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Kansainvälisen liikkuvuuden ja yhteistyön keskus CIMO ja Opetushallitus yhdistettiin 
1.1.2017 uudeksi virastoksi, joka jatkoi nimellä Opetushallitus (OPH).  

Alkuvuodesta 2017 Opetushallituksen henkilöstön parissa toteutettiin virtuaalinen 
aivomyrsky jossa kartoitettiin opetushallituslaisten mielipiteitä siitä, mitkä ovat OPH:n 
tärkeimpiä tehtäviä tulevaisuudessa.  Sen tuloksena hahmottui listaus, joka oli otsikoitu 
”Kohti vuotta 2020: mikä on tärkeintä?”. Listalla oli kymmenen tärkeintä kaikkien 
opetushallituslaisten yhteisessä työstössä esiin noussutta asiaa, ja kaikkein korkeimmalla 
listalla oli, että ”Vuonna 2020 Opetushallitus on asiakaslähtöinen kehittäjäorganisaatio”. 
Kuvaan tässä opinnäytetyössäni Opetushallituksen matkaa ja toimenpiteitä kohti tuota 
tavoitetta vuosina 2017-2022, mutta en arvioi sitä, onko tavoite saavutettu, koska se vaatisi 
aivan oman tutkimuksen.   

Asiakaslähtöisyys on käsite, jota varsin harvoin vieläkään yhdistetään julkiseen hallintoon, 
vaikka 1980-luvun puolivälin jälkeen on Suomessa julkisen hallinnon parissa toteutettu 
useita palvelujen kehittämiseen tähtääviä hankkeita ja julkaistu mittava määrä palvelujen 
kehittämiseen liittyviä raportteja, strategioita ja muita julkaisuja. Kuvaan opinnäytetyössäni 
julkisen sektorin toimia asiakaslähtöisyyden lisäämiseksi ja pohdin sitä, että miksi julkinen 
hallinto ylipäätään haluaa edistää asiakaslähtöisyyttä ja osallisuutta, ja ovatko  
asiakaslähtöisyyden ja osallisuuden käsitteet sama asia. Kehittämistehtäväosuudessa kuvaan, 
miten Opetushallituksen palveluportfoliota työstettiin yhdessä sen asiakkaiden ja henkilöstön 
kanssa. 

Opinnäytetyöni tietoperusta on varsin laaja, ja se ulottuu palvelumuotoilusta ja 
asiakaskokemuksesta sosiaalipedagogiikkaan. Käytän opinnäytetyöni aineistoina muun 
muassa Opetushallituksen henkilökunnan ja asiakkaiden haastatteluja, Opetushallituksen 
erilaisia julkaistuja ja julkaisemattomia asiakirjoja, kuten esimerkiksi sen johtotiimin 
kokousasiakirjoja, OPH 2.0 ja 3.0 –kärkihankkeiden asiakirjoja, uudistumisprosessin aikana 
pidettyjen workshoppien raportteja, Opetushallituksesta vuonna 2018 tehdyn 
sidosryhmäkyselyn ja T-Median vuonna 2019 tekemän Opetushallituksen mainekartoituksen 
tuloksia ja vuosien 2018-2019 aikana pidettyjen alueellisten tilaisuuksien raportteja, 
hallitusohjelmia, julkisen hallinnon uudistamisen strategia-asiakirjoja ja niin edelleen. 
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On 1st January 2017, the Centre for International Mobility CIMO and the Finnish National 
Board of Education were merged into a new organisation, becoming the Finnish National 
Agency for Education (EDUFI). 

At the beginning of 2017, the staff of EDUFI took part in virtual brainstorming, mapping out 
their views on what they saw as the main duties of the organisation in the future. The result 
of the brainstorming was a list titled ”Towards 2020: What matters the most?”. It lists the ten 

most important issues raised by the staff during these joint sessions, and the topmost of them 
all was that ”by 2020, EDUFI will be a customer-oriented expert organisation”. In this thesis, 

I will describe the path of EDUFI and the measures it has taken to reach this goal during 
2017-2022. However, I will not assess if this goal has been reached, as this would require a 
study of its own. 

