkeää. 

Tutkimusmenetelmät tukivat ymmärryksen kehittämistä tarpeista ja kipupis-

teistä. Ensimmäisessä vaiheessa käytettiin tutkimusmenetelminä aikaisempia 

tutkimustietoja, kuten asiakaskyselyä ja SWOT-kaaviota, mutta myös epäsuo-

raa havainnointia ja palautteita. Viestinnän palvelutarpeita oli jo aiemmin mi-

tattu sisäisellä asiakastyytyväisyyskyselyllä, josta saatiin arvokasta pohjatie-

toa. Lisäksi ymmärrystä rakennettiin tiimin omilla työpajoilla, joita pidettiin 

useita.   

 

Tutki ja kiteytä vaiheessa selvitettiin ja valittiin tutkittava ongelma. Tässä vai-

heessa käytettiin osallistavia menetelmiä, kuten työpajoja ja ongelman määrit-

telyyn kalanruotokaaviota. Palvelupolku nykyisestä palveluprosessista auttoi 

syventämään asiakasymmärrystä. Palvelun käyttäjille tehtiin asiakasymmär-

rystä lisäävä kyselytutkimus ja käyttäjähaastattelut.  

 

Ideoi, kuvaa ja kokeile vaiheessa pyrittiin hakemaan ratkaisuideoita ja tehtiin 

konseptin visualisointia. Tätä tukemaan toteutettiin muun muassa Design 

Sprint -työpajat ja asiakasprofiilit.  

 

Tutkimusmenetelmät eivät kuitenkaan tutkimuksen aikana edenneet näin kro-

nologisesti, osittain sen vuoksi, että yhden tutkimuksen jälkeen havaittiin, että 

tarvitaan lisätietoa, jotta seuraavaan vaiheeseen voidaan edetä. Iteraatio (tois-

tuva suunnittelu) on palvelumuotoilulle tunnusomaista ja perustuu kehittämi-

sen, kokeilun ja tulosten arvioinnin toistuvalle prosessille (Miettinen 2016, 23). 
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8.1 Nykytila ja ongelman määrittely 

Opinnäytetyön tutkimusosio aloitettiin syksyllä 2020.  

 

Ensimmäisenä kerättiin kaikki jo olemassa oleva tieto hyödynnettäväksi tutki-

musongelman määrittelyyn. Viestintätiimin keskuudessa oli aiemmin keväällä 

toteutettu asiakastyytyväisyyskysely, joka oli avoin koko henkilöstölle. Kysely 

antoi hyvä käsityksen viestinnän palveluiden tilasta organisaatiossa. Kyselyn 

tulosten mukaan noin 50 % sisäisistä asiakkaista oli sitä mieltä, että yhteistyö 

viestinnän kanssa ei toimi. Suurin osa negatiivisista palautteista koski tietä-

mättömyyttä palveluista, vuorovaikutuksen puutetta tai riittämätöntä tiedon-

saantia.  

 

Tämän lisäksi kevään ja syksyn aikana tehtyjen epäsuorien havainnointien pe-

rusteella viestintätiimin jäsenten työmäärä oli suuri ja tehtävät jakaantuivat 

epätasaisesti. Tiimin työntekijät olivat epävarmoja, mitkä tehtävät kuuluivat 

heidän tehtäviinsä, ja millaisia tehtäviä heidän tulisi ottaa vastaan. Toisaalta 

johdolta sekä henkilöstöltä tulleet palautteet tiimille kertoivat, että viestinnän-

palveluiden saatavuudessa oli puutteita, ja aktiivista, nopeaa viestinnän rea-

gointia ja tukea tarvitaan tulevaisuudessa enemmän.  

 

Viestinnän digipalveluiden kehittämisen yhteydessä rakennettiin työpajatyös-

kentelynä viestinnän palveluiden tulevaisuuskuvaa. Näiden työpajojen tuotok-

sena käytettävissä oli viestinnän SWOT-analyysi (kuva 13). 

Kuva 13. Viestinnän SWOT-analyysi (Suonpää 2021) 
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Viestinnän SWOT-analyysi kuvaa tiimin ja viestinnän vahvuuksia, heikkouksia, 

mahdollisuuksia ja uhkia organisaatiossa. Vahvuuksiksi nousivat kehitysmyön-

teisyys, mahdollisuus luoda uutta, digin hyödyntäminen, tiimissä on innostu-

neisuutta ja työvälineet ovat kunnossa. Mahdollisuuksiksi nähtiin uuden orga-

nisaation kyvykkyys luoda uusia toimintamalleja ja palveluja, tiimin erilaiset 

osaamisalueet, muutosmyönteisyys, valtakunnallisen sote-uudistuksen muu-

tostuki, organisaatiossa vallalla oleva kokeilukulttuuri ja kehittyvä strategiatyö. 

Toisaalta organisaation ja tiimin heikkoutena nähtiin muun muassa uuden or-

ganisaation keskeneräisyys, kiire, suunnittelemattomuus, laajat työnkuvat, va-

kiintumattomat käytännöt ja työkalut ja laajat palvelualueet. Tämän vuoksi tu-

levaisuuden uhkiksi muodostuivat uutta organisaatiota ja keskeneräisyyttä 

vastaan nouseva muutosvastarinta, lainsäädännön yllätykset, nopeat muutok-

set, laaja kohdeyleisö ja digitaitojen puutteet.  

 

Viestintätiimi käsitteli olemassa olevaa tietoa työpajoissa, ja näiden pohjatieto-

jen perusteella lähdettiin ongelmaa ratkaisemaan kalanruotokaavion avulla 

(kuva 14). Kalanruotomenetelmän avulla päästiin lopputulemaan, että viestin-

nän palvelutarjoomaa ja palvelumallia ei ole määritelty ja jalkautettu organi-

saatiossa, joka aiheuttaa epätietoisuutta palveluista, vuorovaikutuksen puu-

tetta, työtehtävien epätasaista jakautumista ja asiakastuen puutteita. 

 

 
Kuva 14. Ongelman määrittely kalanruotokaavion avulla (Suonpää 2021) 
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Ongelman määrittely tuotti tuloksen, jonka havaintona oli, että viestintätiimin 

nykyinen toimintamalli aiheuttaa työtehtävien siiloutumista. Jokainen viestintä-

tiimin jäsen työskentelee vahvasti oman vastuualueensa parissa hoitaen itse-

näisesti sähköpostien ja puhelimen kautta tulevia viestintätehtäviä. Tehtävien 

priorisointi on vaikeaa, koska palvelutarjoomaa ei ole määritelty, ja se muo-

dostuu tulleiden pyyntöjen tai henkilön osaamisen pohjalta. Näin ollen palvelu-

valikoima ei myöskään voi olla vakioitua ja tasapuolista läpiorganisaation, se 

on enemmän riippuvainen henkilön kyvykkyydestä ja osaamista, mutta myös 

palvelupyyntöjen määrästä. Tässä mallissa viestinnän tehtävien läpinäkyvyys 

ei ole mahdollista, eikä mahdollista tehtävien tasapuolista jakamista.  

 

8.2 Tiimityöpajat nykypalveluiden kuvaamiseksi 

Koska ensimmäisessä vaiheessa kehittämistehtävää tavoitteena oli ongelman 

ratkaisun lisäksi selvittää, mitä palveluita tuotamme nyt, ja miltä näyttää vies-

tinnän palvelutarjooma tällä hetkellä, lähettiin seuraavaa vaihetta työstämään 

tiimityöpajojen kautta (kuva 15).  

 

Tiimityöpajojen tavoitteena oli löytää nykykäsitys viestintätiimin palvelutar-

joomasta, jotta sen asiakaslähtöisyyttä voisi lähteä jatkokehittämään yhdessä 

sisäisten asiakkaiden kanssa. Tiimityöpajoja pidettiin kaikkiaan neljä.  

 

 
Kuva 15. Tiimityöpajat nykyisten palvelutarjooman kuvaamiseksi (Suonpää 2021) 

 

Jotta viestinnän palveluita voi määrittää ja kehittää, tulee olla yhteinen käsitys, 

mitä palveluita viestintä tarjoaa. Palvelutarjooman tunnistamisessa hyödynnet-

tiin virtuaalialustaa, Miroa. Työpajatyöskentelynä ja skenaario-mallin avulla ke-

räsimme kuvauksia yksittäisistä työtehtävistä.  
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Tiimiläisten ensimmäinen tehtävä oli kuvata post-it-lapuille kaikki työtehtävät, 

joita heiltä pyydetään ja mitä he tällä hetkellä työssään joutuvat tekemään. 

Kaikki tehtävät tuotettiin ensin lapuille ilman mitään rajausta, kaikki tehtävät 

olivat samanarvoisia (kuva 16).  