The concept of customer-orientation is still rarely linked with the public sector in Finland, 
although numerous projects to improve services have been carried out within the sector and 
countless reports, strategies and other publications published on the subject since the mid-
1980s. In this thesis, I will describe measures taken in the public sector to improve customer-
orientation, and examine why the public sector wants to increase its customer-orientation and 
inclusion in the first place, and if these concepts are the same thing. In the section dealing 
with its role as an expert organisation developing services, I describe how the service 
portfolio of EDUFI was developed together with its staff and customers. 

The scope of information sources used in this paper is very wide, ranging from service design 
and customer experience to social pedagogy. My source materials include interviews of 
EDUFI staff and customers, a variety of publications and unpublished documents of EDUFI, 
such as meeting documents of the Leadership Team, documents of EDUFI pilot projects 2.0 
and 3.0, reports of workshops held during the reorganisation process, results of an EDUFI 
stakeholder survey from 2018 and an image survey carried out by T-Media in 2019, as well 
as reports from regional events held during 2018-2019, government programmes and strategy 
documents on reorganisation of public sector organisations, etc. 

 Keywords: customer orientation, customer experience, inclusion, involvement 
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1 JOHDANTO 

Kansainvälisen liikkuvuuden ja yhteistyön keskus CIMO ja Opetushallitus yhdistettiin 

1.1.2017 uudeksi virastoksi, joka jatkoi nimellä Opetushallitus (OPH). Uuden Opetushallituk-

sen ensimmäisen pääjohtajan Olli-Pekka Heinosen mukaan hänen toimeksiantonaan oli muun 

muassa toteuttaa näiden kahden organisaation fuusio siten, että uusi organisaatio kykenee olla 

aikaisempaa vaikuttavampi ja että uuden organisaation pitää kyetä luoda vahvempaa julkisen 

palvelun lisäarvoa (Heinonen 2021).  

Heinosen mukaan vuonna 2016 ja vuoden 2017 alkuvaiheessa Opetushallituksessa oli paljon 

Me-Ne -puhetta. Kaksi eri todellisuutta, viholliskuvia organisaation sisällä ja haaste tätä vasten 

aika iso.  

Uutta Opetushallitusta täytyi Heinosen mukaan lähteä rakentamaan niin, että sitä tehtiin yh-

dessä kaikkien opetushallituslaisten kanssa: virastossa toteutettiinkin virtuaalinen aivomyrsky, 

jossa kartoitettiin opetushallituslaisten mielipiteitä siitä, mitkä ovat OPH:n tärkeimpiä tehtäviä 

tulevaisuudessa, ja 14.2.2017 hahmottui listaus, joka oli otsikoitu ”Kohti vuotta 2020: mikä on 

tärkeintä?” Listalla oli kymmenen tärkeintä kaikkien opetushallituslaisten yhteisessä työstössä 

esiin noussutta asiaa, ja kaikkein korkeimmalla listalla oli, että ”Vuonna 2020 Opetushallitus 

on asiakaslähtöinen kehittäjäorganisaatio”.  

Kun haastattelin Heinosta runsaat kaksi vuotta aiemmin (Heinonen 2019) kertoi hän koke-

neensa Opetushallitukseen tullessaan, että siellä oli asiakaslähtöistä ajattelua, mutta aika piste-

mäisesti. Ei ollut yhtenäistä käsitystä siitä, mitä asiakaslähtöisyydellä tarkoitetaan, tai että mitkä 

ovat siihen liittyvät työkalut tai ymmärrys -sitä ei ollut. Heinosen mukaan pari vuotta fuusioi-

tumisen jälkeen oltiin asiakaslähtöisyydessä päästy alkuun ja tietoisuuden tasolla ”vähän niin 