 

 
Kuva 16. Kuvakaappaus, viestinnän työtehtäviä tiimityöpajassa (Suonpää 2021) 

 

Kun kaikki työtehtävät oli saatu kerättyä post-it -lapuille, lähdettiin niitä sijoitta-

maan janalle, jossa vasempaan reunaan siirrettiin strategian tavoitteiden nä-

kökulmasta vähemmän tärkeät tehtävät ja oikeaan reunaan strategiaa ja ta-

voitteita tukevat tehtävät. Näiden välille jäi strategisesti keskivaiheilla olevat 

tehtävät (kuva 17). Tässä vaiheessa työtehtäviä oli vielä hyvin paljon, koska 

ne olivat yksittäisiä ja niitä ei ollut teemoitettu tehtäväkokonaisuuksittain.  

 

 
Kuva 17. Kuvakaappaus, viestinnän tehtäviä priorisoituna (Suonpää 2021) 
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Jo tässä vaiheessa havaittiin, että tiimissä on paljon työtehtäviä, joita ei pidetty 

esimerkiksi strategian näkökulmasta tärkeänä. Ja työtehtäviä pitäisi pystyä 

vielä tarkentamaan.  

 

Jotta tehtäviä voitaisiin vielä tarkentaa ja rajata, priorisoitiin tehtäviä nykytietä-

myksen pohjalta asiakkaalle arvoa tuottaviin (asiakkaan palvelupyyntöihin liit-

tyviin tehtäviin), pakollisiin oheistehtäviin, joita on tehtävä, jotta asiakkaan pal-

velupyyntö on mahdollista toteuttaa sekä tehtäviin, joiden ei nähty olevan vies-

tinnälle kuuluvia tehtäviä tai jotka aiheuttavat hukkaa (kuva 18).  

 

Tässä tehtävässä tavoitteena oli löytää keskeisimmät viestintätiimin tehtävät, 

mutta toisaalta myös rajata pois sellaiset tehtävät, jotka aiheuttavat epäsel-

vyyttä palveluvalikoimassa. Aiemmissa tutkimuksissa oli ollut havainto, että tii-

missä tehtiin paljon tehtäviä, joiden ei arveltu tai tiedetty kuuluvan tiimin tehtä-

viin. Näiden hukkatehtävien löytyminen oli tärkeää, jotta tiimin työtehtävät voi-

daan vakioida, eikä aikaa kulu vääriin tehtäviin.  

 

 
Kuva 18. Kuvakaappaus, tehtävien arvottaminen (Suonpää 2021) 

 

Tehtävän tuloksena löydettiin ydintehtäviä, joiden tuottaminen on tiimin perus-

tehtävää. Näitä olivat muun muassa verkkosivujen rakenteen suunnittelu ja 

päivittäminen, tiedottaminen, materiaalien taittaminen, uutiskirjeiden 
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koostaminen, valokuvaus, koulutus, arjen tuki. Näiden tehtävien tuottamiseksi 

tiimissä on paljon oheistehtäviä, kuten järjestelmien käyttöoikeudet, tehtävien 

jakoa, palvelupyyntöjen hallintaa, raporttien tuottamista, järjestelmien hankin-

taa ja ylläpitoa, ohjeiden ja linjauksien rakentamista, kouluttautumista ja ko-

kouksia. Viestintätiimille kuulumattomia ja hukkatehtäviä todettiin olevan koh-

tuullisen paljon, ja näitä olivat esimerkiksi Powerpoint-esitysten tai Webropol-

kyselyiden tekeminen muiden puolesta, ja muut vastaavat sihteeritehtävät.  

 

Jotta palveluvalikoimaa saatiin teemoitettua samojen tehtäväkokonaisuuksien 

alle, jatkettiin kehittämistä samankaltaisuuskaavion avulla. Viestintätiimin jäse-

net sijoittivat yksittäiset post-it -laput samankaltaisiin tehtäväkokonaisuuksiin 

(kuva 19).  
 

 

Kuva 19. Kuvakaappaus, tehtäväkokonaisuudet samankaltaisuuskaaviota hyödyntäen (Suon-

pää 2021) 

 

Samankaltaisuuskaavion avulla tehtävistä alkoi muodostua selkeitä tehtäväko-

konaisuuksia, joista palvelutarjoomaa voitiin lähteä muotoilemaan. Näitä olivat 

muun muassa viestinnän tuki, ohjaus ja neuvonta, analytiikka ja raportointi, 

operatiiviset tehtävät kuten painotuotteet ja tiedottaminen.  

 

Yhteiskehittämistyöpajojen tuloksena muotoiltiin alustava viestintätiimin palve-

lutarjooma, joka sisältää viestinnän ydin-, oheis- ja tukipalvelut (kuva 20).  
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Kuva 20. Viestinnän palvelutarjooma (Suonpää 2021) 

 

Viestinnän ydinpalveluiksi muodostuivat viestinnän suunnittelu, tiedottaminen, 

markkinointi ja mainonta, graafinen suunnittelu, digi- ja printtituotteet, sosiaali-

nen media, brändi ja maineen hallinta, mediaseuranta ja -yhteistyö ja häiriö-

viestintä. Viestinnän oheispalveluiksi löydettiin muun muassa viestinnän kana-

vien ja sähköisten järjestelmien ylläpito, hallinta ja käyttöoikeuksien valvonta, 

viestintäkoulutus sekä organisaation viestintää tukevien ohjeistusten ja linjaus-

ten laadinta ja jalkauttaminen. Viestinnän tukipalveluita ovat viestintäkonsul-

tointi, analytiikkaraportointi, johdon tuki sekä asiakaspalvelut. Nämä palvelu-

kokonaisuudet tunnistettiin myös kilpailutekijöiksi. 

 

Tämä jälkeen viestintätiimin palvelutarjoomaa lähdettiin konseptoimaan 

ideakorttien avulla. Viestintä tiimin työpajatyöskentelyssä hyödynnettiin 

ideakortteja palveluidenkuvaamisessa (kuva 21, s. 65). Ideakortit toimivat 

alustavana palvelukonseptina. Konsepti vastaa kysymyksiin mitä, kenelle ja 

miksi. Määrittelyllä pyrittiin kuvaamaan, miten olennaisimmat tavoitteet toteu-

tuvat valmiin palvelun muodossa, mistä palveluissa on kysymys, mille kohde-

ryhmälle se on suunnattu, miten palvelu edistää asiakkaan toimintaa ja miten 

palvelu toteutetaan. 
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Kuva 21. Kuvakaappaus, ideakortti-työpaja (Suonpää 2021) 

 

Koska ongelman määritysvaiheessa nousi selkeästi esille sisäisten asiakkai-

den tyytymättömyys palveluiden saatavuuteen ja yhteydenottoon. Kuvattiin 

palveluprosessin tueksi asiakkaan palvelupolku (kuva 22). Palvelupolun avulla 

voidaan hahmottaa, mitä vaihteita asiakas käy läpi palvelua tilatessaan. Tä-

män muotoilun tavoitteena oli lisätä palveluiden kehittämiseen asiakaslähtöi-

sestä näkökulmaa, ja havaita puutteita palvelupolussa.  

 

 

Kuva 22. Asiakkaan palvelupolku, palvelutilaus (Suonpää 2021) 
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Palvelupolun kuvaamisen avulla palvelupolusta löydettiin asioita, jotka tiimissä 

toimivat hyvin, mutta toisaalta myös kehitettäviä asioita. Koska yksikön toi-

minta on vielä hyvin nuorta palveluiden saatavuuteen ei ole olemassa yhden-

mukaista työkalua, jolla palvelupyynnöt voitaisiin ohjata systemaattisesti oi-

keille henkilöille ja palvelun läpimenoaikaa voisi seurata. Palvelupyyntöjä tulee 

montaa eri kanavaa pitkin, jolloin niiden hallinta on vaikeaa. Lisäksi pyyntö voi 

kohdentua väärälle henkilölle, mikä lisää palveluprosessin epäselvyyttä. 

Koska palvelupyyntöjen toteuttamiselle ei ole tuotantotyökalua, yhteydenpito 

asiakkaaseen tapahtuu pääsääntöisesti sähköpostitse. Palvelun tuottamiseen 

liittyvä yhteydenpito on haastavaa runsaan sähköpostiviestinnän vuoksi, eikä 

asiakkaalla ole mahdollisuutta seurata palvelutilauksen etenemistä. Tämä 

osaltaan aiheuttaa turhia sähköpostikyselyitä tai puhelinsoittoja palvelun val-

mistumisesta. Viestinnän palvelulle ei ole määritelty arvolupausta, ja palvelun 

jälkitoimet jäävät huomiotta. Palvelupalautteille ei ole prosessia, jonka vuoksi 

palvelun kehittäminen asiakaspalautteiden perusteella ei ole systemaattista.  

Sen sijaan viestintätiimissä tuotetaan hyvin monipuolisia viestinnän palveluita, 

ja asiakkaan tarpeet pyritään huomioimaan yksilöllisesti. Viestinnän osaami-

nen on korkealla tasolla, ja toimenpiteiden valikoima on laaja ja monipuolinen. 

Tiimissä voidaan tuottaa myös vaativampia viestintätarpeita, ja yhteistyöver-

kosto on laaja. Tiimiläisten yhteistyö sujuu hyvin, ja tehtäväkuvat ovat selkeät.  

 

Tiimityöpajatyöskentelyt auttoivat lisäämään yhteisymmärrystä nykytilasta, toi-

mintaympäristöstä, tiimin tehtävistä ja palvelutarjoomasta. Yhteiskehittämis-

työpajoilla ja palvelumuotoilun menetelmillä saavutettiin vastauksia tutkimuk-

sen ensivaiheen kysymyksiin, mitkä ovat nykytilan haasteet, mitä tehtäviä tuo-

tamme, mitä palveluita sisäiset asiakkaat viestintätiimiltä pyytävät ja mitä pal-

veluita viestintätiimi tarjoaa.  

 

Nämä työpajatuotokset toimivat pohjatietona seuraavalle kehittämisvaiheelle, 

jossa lähdettiin tarkentamaan palvelutarpeita sisäisille asiakkaille ja syventä-

mään asiakasymmärrystä yhteiskehittäen sisäisten asiakkaiden kanssa.  
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8.3 Yhteiskehittäminen sisäisten asiakkaiden kanssa 

Nykytilan ja alustavan palvelutarjooman kuvaamisen jälkeen tutkittiin, miten 

palvelutarjooma vastaa asiakkaiden tarpeisiin. Tätä tutkimusta tehtiin asiakas-

kyselyllä (liite 1), asiakashaastatteluilla ja design sprint -työpajoilla. Näistä 

asiakashaastattelu ja design sprint -työpajat toteutettiin yhteistyössä palvelu-

muotoilua tarjoavan viestintäkumppanin kanssa.  

 

Asiakaskysely 
 

Asiakaskysely viestinnän palvelutarjoomasta toteutettiin Webropol-kyselynä 

koko organisaatiolle. Kysely jalkautettiin henkilöstölle sekä organisaation intra-

netin että viestinnän sisäisen uutiskirjeen kautta. Kyselyn tarkoituksena oli sel-

vittää sisäisten asiakkaiden palvelutarpeita, haasteita arjessa, toiveita ja unel-

mia sekä saada tietoa, miten nykypalvelut vastaavat heidän tarpeisiinsa.  

 

Kysely valikoitui ensimmäiseksi tutkimusmenetelmäksi sen vuoksi, että se tar-

josi mahdollisuuden kartoittaa henkilöstön mielipiteitä laajemmin kuin työpaja-

työskentely. Ja lisäksi kysely tarjosi varsinaisen yhteiskehittämistyöpajan si-

sällöksi hyvää pohjatietoa, jota hyödynnettiin Design Sprint -työpajoissa.  

 

Sisäisiksi asiakkaiksi oli tutkimuksessa määritelty johto ja keskijohto, esimie-

het ja työntekijät. Kysely oli avoimena keväällä kolmen viikon ajan, ja kyselyyn 

vastasi yhteensä 65 henkilöä. Vastaajista valtaosa oli työntekijöitä (55), lä-

hiesimiehistä (5) ja johdosta (5) vastauksia oli huomattavasti vähemmän.   

 

Asiakaskyselyn tulosten perusteella vastaajista valtaosa tunsin viestinnän pal-

velut kohtuullisen hyvin. Tunnettuutta kysyttiin asteikolla 1-5 (1 = erittäin huo-

nosti, 5 = erittäin hyvin). Tunnettuuden keskiarvo oli 2,6. Eri kohderyhmien vä-

lillä oli hienoista eroa, työntekijät tunsivat viestinnän palvelut heikommin (ka. 

2,6) kuin esimiehet (ka. 3,2) tai johto (ka. 3,0).  

 

Viestinnän palvelutarjoomaa arvioitiin jokaisen kohderyhmän osalta erikseen. 

Kyselyn tavoitteena oli arvioida, miten hyvin kuvatut palvelut vastasivat kohde-

ryhmän tarpeita. Ensisijaiseksi palveluksi valittiin palvelu, joka oli kohderyh-

mälle erityisen tärkeä.  
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Tärkeimmiksi palveluiksi muodostuivat kaikkien vastanneiden perusteella 

asiakaspalvelu, tiedottaminen, häiriötilanneviestintä, viestintäjärjestelmien tuki, 

ja viestintäkoulutus. Johto arvosti lisäksi viestinnän palveluissa ensisijaisesti 

viestinnän suunnittelua, brändin hallintaa, johtamisen tukea, tiedon analytiik-

kapalveluita ja esimiehet markkinointia, graafista tuotantoa ja viestintäkoulu-

tusta. Vastanneista johdon tai keskijohdon henkilöistä 100 %, lähiesimiehistä 

80 %  ja työntekijöistä 38,2 % oli kokemusta viestinnän palveluista. Työnteki-

jöiden kokemus viestinnän palveluista oli huomattavan pieni.  

 

Eri kohderyhmien arvostus viestinnän palveluita kohtaan ei tuottanut kovin 

suuria eroja. Arvostusta mitattiin asteikolla 1–4 (1 = ei tärkeää, 4 = hyvin tär-

keää). Luotettavuus ja ammattitaito korostui kaikkien kohderyhmien  

arvostuksessa, lisäksi johto arvosti viestinnän palveluissa nopeutta, esimiehet 

helppokäyttöisyyttä ja työntekijät saatavuutta.  

 

Avoimilla tekstivastauksilla haettiin tietoa kysymyksiin, mitä haasteita kohde-

ryhmät kokeva arjessa, miten viestintä voisi olla arjen apuna, ja millainen olisi 

arjen unelmatilanne. Avointen tekstivastausten perusteella arjen haasteita ja 

esteitä työssä eri kohderyhmille aiheuttavat muun muassa eri paikoissa oleva 

sekava tieto, kiiretilanteessa riittämätön avun saanti, toimintaohjeiden puute, 

viestintäpohjien saatavuusongelmat, suuri informaatiotulva, yksiköiden esihen-

kilöiden viestintätaitojen puute, sisäisen viestinnän toimimattomuus ja viestin-

tälinjauksia ei tunneta.  

 

Unelmatilanteessa kohderyhmillä olisivat toimivat ja helppokäyttöiset materi-

aalit arjen viestinnän tueksi, tieto on saavutettavissa ja oikea-aikaista, viestintä 

on tavoitettavissa ja apua saa helposti, esimiehen viestintä olisi sujuvaa, käy-

tännön vinkkejä ja koulutusta olisi tarjolla sekä valmiit ohjeet ja pohjat löytyisi-

vät helposti työn tueksi.  

 

Kyselyyn vastanneista 54 % oli viestinnän palveluihin tyytyväinen, 41 % ei tyy-

tymätön mutta ei tyytyväinenkään ja 5 % tyytymätön. Tyytymättömyyttä paran-

taisi selkeä, avoin viestintä, viestintä palvelisi työntekijöitä, jotka kohtaavat asi-

akkaita ja esimiehien viestintätaitoja parannettaisiin, apua saisi nopeasti kiire-

tilanteissa ja tiedon ajantasaisuudesta huolehdittaisiin paremmin. 
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Tyytyväisimpiä olivat johto 80 % ja lähiesimiehet 60 %. Viestinnän palvelut 

saivat nettosuositteluindeksin mittarin mukaan keskiarvoksi 6,5.  

 

Asiakashaastattelut 
 

Koska kyselyyn vastanneita oli verrattain vähän organisaation kokoon verrat-

tuna (1,9 %), haluttiin kohderyhmäymmärrystä vahvistaa erillisellä haastattelu-

tutkimuksella (liite 2). Haastattelun avulla haluttiin selvittää vielä tarkemmin, 

mitä viestintäpalveluiden käyttäjät tarvitsevat ja mitä he toivovat viestinnältä? 

 

Haastattelututkimukseen valittiin viisi henkilöä kaikista kohderyhmistä: johto, 

keskijohto, esimies, työntekijä. Lisäksi valittiin työntekijä, joka toimii organisaa-

tiossa Nettari-roolissa. Nettari on oto-viestintää toteuttava työntekijä, joka 

työnsä ohella vastaa yksikkönsä verkkosivujen ja intranetin osalta tiedon syöt-

tämisestä ja ajantasaisuudesta, ja tuottaa somepostauksia yksikkönsä käy-

tössä oleviin somekanaviin. Nettari on viestinnän sisäinen yhteistyökumppani. 

Haastatteluiden ja Design Sprint -työpajojen avulla haluttiin selvittää parem-

min Nettareiden palvelutarpeita.  

 

Haastattelut toteutettiin syksyllä -21 yhteistyössä viestintäkumppanin kanssa. 

Viestintäkumppani valmisteli haastattelukysymykset ja toteutti haastattelut. 

Haastatteluiden tutkimustulokset liitettiin aiemmin toteutettuun asiakasky-

selyyn. Asiakaskyselyn ja haastattelutulosten vastaukset tiivistettiin kohderyh-

mälähtöisiin empatiakarttoihin (kuva 23, s. 71) Design Sprint -työpajan ensim-

mäiseen vaiheeseen, jossa tarkennettiin kohderyhmien tavoitteita ja tarpeita.   