kuin sitä matkaa käymään”, mutta tuolloin Opetushallituksella oli hänen mukaansa edelleen 

pitkä matka kuljettavana tavoitellessaan syvempää asiakasymmärrystä ja kehittäessään siihen 

liittyviä prosesseja, työkaluja, roolituksia, resursseja ja niin edelleen.  Toisaalta Olli-Pekka Hei-

nonen ilmaisi olevansa iloinen siitä, että osaamista kuitenkin oli,  ja Opetushallituksessa oli 

intoa ja halua lähteä sitä vahvistamaan, jotta syntyy sitä ymmärrystä, josta tulee jaettua ymmär-

rystä ja puhetta, ja sitä kautta muotoillaan yhteisiä merkityksiä ja päästään rakentamaan asia-

kaslähtöisyydessä tarvittavia työkaluja. Vaikka asiakkuuksissa ja asiakkuuskokemuksissa on 

paljon malleja ja toimintatapoja valmiina olemassa, Heinosen mukaan on myös asioita, jotka 

täytyy rakentaa itse.  Ja kun ne rakentaa itse, silloin oikeasti tietää ”miten se homma toimii”, ja 
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se oli ehkä niitä vaiheita, joita juuri tuolloin alkuvuodesta 2019 elettiin: Opetushallituksessa 

alkoi olla sitä osaamista ja ymmärrystä niin, että ”me ehkä niinku semmosia talon omia proses-

seja ja työkaluja kyettäis vähitellen rakentamaan”. 

Tämä opinnäytetyö käsittelee uuden Opetushallituksen toimintaa ja toimia asiakaslähtöisyyden 

parantamiseksi vuosina 2017–2022. Pohdin lisäksi ylipäätään asiakaslähtöisyyttä ja sen histo-

riaa julkisessa hallinnossa. Miksi ja miten julkinen sektori on halunnut edistää asiakaslähtöi-

syyttä? Opinnäytetyön kehitystehtävä taas liittyy Opetushallituksen palveluportfolion muotoi-

luun; Opetushallitus on ikään kuin suunnattoman iso piironki, jonka lukemattomien eri laati-

koiden sisältä ja hyllyiltä löytyy mitä erilaisempia palveluja. Näitä palveluja on kartoitettu, ryh-

mitelty ja muokattu eri kokoonpanoissa aivan Opetushallituksen fuusion alusta alkaen. Tätä 

palveluportfolion versiota kehitettiin yhdessä Opetushallituksen henkilöstön ja asiakkaiden 

kanssa, jotta saataisiin luotua ymmärrettävä kokonaiskuva Opetushallituksen palveluista ja hel-

potettaisiin sen asiakkaita löytämään ne. 
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2 CASE OPETUSHALLITUS 

Opetushallituksen erillisyksiköiksi 1.1.2018 alkaen liitetyt Kansallisen koulutuksen arviointi-

keskus (Karvi) ja Ylioppilastutkintolautakunnan kanslia (YTL) sekä vuonna 2021 Opetushalli-

tuksen erillisyksikkönä aloittanut Jatkuvan oppimisen ja työllisyyden keskus (JOTPA) ovat it-

senäisiä viranomaisia, enkä käsittele niitä tässä opinnäytetyössäni. 

Opetushallituksessa alkoi uuden organisaation perusteiden rakentaminen toden teolla keväällä 

2017. Tuoreelle virastolle määriteltiin visio, missio ja tavat toimia, jotka on kuvattu alla ole-

vassa kuvassa 1.  

Kuvio 1: OPH:n visio, missio ja tapa toimia (Opetushallitus) 

Osana uuden organisaation uudistumista aloitettiin syksyllä 2017 OPH 2.0 -ohjelmatyö, jonka 

tavoitteena oli viedä käytäntöön saman vuoden keväällä muotoillut visio, missio ja tavat toimia, 

ja saada aikaan konkreettista uusiutumista valituilla ohjelma-alueilla.  