 

Design Sprint 
 

Viestinnän kohderyhmien tarpeiden ja tavoitteiden määrittämiseksi, asiakas-

persoonien kuvaamiseksi, asiakasymmärryksen vahvistamiseksi ja viestinnän 

palveluiden konseptoimiseksi suunniteltiin ja toteutettiin yhdessä viestintä-

kumppanin kanssa Design Sprint -työpajat syksyllä -21. Viestintäkumppani 

toimi työpajojen järjestäjänä ja fasilitaattorina. Tutkijan rooli oli olla mukana 

suunnittelussa, osallistujana työpajoissa sekä analysoida saatua työpajatu-

losta osan tutkimusta.  
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Työpajat järjestettiin tiiviissä kolmen työpajan sarjassa. Yhteiskehittämällä ha-

ettiin ratkaisuja ja kehitysehdotuksia, jotta viestintä voisi vastata erilaisten 

käyttäjien tarpeisiin ja toiveisiin. Työpajasta viestittiin erillisillä tiedotteilla intra-

neteissä, sisäisessä uutiskirjeessä ja sähköposteilla esimiehille ja työnteki-

jöille. Työpajoihin osallistui kahdeksan henkilöä, ja henkilöt koostuivat viestin-

tätiimistä ja organisaation työntekijöistä. Valitettavasti työpajaan saatiin hyvin 

niukka osallistujamäärä varsinaisia sisäisiä asiakkaita useista viestintätoimista 

huolimatta.  

 

Ensimmäisessä Design Sprint -työpajassa kirkastettiin kohderyhmien arkea ja 

heidän tavoitteitansa ja toiveita viestinnälle (liite 3). Palvelumuotoilutyökaluna 

käytettiin empatiakarttaa, johon oli tiivistetty asiakaskyselyn ja haastattelun tu-

lokset. Empatiakartoilla haluttiin analysoida tarkemmin viestinnän asiakasper-

soonia, jotta asiakaspersoonille voitiin rakentaa arvolupauskanvas.  

 

 
Kuva 23. Kuvakaappaus, empatiakartta (Suonpää 2021) 

 

Empatiakartan avulla kirkastettiin saaduista tiedoista kohderyhmien viisi toi-

vetta ja viisi kipupistettä. Johtoa ja esimiehiä käsiteltiin yhtenä kokonaisuu-

tena. Priorisoitujen toiveiden ja kipupisteiden avulla kaikille kohderyhmille 

työstettiin arvolupauskanvas (kuva 24, s. 71).  

 

Arvolupauskanvaksen avulla voitiin määritellä asioita, mitä kohderyhmä ha-

luaa ja miltä kohderyhmän arki näyttää. Arvolupauskanvaksessa vastattiin em-

patiakarttatyöskentelyn tulosten pohjalta kysymyksiin, mitä hyötyä tuotamme 
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ja mitä ongelmia ratkomme. Kanvaksen vasemman puolen keskeisenä kysy-

myksenä oli, missä tehtävissä viestintä auttaa kohderyhmää hänen arjes-

saan?  

 

 

Kuva 24. Kuvakaappaus, arvolupauskanvas (Suonpää 2021)  

 

Arvolupauskanvaksen tulosten työstämistä jatkettiin seuraavassa työpajassa.  

Design Sprintin toisen työpajan tavoitteena oli priorisoida ongelmia ja muo-

toilla ongelmista haasteita ja löytää haasteille ratkaisuja (liite 4). Työpajatyös-

kentelyssä käytettiin hyödyksi aikaisempia tunnistettuja ongelmia ja kipupis-

teitä, ja niille löydettyjä ratkaisuideoita (kuva 25). 

 

 
Kuva 25. Kuvakaappaus, ratkaisuideoiden työstämistä (Suonpää 2021)  

 

Työpajan kolmannessa vaiheessa siirryttiin viestinnän asiakaslähtöisten kon-

septien kehittämiseen. Yhteiskehittämistyöpajan tavoitteena oli kehittää eri 

kohderyhmille viestinnän palvelumallit ja jatkojalostaa asiakaslähtöisiä kon-

septeja. Työpajan menetelminä käytettiin muun muassa liiketoimintamallia 

(liite 6).  
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Yhteiskehittämisen työpajojen tuloksista muotoiltiin asiakaspersoonat ja palve-

lukonseptit. Seuraavassa kappaleessa kerron yhteiskehittämistyöpajojen tu-

lokset. 

 

 

9 TULOKSET 

9.1 Asiakaspersoonat 

 

Design Sprint -työpajojen tulosten perusteella rakennettiin asiakaspersoonat. 

Koska työpajoista nousi selkeästi Nettarin hieman erilaiset palvelutarpeet 

työntekijärooliin verrattuna, toteutettiin nämä kaksi asiakaspersoonaa erik-

seen. Työpajatyöskentelyn tuloksena viestintätiimin tärkeimmiksi asiakasper-

sooniksi muotoiltiin Hanne Hoitaja, Nelli Nettari, Essi Esimies ja Johanna Joh-

taja.   

 

9.1.1 Hanne Hoitaja 

Hanne Hoitaja (kuva 26, s.74) on keskeinen asiakasviestinnän toteuttaja. Hän 

työskentelee asiakkaiden kanssa eri Keusoten toimipisteissä ja kokee konser-

niviestinnän kaukaisena. Hän on sitoutunut oman yksikkönsä toimintaan, ja 

hänen viestinnän tarpeensa ovat käytännölliset.  

 

Empatiakarttatyöskentelyn keskeisenä tuloksena Hanne Hoitaja -asiakasper-

soona toivoo tiedon nopeaa löydettävyyttä. Tiedon tulisi olla ajantasaista ja 

helposti saatavilla. Viestinnän toimintatapoja ja -kanavia on syytä selkiyttää ja 

viestinnältä toivotaan jalkautumista työntekijän arkeen sekä koulutusta viestin-

tätaitojen parantamiseksi.  

 

Arvolupaskanvastyöskentelyn tulosten perusteella työntekijä arvostaa sel-

keyttä viestintään ja kanaviin, esimiehen viestintätaitoja, nopeaa tukea ja asia-

kaspalvelua sekä tiedon helppokäyttöisyyttä. Tärkeimmiksi arjen huomioiksi 

nousivat esimiestyön vahvempi viestintätuki, tietoa on paljon, mutta sitä ei 

osata käyttää ja työntekijän ymmärrys viestinnästä ja roolista on puutteellinen.  
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Työntekijän arkea haittaavat esimiehen huonot viestintätaidot, kuormittuminen 

arjen työssä, tiedon siirtyminen sähköisiin palveluihin, viestintätyökalujen lin-

jausten puute ja vanhentuneet tiedot.  
 

 

Kuva 26. Hanne Hoitaja -asiakaspersoona (Suonpää 2021) 

 

9.1.2 Nelli Nettari 

Nelli Nettari (kuva 27, s. 75) tekee asiakas- ja potilastyötä, mutta toimii myös 

oto-viestijänä, Nettarina, oman toimen ohella. Hän päivittää vapaaehtoisena 

verkkosivuja, intraa ja somea. Nettarit ovat keskeinen yhteistyökumppani vies-

tintätiimille, ja jakaa arjen viestintätarpeita. Lisäksi Nettari-verkosto toimii orga-

nisaatiossa horisontaalisena kehittäjätiiminä.  

 

Nettarin arjessa korostuu kiire. Oman työn ohella viestinnän tehtävät koetaan 

välillä raskaiksi. Nettari kaipaa esimiehen tukea ja riittävää työn resusointia 

sekä koulutusta viestintätiimiltä. Työtä helpottaisi nopea yhteys viestintään 

sekä selkeät mallipohjat.   

 

Viestinnän palvelutarve on hyvin käytännönläheinen, ja Nettari kokeekin, että 

strateginen viestintä ja konsultointi eivät ole välttämättömiä palvelutarpeita. 

Sen sijaan yhteiset pelisäännöt selkeyttäisivät Nettarin roolia ja toimintaa ar-

jessa. Nelli Nettari toivoo säännöllistä yhteydenpitoa viestintätiimin suunnalta, 

toimivaa yhteydenottotapaa ja yhteistyökumppani verkostoa.  
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Kuva 27. Nelli Nettari -asiakaspersoona (Suonpää 2021) 

 

9.1.3 Essi Esimies 

Essi Esimies (kuva 28, s. 76) on arjen työn organisoija ja mahdollistaja. Hän 

viestii alaisilleen, johdolle ja palvelualueensa asiakkaille. Essi Esimies toivoo 

viestinnältä apua ja tukea sekä strategiseen suunnitteluun että arjen asiakas- 

ja työntekijäviestinnän tekemiseen.  

 

Essi Esimies tarvitsee enemmän arjen apua, käytännön esimerkkejä ja vink-

kejä viestintään. Koulutusta toivotaan lisää, ja se koetaan yhtenä kipupis-

teenä. Riittävät sekä viestinnän että oman yksikön resurssit näyttäytyvät arjen 

haasteina. Apua ei ole aina saatu, vaikka tarve olisi suuri. Vastuu Nettari-toi-

minnan ylläpitämisestä koetaan myös resurssihaasteena.  

 

Viestinnän palveluiden tarve on kohtuullisen suuri arjessa, ja niitä tarvitaan eri-

tyisesti tiedottamisen, suunnittelun, markkinoinnin sekä erilaisten sisältöpalve-

luiden osalta. Jatkuvaa dialogia ja kaksisuuntaista viestintää arvostetaan.  
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Kuva 28. Essi Esimies -asiakaspersoona (Suonpää 2021) 

 

9.1.4 Johanna Johtaja  

Johanna Johtaja (kuva 29, s. 77) ymmärtää viestinnän tärkeyden, ja pitää 

viestintää arjen strategisena kumppanina. Viestinnän palveluissa arvostetaan 

nopeaa arjen tukea, tiedottamista ja sisältöpalveluiden tuotantoa, mutta myös 

analytiikkapalveluita, jotta johto tietää, mitä organisaatiosta kirjoitetaan ja mil-

lainen maine ja imago organisaatiolla on.  

 

Arjen tueksi toivotaan toimivia viestintäkanavia ja palveluita. Viestinnän am-

mattitaitoa arvostetaan. Toive on, että viestinnän asiantuntija on proaktiivinen 

viestijä, joka tietää, miten asioista tulee viestiä parhaalla mahdollisella tavalla.  

 

Viestinnän resurssit koetaan niukoiksi, ja tämä on vähentänyt omaehtoisesti 

yhteydenottoja. Viestinnän hajauttaminen osaksi Nettareiden toimintaa ym-

märretään, mutta toisaalta samalla toivottaisiin parempaa koulutusta ja palk-

kiota vapaaehtoisuudesta, sekä parempaa sitoutumista koko organisaatiossa 

toimintamallin onnistumiseksi.   

 

Viestinnän rooli asiakaskokemuksen parantamisessa tunnistetaan, ja se toivo-

taan huomioitavan paremmin asiakasviestinnässä ja esimerkiksi verkkosivujen 
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asiakaslähtöisyydessä. Viestinnän palvelut ja roolit koetaan epäselväksi, ja 

viestintä tulisi olla läpinäkyvämpää.  

 

Johto kokee hyötyvänsä viestinnän strategisen tason palveluista, tulevaisuu-

den luotaamisesta, arjen johtamisen tuesta, analytiikkapalveluista ja asiakas-

kokemusta parantavasta viestinnästä.  

 

 
Kuva 29. Johanna Johtaja -asiakaspersoona (Suonpää 2021) 

 

9.2 Palvelukonseptit 

Tiimin työstämän palvelutarjooman, ideakorttien ja kolmannen Desing Sprint 

työpajan pohjalta lähdettiin rakentamaan kuvaa asiakaslähtöisistä palveluista.  

 

Asiakaslähtöisten palveluiden jatkojalostus toteutettiin Design Sprintin kolman-

nessa työpajassa liiketoimintamallilla (liite 6). Työpajassa tunnistettiin selkeitä 

palvelutarpeita ja kokonaisuuksia asiakaspersoonittain. Johdon, keskijohdon 

ja esimiehien tarpeet palvelutarjooman kehittämisessä kiteytyivät lopuksi sa-

mankaltaisten asioiden äärelle, jolloin niitä käsiteltiin yhteisinä tavoitteina. Työ-

pajatyöskentelyn lopputuloksena eri asiakaspersoonille muotoiltiin palvelukon-

septit (kuva 30, s. 77).  
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Kuva 30. Palvelukonseptit asiakaspersoonittain (Suonpää 2021) 

 

9.2.1 Viestinnän palvelut työntekijöille 

Viestinnän arvolupaus työntekijöille on ”Asiakkaille ajantasaista tietoa – vies-

tintä auttaa minua tekemään asiakastyötä”.  

 

Työntekijän on tärkeää tuntea viestinnän palvelut ja eri viestintäroolit organi-

saatiossa. Oman viestintäroolin ymmärrys (myös työntekijä viestii) ja esimie-

hen viestintäosaamisen vahvistaminen parantavat työntekijän tyytyväisyyttä 

viestintään kokonaisuudessa.  

 

Monikanavainen, riittävä viestintä eri kanavia pitkin parantaa työntekijän mah-

dollisuutta saada riittävää viestintää. Tämän tukemiseksi erilaiset ohjeistukset 

ja pelikirjat ”Mistä saan tietoa” ja ”Miten toimin” parantavat työntekijän koke-

musta viestinnän sujuvuudesta.  
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Arjen viestintä sujuu, kun työntekijä tietää asiakasviestintää tukevat palvelut, 

ja saa riittävästi työkaluja sen toteuttamiseen. Toimiva viestintä ja ajantasaiset 

digipalvelut sujuvoittavat arkea, myös heillä, joilla ei ole suoraa viestintävas-

tuuta. Tiedon löydettävyys, ajantasaisuus varmistetaan työntekijöille toimivalla 

Nettari-verkostolla, yhteisillä pelisäännöillä ja linjauksilla. Viestintätiimi tarjoaa 

tukea ja työkaluja jokaisen oman roolin mukaisesti ja sen mukaan, mille on 

käyttöä omassa työssä.  

 

Keinot palvelukokemuksen parantamiseksi 
 
Jalkaudutaan työntekijän arkeen ja tuodaan viestinnän työkaluja käytännönlä-

heisesti; mistä viestinnän palveluita saa, mitä kanavia käytetään ja mistä löy-

dän työkalut asiakasviestintään. Tarjotaan mahdollisuus dialogiin ja toistetaan 

jalkautumista säännöllisesti. Kerätään palautteita tarpeista, ja tuotetaan niihin 

ratkaisuehdotuksia. 

 

Rakennetaan asiakasviestinnän tueksi brändinhallintapalvelut, johon on ke-

rätty keskeisimmät asiakasviestintämateriaalit helposti saataville. Jalkautetaan 

ja koulutetaan työntekijät pohjien käyttöön.  

 

Kehitetään Chat-palvelu ratkomaan arjen nopeita pulmia, antamaan viestintä-

neuvoja matalalla kynnyksellä. Lisätään arjen tukea myös säännöllisillä koulu-

tuksilla organisaation viestintälinjauksista. Tarjotaan keskitetty palvelutilaus-

konsepti erilaisten palvelupyyntöjen tilaamiseksi.  

 

9.2.2 Viestinnän palvelut Nettarille 

Viestinnän arvolupaus Nettarille on ”Tukea Nettarin työlle – saan tarvittavat 

työkalut ja tuen, esimieheni ymmärtää roolini”.  

 

Koska Nettareiden rooli on keskeinen organisaation viestinnän ajantasaisuu-

den, oikean ja luotettavan tiedon ylläpitämisessä muun muassa verkkopalve-

luissa, on viestintätiimiin panostettava palveluissaan Nettareiden sisältö- ja 

viestintäosaamiseen.  
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Nettareiden roolin kirkastaminen organisaatiossa koulutuksilla ja esimiesval-

mennuksilla parantaa ymmärrystä Nettareiden tärkeästä roolista ja merkityk-

sestä asiakaskokemukselle ja brändille.  

 

Viestintätiimi tarjoaa tukea toiminnan suunnitteluun ja osaamisen kehittymi-

seen, ja pelisäännöistä, osaamisesta ja toimintamallin ylläpitämisestä huoleh-

ditaan. Nettari tarvitsee säännöllistä viestintäkoulutusta, joka vastaa heidän 

ajankohtaisiin haasteisiinsa ja ammatillisiin kehittymistarpeisiinsa. Verkoston 

kautta tavoitteena on rakentaa haluttu keino oppia uutta työssä, verkostoitua 

ja kasvattaa omaa ammattitaitoa. Verkoston toimintaa mitataan ja kehitetään 

säännöllisillä tyytyväisyyskyselyillä ja palautteilla. Nettari tarvitsee lisäksi asia-

kasviestintää tukevia palveluita, jotta hän voi toteuttaa brändin mukaista mark-

kinointia ja aktiivista arjen tukea.  

 

Keinot palvelukokemuksen parantamiseksi 
 
Käynnistetään Nettari-tiimit, ja toteutetaan verkostosuunnitelmat osallistavasti 

yhdessä Nettareiden ja esimiehien kanssa. Nettari-tiimit laativat itselleen peli-

säännöt ja toimintasuunnitelmat. Tarjotaan säännöllistä koulutusta ja spar-

rausta ajankohtaisista aiheista, kuten somen pelisäännöistä, verkkokirjoittami-

sesta.  

 

Tarjotaan riittävästi työkaluja Nettareille työn tekemiseen ja huolehditaan 

osaamisesta käytännönläheisillä ohjeistuksilla ja aloituspaketeilla. Aloituspa-

ketilla parannetaan perehdytystä ja sitoutumista toimintaan. Varmistetaan, että 

helppokäyttöinen ja helposti löydettävä materiaali- ja ohjepankki pysyy ajan ta-

salla ja sitä osataan käyttää.  