Virastossa oli määritelty sille neljä tärkeintä kehittämisaluetta, joiden alle oli sijoitettu seitse-

män erilaista teemapohjaista kehittämisohjelmaa. Yhdeksi kehittämisalueeksi oli valittu laa-

dukkaat asiakas- ja tietopalvelut ja sen kehittämisohjelmana oli asiakaspalvelujen kehittäminen 

ja yhtenäisten toimintamallien luominen.  
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Näille ohjelmaryhmille nimettiin sisäisen haun jälkeen vetäjät syyskuussa 2017 ja ne esittelivät 

raporttinsa Opetushallituksen johtotiimille joulukuussa 2017, jonka jälkeen ohjelmaryhmiltä 

pyydettiin työsuunnitelmat 16.1.2018 mennessä vuodelle 2018. Tammikuussa 2018 Opetushal-

lituksen johtotiimi päätti asiakaspalvelua koskevan esityksen osalta, että sen toiminnassa ede-

tään suoraan toimeenpanoon (Opetushallitus 2018a).  

Tammikuussa 2018 Opetushallituksen johtotiimi käynnisti Opetushallituksen organisaation ja 

johtamisjärjestelmän uudistamisen, Opetushallitus 3.0 -ohjelman, jossa työssä hyödynnettiin 

aiemman OPH 2.0 –ohjelmien tuotoksia. 1.1.2019 Opetushallituksessa astui voimaan uusi työ-

järjestys, johon kirjattiin uudet organisaatio- ja toimintatapamuutokset. Yhtenä Opetushallituk-

sen kuudesta päätoiminnosta oli uusi Asiakkuudet -päätoiminto, jonka tehtäväksi tuli ”huoleh-

tia koko viraston asiakasrajapinnan hallinnasta, asiakkuuteen liittyvien järjestelmien, asiakas-

palvelun fyysisen ja digitaalisen rajapinnan toimivuudesta sekä asiakkuusajatteluun liittyvän 

osaamisen kehittämisestä” (Opetushallitus 2018b). 

Kuvio 2: Opetushallitus 3.0 tavoitteet (Opetushallitus 2018b) 

Työjärjestystä on myöhemmin ajantasaistettu ja tarkennettu suunnilleen vuosittain. Opetushal-

lituksen organisaatiota päivitettiin seuraavaksi vuoden 2021 alusta, jolloin toimintansa aloitti 

Asiakkuudet ja tieto -päätoiminto, jonka tehtävänä ”on vastata koko viraston asiakkuuksien 

johtamisen ja asiakkuudenhallinnan prosessien sekä digitalisaation, tietojohtamisen, tiedolla 

johtamisen ja tietoon perustuvan arvonluonnin prosessien toimivuudesta ja kehittämisestä sekä 
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näihin liittyvän osaamisen vahvistamisesta” (Opetushallitus 2020a).  Maaliskuussa 2022 voi-

maan astuneen työjärjestyksen 14§:n mukaan ”Asiakkuudet ja tieto -päätoiminto kehittää vi-

raston palveluita ja asiakaskokemusta sekä edistää tiedon hyödyntämistä ja digitalisaatiota toi-

mialalla.”, ja päätoiminto ”Asiakkuudet-toiminto vastaa asiakkuusjohtamisesta, asiakaskoke-

muksen kehittämisestä sekä asiakkuuden hallinnan ja asiakaspalvelun koordinoinnista ja lin-

jauksista” (Opetushallitus 2022). 

Yllä kuvatun tarkoituksena on osoittaa, että asiakaslähtöisyyden kehittämisellä on ollut oma 

roolinsa Opetushallituksen kehitystyössä sen perustamisesta 1.1.2017 asti. Opinnäytetyöni kä-

sitteleekin asiakaslähtöisyyttä Opetushallituksen organisaation uudistumisessa: miten asiakas-

lähtöisyyttä on yritetty edistää ja mikä merkitys sillä on ollut Opetushallituksen uudistumis-

työssä ja miten kehittämisen ja kehittämispuheen painopiste Opetushallituksessa on vaihtunut 

asiakaslähtöisyyden kehittämisestä asiakaskokemuksen kehittämiseksi.  