 

Tuetaan osaamista säännöllisillä tukiklinikoilla, kyselytunneilla, UKK-pake-

teilla, tiimin säännöllisillä tapaamisilla. Toiminnan juurruttamiseksi harkitaan 

vastuu-Nettareiden rekrytoimista, jolloin kokeneet Nettarit voivat mentoroida 

uusia Nettareita.  
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9.2.3 Viestinnän palvelut johdolle ja esimiehille 

Viestinnän arvolupaus johdolle ja esimiehille on  ”Strateginen kumppani – joh-

taminen on viestintää, teen viestinnästä kaikkien asian ja näen ison kuvan”.  

 

Koska johdolla ja esimiehellä on viestintävastuu, tulee työnjaon ja roolien vies-

tinnän kanssa olla selkeitä sekä palveluvalikoimaa kirkastaa. Viestinnän pal-

veluvalikoiman ja roolien osalta tulee kuvata selkeästi; mikä on johdon ja esi-

miehen vastuut, mistä asioista palvelualueet viestivät itse, mitä apua viestin-

nältä voi odottaa ja mitä kautta apua voi pyytää.  

 

Työntekijälle esimiehen rooli keskeinen. Kun esimies viestii hyvin, myös työn-

tekijä saa riittävästi ja oikea-aikaisesti tietoa. Aktiivinen viestintäkoulutus pa-

rantaa sekä johdon että esimiehen viestintää arjessa.  

 

Viestinnän analytiikkapalvelu auttaa johtoa ja esimiestä hahmottamaan toimin-

takenttää ja tarjoaa tietoa toimintaympäristöstä ja sen muutoksista. Viestintä 

tukee strategisen tason suunnittelua, tavoitteiden asettamista sekä tulosten 

seurantaa. Analytiikkapalvelu auttaa toimintaympäristön ison kuvan hahmotta-

misessa ja muutostarpeiden ennakoinnissa ja ajantasaisessa tiedottamisessa. 

Media- ja muu seuranta tukee nopeaa reagointia ja henkilöstön ohjeistamista 

muutostilanteissa.  

 

Johto ja esimiehet odottavat, että viestinnällä rakennetaan parempaa asiakas-

kokemusta. Erityisesti esimiehien rooli on varmistaa päivittäisen asiakasvies-

tinnän onnistuminen. Tämän tueksi viestinnän tulee tarjota palveluita sujuvan 

asiakasviestinnän toteuttamiseen. Strategisen tason viestintätuki korostuu joh-

don palvelutarpeessa. Viestinnän rooli Nettari-toiminnan tukena korostuu eri-

tyisesti esimiehen palvelutarpeessa.  

 

Keinot palvelukokemuksen parantamiseksi 
 
Lähestytään johtamisen palvelutarpeita pelikirjoilla, joiden avulla voidaan 

koota ohjeet ja työkalut viestinnän tekemiseen eri rooleissa. Erilaiset viestin-

nän linjaukset ja pelikirjat auttavat johtoa ja esimiestä arjen työntekijäkoke-

muksen parantamisessa. Niiden avulla voidaan tarjota tietoa viestinnän 
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tavoista ja työkaluista, kuinka toimitaan. Tehdään pelikirjoista helposti löydet-

täviä ja sisäisten käyttäjien näkökulmasta ymmärrettäviä kokonaisuuksia. Vie-

dään pelikirjat arkeen hyödyntäen suunniteltuja koulutuksia ja olemassa olevia 

tilaisuuksia ja kanavia. Pilotoidaan ja kerätään kokemuksia ja palautteita jatko-

työstämistä varten.  

 

Toteutetaan säännölliset viestintäkoulutukset johdolle ja esimiehille, joilla vah-

vistetaan viestintäosaamista ja parannetaan viestinnän toteutumista koko or-

ganisaatiossa. Kartoitetaan koulutustarpeet ja teemoitetaan niitä koulutus-

suunnitelmaksi kohderyhmittäin ja aiheittain sekä aikataulutetaan ne vuosi-

suunnitelmaksi. Kerätään aktiivisesti palautetta. Tunnistetaan strategisen vies-

tinnän tavoitteet ja painopisteet, ja toteutetaan taktisen tason viestintäsuunni-

telmat johdon tueksi. Sovitaan viestinnän mittaamisesta ja arvioinnista, ja tuo-

tetaan säännöllisesti analytiikkapalveluita. Helppoa yhteydenottoa ja asiakas-

palvelua voidaan parantaa erilaisilla tukikanavilla, kuten säännöllisillä tapaami-

silla, virtuaalisilla tukitunneilla, johdon aamukahveilla ja Chatillä.  

 

9.3 Tulevaisuuden ratkaisuehdotuksia 

Tutkimuksessa esitettyjen palvelutarjooman ja viestinnän palvelumallien jal-

kauttaminen vaatii suunnitelmallista toimeenpanoa. Palvelutarjooma on ennen 

lanseerausta syytä pilotoida esimerkiksi ensin pienemmällä kohderyhmällä, ja 

kerätä testauksella kokemuksia ja palautteita palvelujen asiakaslähtöisyy-

destä.  

 

Viestinnän palvelumallin uudistaminen voidaan harkita toteutettavaksi esimer-

kiksi keskitetyn tikettijärjestelmän avulla (kuva 31, s. 82). Uudelleen muotoiltu 

palvelupolku hyödyntäen tikettijärjestelmää mahdollistaa palvelupyyntöjen pa-

remman hallittavuuden, ohjaamisen oikealle asiantuntijalle, palvelupyynnön 

seurannan ja palveluiden kuvaamisen yhteen paikkaan. 
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Kuva 31. Uudistettu palvelupolku tikettijärjestelmän avulla (Suonpää 2021) 

 

Palvelumallin suunnittelua on syytä tehdä yhdessä johdon, esimiehien ja työn-

tekijöiden kanssa, ja ennen käyttöönottoa palvelumallia tulisi pilotoida ja tes-

tata, jotta eri kohderyhmien tarpeet tulevat huomioiduksi sekä huolehtia riittä-

västä koulutuksesta ja informoinnista.  

 

Nettari-toiminnan jalkauttamiseen tulee käyttää vielä huomattava työpanos toi-

minnan parantamiseksi. Sitoutuminen toimintaan edellyttää esimiehen tukea 

ja ymmärrystä rooleista, ja tämä varmistetaan ottamalla esimiehet mukaan 

Nettari-toiminnan suunnitteluun. Arjen resurssihaasteisiin vastataan riittävällä 

tuella.  

 

Suunnitelmallisesti toteutetut koulutukset vaativat asiakasymmärryksen lisää-

mistä koulutustarpeista ja vuosisuunnitelman laatimista. Koulutukset tulee rää-

tälöidä aihekokonaisuuksiin siten, että ne vastaavat eri osallistujien tarpeisiin.  

 

Viestinnän toimintatapojen jalkauttamiseksi tarvitaan ”Miten toimin”-tyylisiä pe-

likirjoja. Pelikirjoja voidaan tuottaa erilaisista tarpeista, työnjaon, viestintäroo-

lin, työkalujen käytön tai muun näkökulman mukaisesti. Pelikirjoja kannattaa 

pilotoida ja testauttaa kohderyhmillä ennen niin varsinaista julkaisua.  
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Uudenlaiset matalan kynnyksen palvelumallit vaativat suunnitelmallista käyt-

töönottoa ja testausta, mutta niiden käytössä on syytä pyrkiä ketterään kokei-

luun ja kokemusten keruuseen, jotta palvelumallia voidaan kehittää ketterästi.  

 

 

10 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI 

Tutkimuksen luotettavuuden arviointi on tieteellisessä tutkimuksessa kes-

keistä. Luotettavuustutkimuksen arvioitavia käsitteitä ovat olleet perinteisesti 

reliabiliteetti ja validiteetti. Näiden sopivuus laadullisen tutkimuksen arviointiin 

eivät kuitenkaan sovi samalla tavalla kuin määrällisen tutkimuksen arviointiin.  

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa arvioivalla ja kriittisellä työasen-

teella ja reflektiolla. Laadullisen tutkimuksen osalta se tarkoittaa kokonaisval-

taista kriittistä tarkastelua. Reflektion avulla analysoidaan omaa toimintaa kriit-

tisesti, ja sitä tulee tehdä koko tutkimuksen ajan. (Saaranen-Kauppinen & 

Puusniekka 2006.) 

 

Tutkimusongelman kuvaamista tehtiin laaja-alaisesti eri aineistoja hyödyntäen, 

mutta myös avoimella keskustelulla ja työpajoilla yhdessä tiimin kanssa. Tämä 

tuki käsitystä siitä, miksi tutkin viestintätiimin palveluiden tilaa ja kehittämistar-

vetta. Tutkimusta tehtiin jatkuvana dialogina tiimin kanssa, jolloin työn kulkuun 

ja vaikuttamismahdollisuuksiin voitiin kiinnittää huomiota, ja samalla eri näkö-

kulmat käsiteltäviin aiheisiin voitiin huomioida.  

 

Saaranen-Kauppisen mukaan (ym. 2006.) harkitsemalla tutkimusprosessin 

elementtejä ja kuvaamalla aineiston syntyminen ja analysoinnin periaatteet 

tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa. Kuitenkin tuloksia arvioitaessa 

on tiedostettava, että tutkimus voisi toisen tekemänä samoista aineksista olla 

hieman toisen näköinen. Tuloksista voidaan kuitenkin tehdä johtopäätöksiä. 

 

Opinnäytetyön tutkimus pyrittiin tekemään hyvän tieteellisen käytännön ja pe-

riaatteiden mukaisesti. Tutkimus on tehty eettisesti kestäviä tiedonhankinta- ja 

tutkimusmenetelmiä hyödyntäen. Tutkimusetiikassa on noudatettu yleisesti 

sovittuja sääntöjä tutkimuskohteeseen ja toimeksiantajaan nähden esimerkiksi 

sopimalla työn aloituksesta toimeksiantajan kanssa ja viestimällä tutkimuksen 

etenemisestä.   
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Tutkimuksen eri vaiheissa kerättyä aineistoa ja tuloksia arviointiin sekä tutkijan 

että kehittämiskohteena olevan yhteisön avulla. Tiedonhankinta on perustunut 

alan tieteelliseen kirjallisuuteen ja asianmukaisiin tietolähteisiin. Tutkimustie-

don keräämisessä on noudatettu organisaation tietosuoja- ja tietoturvaohjeita, 

ja tiedon keruussa on avoimesti kerrottu niiden käytöstä opinnäytetyössä.  

 

Tutkimuksen riskeistä tunnistettiin muun muassa henkilöstön osallistuminen ja 

sitoutuminen yhteiskehittämiseen. Tätä riskiä pyrittiin ehkäisemään toteutta-

malla tutkimusta triangulaatio-, monimenetelmätutkimuksena. Koronatilanteen 

vuoksi oletettu riski toteutui. Siitä huolimatta tutkimukseen saatiin kerättyä 

asiakasymmärrystä riittävästi palveluiden kehittämiseksi. Riittävä osallisuus on 

kuitenkin syytä huomioida jatkossa kehittämisen seuraavissa vaiheissa.  

 

Tutkija itse on organisaation työntekijä. Sitoutuminen tutkimukseen vaikuttaa 

työn luotettavuuteen. Tutkimuksen ja kehitettävänä oleva kohde liittyy olennai-

sesti tutkijan omaan työhön, joka lisää sitoutumista ja hyvään lopputulokseen 

pääsemistä. Toisaalta se on voinut myös vaikuttaa työn lopputulokseen. Tämä 

on vältetty siten, että tutkimustuloksia ei ole sekoitettu tutkijan omiin mielipitei-

siin.  

 

Tutkimuksen luotettavuutta on lisätty myös antamalla tutkimus luettavaksi ja 

kommentoitavaksi kehittämisen kohteena olevalle työyhteisölle ja toimeksian-

tajalle.  

 

 

11 JOHTOPÄÄTÖKSET 

Ennen tutkimusongelman ratkaisua ja valittuihin tutkimuskysymyksiin vastaa-

mista on edeltänyt tutkimusvaiheessa saadun tiedon analysointi ja niiden 

avulla johdetut johtopäätökset (Kananen 2012, 17). Seuraavassa luvussa kä-

sittelen tutkimuslöydöksiä.  

 

Opinnäytetyön avulla selvitettiin, miten viestintätiimi palvelisi sisäisiä asiakkai-

taan mahdollisimman asiakaslähtöisesti. Päätutkimuskysymys oli, miten vies-

tinnän palveluita voidaan kehittää palvelumuotoilun menetelmin siten, että 



85 
 
niistä muodostuu mahdollisimman toimiva ja sisäisiä asiakkaita palveleva ko-

konaisuus? Lähdin selvittämään tätä triangulaatiotutkimuksena, eli keräämällä 

mahdollisimman laajasti tietoa eri menetelmin nykytilan tutkimiseksi. Menetel-

minä käytettiin aikaisempaa asiakastyytyväisyyskyselyä, epäsuoraa havain-

nointia, palautteita ja tiimityöpajoja. Näiden avulla saatiin muodostettua nykyti-

lakuvaus, jonka avulla ongelman määrittely oli mahdollista toteuttaa sekä ra-

kentaa pohja yhteiskehittämisen aiheille. Nykytilan ja ongelman määrityksen 

jälkeen lisättiin asiakasymmärrystä asiakaskyselyn ja haastattelun sekä yh-

teiskehittämistyöpajojen kautta, ja niiden avulla haettiin vastauksia tutkimuk-

sen alakysymyksiin, miltä näyttävät kohderyhmien tarpeisiin ja odotuksiin vas-

taavat viestinnän palvelut ja minkälainen on asiakaslähtöinen palvelumalli. 

Näitä tutkittiin toteuttamalla Desing Sprint -työpajat, joissa palvelumuotoilun 

työkaluina käytettiin erityisesti empatiakarttaa, arvolupauskanvasta ja liiketoi-

mintamallia. Tutkimuksen tuloksia hyödynnettiin asiakaspersoonien ja palvelu-

konseptien kuvaamisessa. 

 

Palvelumuotoilun menetelmiä on käytetty läpi tutkimuksen. Menetelmien 

avulla on onnistuttu keräämään tietoa tutkimuksen edistämiseksi ja työn kehit-

tämiseksi. Viestinnän palveluita voidaan kehittää tutkimuksessa kuvatuilla pal-

velumuotoilun menetelmillä erinomaisesti.  

 

Työelämälähtöisen toimintatutkimuksen tavoitteena on saada aikaan konk-

reettinen muutos palvelussa. Opinnäytetyön tuloksena syntyi palvelumuotoilun 

avulla ehdotus viestintätiimin palvelutarjoomasta sekä asiakasprofiilit, joiden 

avulla voidaan ymmärtää eri asiakassegmenttien välillä olevia eroja palvelun 

tarpeessa. Lisäksi kehittämisellä löydettiin ratkaisuehdotuksia parempaan 

sekä asiakkaiden tarpeita tukevaan toimintamalliin palveluiden tuottamiseksi 

sisäisille asiakkaille.  

 

Tutkimuksen tuloksena yhteiskehittäminen ratkaisi asetetun ongelman; palve-

lutarjoomaa ja palvelumallia ei ole kuvattu. Siten tutkimus paransi haettua tu-

losta, yhteistyön parantumista, yhteisen ymmärryksen saavuttamista palvelu-

tarjoomastamme, käyttäjälähtöisen asenteen kehittämistä ja asiakasymmär-

ryksen lisäämistä asiakasprofiileihin tutustumalla. Lisäksi tutkimusmenetelmät 

toivat esiin uusia ideoita ja palvelutarpeita, kuten viestintäkoulutuksen laajan 
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tarpeen, viestinnän jalkautumistarpeen käyttäjien arkeen, Nettari-toiminnan 

haasteet ja arjen nopean tukitarpeen esimerkiksi Chat-palvelun avulla.  

 

Tutkimuksessa käytettiin erilaisia palvelumuotoilun menetelmiä viestinnän pal-

veluiden kehittämisessä. Palvelumuotoilu tarjosi erinomaisia työkaluja selvit-

tää viestinnän palveluiden nykytilaa, mutta myös lisätä asiakasymmärrystä ja 

kohderyhmien tarpeita ja toiveita. Erityisesti yhteiskehittämistyöpajat lisäsivät 

tiimin yhteenkuuluvaisuuden tunnetta, ketterää kehittämistä ja itse- ja yhtei-

söohjautuvuutta. Yhteiskehittämiseen tarjotut työkalut lisäsivät henkilöstön 

osallisuus- ja vaikutusmahdollisuuksia, ja siten osaltaan voivat vaikuttaa työ-

tyytyväisyyden parantumiseen.  

 

Koska tutkimus ei edennyt varsinaiseen testausvaiheeseen, ja yhteiskehittä-

mistyöpajoissa oli verrattain niukka osallistujamäärä, on nämä syytä huomi-

oida ennen toimeenpanoa. Palveluiden ja toimintamallin asiakaslähtöisyyden 

varmistamiseksi pilotointia, testausta ja palautteen keräämistä tulisi hyödyntää 

käyttöönotossa. Pilotointi on syytä tehdä ketterästi kokeillen, jotta kehittämistä 

voidaan tehdä iteroivasti ennen laajempaa käyttöönottoa. Tämän jälkeenkin 

konseptin asiakaslähtöisyydestä on syytä huolehtia jatkuvan palautteen ja 

säännöllisten asiakastyytyväisyyskyselyjen kautta. Näin saadaan tietoa siitä, 

onko muutos vaikuttanut palvelukokemukseen. Lisäksi palveluita kannattaa tu-

levaisuudessa kehittää vertaisarviointia hyödyntäen.  

 

12 POHDINTA 

Opinnäytetyö toteutettiin erittäin haastavissa olosuhteissa. Koronaepidemian 

vaikutukset olivat opintojen ja tutkimuksen toteutukselle merkittävät. Opinnot 

toteutettiin täysin etäopintoina, jolloin fyysisten kohtaamisten mahdollistamat 

työpajat jäivät hyvin vähäisiksi ja opintojen sisältö enemmänkin luento-

maiseksi.  