Pohdin opinnäytetyössäni myös sitä, että miksi ja mistä asiakaslähtöisyyden idea on ylipäätään 

tullut julkishallintoon ja mitä yhteistä on asiakaslähtöisyydellä sekä osallisuudella ja osallista-

misella. Vai onko mitään? 

Opinnäytetyöni tietoperusta on varsin laaja, ja se ulottuu palvelumuotoilusta ja asiakaskoke-

muksesta sosiaalipedagogiikkaan. Käytän opinnäytetyöni aineistoina muun muassa Opetushal-

lituksen henkilökunnan ja asiakkaiden haastatteluja, Opetushallituksen erilaisia asiakirjoja, ku-

ten esimerkiksi  johtotiimin kokousasiakirjoja, OPH 2.0 ja 3.0-kärkihankkeiden asiakirjoja, uu-

distumisprosessin aikana pidettyjen workshoppien raportteja, Opetushallituksesta vuonna 2018 

tehdyn sidosryhmäkyselyn ja T-Median vuonna 2019 tekemän Opetushallituksen mainekartoi-

tuksen tuloksia ja vuosien 2018-2019 aikana pidettyjen alueellisten tilaisuuksien raportteja, hal-

litusohjelmia, julkisen hallinnon uudistamisen strategia-asiakirjoja ja niin edelleen.  

Vuoden 2021 alusta Opetushallituksessa on toiminut Asiakaskokemuksen kehittämisverkosto. 

Työryhmä, jonka tehtävänä on mm. vahvistaa, syventää ja laajentaa asiakaskokemuksen kehit-

tämisosaamista Opetushallituksessa. Verkoston yhtenä vuositavoitteena oli työstää Opetushal-

lituksen asiakkaiden käyttöön palveluportfolio, joka kuvaa asiakaslähtöisesti kaikki Opetushal-

lituksen palvelut. Opinnäytetyön kehittämisosuus liittyy juuri tähän tavoitteeseen. 

Opinnäytetyön tilaajana toimii työnantajani Opetushallitus. Tulin nykyiseen Opetushallituk-

seen vuonna 2017 CIMO:sta, jossa työskentelin Euroopan unionin nuoriso- ja kansalaisohjel-
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mien parissa. Opinnäytetyöprosessin aikana olen työskennellyt vastaavana asiantuntijana Kan-

sainvälistyminen ja vaikuttavuus- ja sitä edeltäneessä Oppiminen ja kansainvälistymisen tuki-

päätoiminnossa Nuorison, kulttuurin ja liikunnan kansainvälistymispalveluissa, mutta työsken-

telin loppuvuodesta 2017 vuoden 2018 loppuun osa-aikaisesti myös Opetushallituksen Asia-

kaspalvelun kehittäminen ja yhtenäisten toimintamallien luominen -ohjelman toisena vetäjänä 

ja sen jälkeen olen osallistunut Opetushallituksen asiakkuuskoordinaatioryhmän ja asiakasko-

kemuksen kehittämisverkoston toimintaan oman työni ohella. 

Osallisuus on ollut 2010- ja 2020-luvun hallitusten politiikka- ja hyvinvointiohjelmien sekä 

tavoitteena, että keinona lisätä ja edistää yhteiskunnan tasa-arvoa ja sosiaalista koheesiota. 