 

Tutkimusta ei ollut mahdollista koronatilanteen vuoksi toteuttaa fyysisinä ta-

paamisina, joka osaltaan vaikutti tutkimusmenetelmiin. Virtuaalityöpajoissa 

osallisuuden ja yhteiskehittämisen tunteeseen tulee kiinnittää suurempaa huo-

miota, mutta vaikka ne tutkimuksen osalta pääosin sujuivat teknisesti hyvin, 

tuli tutkijalle niistä dialogin vähäisyyden tunne. Ne, jotka eivät muutoinkaan ole 
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kovin aktiivisia työpajoissa, jäävät myös virtuaalityöpajoissa helpommin passii-

visiksi.  

 

Koska tutkimusta tehtiin sote-organisaatiossa oli sekä kehittämisen kohteena 

olevalla tiimillä että sisäisillä asiakkailla merkittävä rooli koronaepidemian hoi-

tamisessa. Tutkimuksen aikana tiimin ja henkilökunnan työmäärä oli huoles-

tuttavan suuri, jonka vuoksi organisaatiossa vähennettiin kaikkia ei-pakollisia 

työtehtäviä, kuten kehittämistehtäviä. Tämä vaikeutti tutkimuksen toteutta-

mista riittävän tiiviillä aikataululla. Toisaalta myös tutkijan oma työmäärä oli 

tutkimusajankohtana koronan vuoksi ajoittain sellainen, että tutkimus oli jätet-

tävä odottamaan parempaa tutkimusajankohtaa.  

 

Haasteista huolimatta tutkimuksella saavutettiin odotettu lopputulos. Opinnäy-

tetyön perusteella kehittämisprosessi on mahdollista saattaa loppuun asti. Tii-

min työtä on tutkimuksen jälkeen lähdetty uudistamaan tutkimustulosten mu-

kaisesti. Palveluiden tarkempaa sisältöä on kuvattu, jotta niistä voidaan muo-

dostaa riittävän selkeitä palvelukuvauksia. Tarkoituksena on jatkokehittämi-

sellä työstää palvelutarjoomasta selkeä kuvakäsikirja. Lisäksi palveluiden kes-

kittämistä tikettijärjestelmän avulla edistetään. Uusien palvelutarpeiden huomi-

oiminen asiakasryhmittäin on käynnissä, ja esimerkiksi Nettari-tiimin raken-

teita on kehitetty, toimintamallia kuvattu ja arjen tukiklinikat ovat testauksessa. 

Yhteydenottojen helpottamiseksi nopeaa arjen tukikanavaa selvitetään. Palve-

lutarjooman ja toimintamallin lanseerausta voidaan aloittaa, kun jatkokehittä-

minen etenee. Arvioitu pilotointi ja testaus käynnistyy vuoden -21 loppuun 

mennessä.   

 

Opinnäytetyön ja tutkimuksen laajuus oli huomattava. Vallinneen epidemiati-

lanteen vuoksi tutkimus olisi voinut olla suppeampi ja keskittyä esimerkiksi 

asiakasprofiilien kuvaamiseen. Koska tutkimus nousi työelämän kehittämistar-

peista, havaituista ongelmista, tutkimukselle nähtiin tilausta ja sille oli suuri 

tarve. Tutkimus oli mahdollista toteuttaa tässä laajuudessa, koska sitä tehtiin 

koko opintojen ajan.  

 

Opinnäytetyö toi organisaatiolle hyötyä. Sisäisille asiakkaille tarjottavia palve-

luita ja palvelukokemusta on mahdollista parantaa, kun työtä jatketaan tulos-

ten osoittamaan suuntaan.  
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Tutkimusprosessin aikana palautetta saatiin tiimin omissa työpajoissa, asia-

kaskyselyssä ja yhteiskehittämistyöpajoissa. Tiimin omat palautteet olivat hy-

vin positiivisia.  

 

”Tämä työskentely on selkiyttänyt tehtäviämme parhaiten.” 

”Työpajat paransivat tiimin yhteistyötä.” 

”Tiedän paremmin, mitä palveluita tuotamme.” 

 

Webropolin avulla tehdyssä asiakaskyselyssä kerrottiin, että palveluiden kehit-

tämistä tehdään palvelumuotoilun avulla yhteiskehittäen. Kyselyyn vastannei-

den avoimet kommentit olivat rohkaisevia:  

 

”Todella tärkeää työtä, ilman teitä emme pärjäisi mitenkään!” 

”Osaaminen ja nopeus on ihailtavaa. Yhteistyökykyä löytyy ja asioita ediste-

tään aktiivisesti. Olen kiitollinen ja tyytyväinen! Olette supertärkeitä <3”  

”Palvelumuotoilu on hieno asia, wau!!!” 

 

Sisäisten asiakkaiden kanssa toteutettu Design Sprint -työpajat herättivät kiin-

nostusta palvelumuotoiluun. Palautteen perusteella työpajaan osallistuja oli 

kiinnostunut viestinnän palveluista, mutta myös palvelumuotoilusta.  

 

”Tulin mukaan myös siksi, että olen lukenut palvelumuotoilusta. Halusin 

nähdä, miten sitä tehdään konkreettisesti.” 

 

Tutkijan oman osaamisen kehittämisen näkökulmasta opinnoilla, mutta myös 

tutkimuksella on saavutettu merkittävää hyötyä. Palvelumuotoilu on tulevai-

suuden keino parantaa asiakaskokemusta ja tukee ydinkyvykkyyksien kehitty-

mistä. Siten se on tärkeä työkalu jatkossakin organisaation palveluiden kehit-

tämisessä.  
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Liite 2/1 
Keusote viestinnän kohderyhmien täydentävät haastattelut  
 
< Sinä viestijänä > 
 

Miten viestintä näkyy omassa työssäsi? 

Minkälaisia viestintään liittyviä ongelmia kohtaat arjessasi? Mitkä asiat tur-

hauttavat? 

Mitkä viestintään liittyvät asiat auttaisivat sinua työssäsi?  

Mitä viestintäkanavia käytät itse eniten työarjessa? (yleisesti) Miksi? 

Onko jotain Keusoten kanavia, joita et itse käytä paljoa/ollenkaan? Miksi?  

 

< Keusoten viestintäpalvelut – fiilikset > 
 

Minkälaisen arvosanan antaisit tällä hetkellä Keusoten viestinnän palve-

luille? (asteikko 1-5)  

Mitä Keusoten viestintäpalveluja olet käyttänyt? / Millaista yhteistyötä olet 

tehnyt Keusoten viestintätiimin kanssa?  

Mikä yhteistyössä toimi mielestäsi hyvin? 

Kerrotko konkreettisen esimerkin positiivisesta kokemuksesta?  

 

Mitkä viestinnän käytännöt tai palvelut toimivat mielestäsi hyvin?  

 

Onko jotain, mikä ei toiminut / missä olisi parannettavaa?   

Kerrotko konkreettisen esimerkin haastavasta kokemuksesta tai tilanteesta?  

Mitä itse muuttaisit tulevaisuutta ajatellen?  

 

Mitkä viestinnän käytännöt tai palvelut eivät mielestäsi tällä hetkellä toimi?  

 

< Keusoten viestintäpalvelut – yksityiskohtaisemmin > 
 

Keusotella on kehitetty viestintäpalveluja (ja niistä on tehty henkilöstöky-

selyäkin, eli olet saattanut törmätä tähän listaan siinä).  Näytän sinulle nyt 

palvelulistan, ja kysyn sen avulla mitkä palvelut ovat juuri sinulle kaikkein 

tärkeimpiä.   



 

 

Liite 2/2 
  

(Näytä sama palvelujen lista kuin Webropol-kyselyssä ppt:ssä)  

Mitkä näistä ovat sinulle tärkeimmät 3 viestinnän palvelua? 

Mitkä ovat 3 vähiten käyttämääsi palvelua? 

 

Kerrotko, miksi tämä on sinulle tärkeä / ei tärkeä (jokaisesta valitusta) 

 

Puuttuuko listasta jokin viestinnän palvelu, toimi tai käytäntö, joka on ollut 

tai voisi tulevaisuudessa olla sinulle tärkeä?  

 

Mitä kautta olet saanut tietoa viestinnän eri palveluista? Miten yleensä olet 

ollut yhteydessä viestintään? Miten mieluitan hoitaisit yhteydenoton tulevai-

suudessa?  

(Mieluisin yhteydenottokanava) Millä tavoin saisit mieluiten tietoa viestinnän 

palveluista tulevaisuudessa? 

 

Minkälaista tukea ja yhteistyötä toivot viestinnältä tulevaisuudessa?  

Jos voisit muuttaa mitä tahansa viestinnän palveluissa, niin mikä se olisi?  
 

Mitä muuta haluaisit sanoa mutta en huomannut kysyä? 
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Desing Sprint työpaja 1 
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Desing Sprint työpaja 1 
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Desing Sprint työpaja 2 
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Desing Sprint työpaja 2 
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Desing Sprint työpaja 3 
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