Lähtökohtaisesti on ajateltu, että lisäämällä osallisuutta kasvatetaan yksilön -ja tätä kautta 

koko yhteiskunnan- hyvinvointia (Raivio & Karjalainen 2013, 12). Esimerkiksi pääministeri 

Sipilän hallitusohjelman yhtenä kärkihankkeena olivat asiakaslähtöiset palvelut, joissa vahvis-

tettiin kansalaisten osallisuutta ja kokemusasiantuntemuksen käyttöä (Ratkaisujen Suomi 

2015, 20). Pääministeri Antti Rinteen ja sitä seuranneen Sanna Marinin hallitusohjelmassa 

Osallistava ja osaava Suomi - sosiaalisesti, taloudellisesti ja ekologisesti kestävä yhteiskunta 

(2019) osallisuus mainitaan yli kolmekymmentä kertaa aina hallitusohjelman nimeä myöten, 

mutta asiakaslähtöisyyttä ei mainita koko ohjelmassa enää kuin kolme kertaa.  Marinin halli-

tusohjelmassa kansalaisten osallisuutta julkiseen hallintoon pyritään edistämään esimerkiksi 

taiteen ja kulttuurin menetelmin tai osallistuvan budjetoinnin keinoin, mutta onko osallistami-

sessa ja asiakaslähtöisyydessä kuitenkin viime kädessä kyse samasta asiasta? Edistetäänkö 

asiakaslähtöisyyttä asiakkaita/kansalaisia osallistamalla ja voidaanko asiakkaita osallistamalla 

edistää asiakaslähtöisyyttä ja näin luoda ja saavuttaa parempaa asiakaskokemusta?   

Julkisella sektorilla on pienenevien resurssien vuoksi suuret haasteet kehittää uusia palvelurat-

kaisuja. Tällöin käyttäjälähtöiset palvelujärjestelmät ja esimerkiksi sosiaalinen muotoilu, jolla 

tarkoitetaan yhteiskunnallista ja yhteisöllistä vaikuttamista palvelumuotoilun keinoin, näytte-

levät tärkeää roolia yksittäisen organisaation toiminnassa (Miettinen 2009, 2014; Tuulaniemi 

2013, 281) 

Koska Opetushallitus on osa julkista hallintoa, voidaan ajatella, että siellä asiakaslähtöisyyden 

kehittämiseksi tehdyt toimenpiteet kiinnostavat laajemminkin koko julkisella sektorilla 
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Opetushallituksella on erittäin haastavat yhteiskunnalliset vaikutustavoitteet, joita on todella 

vaikea pelkästään omin voimin saavuttaa, joten tässäkin mielessä asiakaslähtöisyys, kumppa-

nuudet ja yhteistyöverkostot näyttelevät sen toiminnassa todella suurta roolia. 

Vuonna 2017 toimintansa aloittanut Opetushallitus on myös sikäli mielenkiintoinen case-esi-

merkki, koska sekä julkisella että yksityisellä sektorilla tapahtuu jatkuvasti organisaatioiden 

yhdistämisiä ja uudelleen organisoitumisia, joten Opetushallituksen uudistumisprosessi, sen 

painopisteet sekä eri vaiheet ja tässä työssä kerätyt kokemukset, saattavat herättää yleisem-

pääkin kiinnostusta. 
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3 ASIAKASLÄHTÖISYYDESTÄ ASIAKASKOKEMUKSEEN 

Kun kerran Opetushallitus asetti vuonna 2017 tavoitteekseen olla asiakaslähtöinen organisaa-

tio, on varmasti kohdallaan käsitellä sitä, mitä asiakaslähtöisyys tarkoittaa. Monet organisaatiot 

uskovat tarjoavansa asiakkailleen sitä, mitä nämä haluavat, mutta varsin usein niiden arvio ei 

perustu tutkittuun tietoon. Kansainvälinen konsulttiyritys Bain & Company teki vuonna 2005 

yritystutkimuksen, jossa tutkittiin 362 yritystä. Yli 95 % tutkitun yrityksen liikkeenjohdosta 

väitti yrityksensä olevan asiakaslähtöinen ja 80 % yrityksistä uskoi vieläpä tarjoavansa erin-

omaista asiakaskokemusta asiakkailleen. Kun Bain & Company tutki näiden yritysten asiak-

kaiden kokemuksia, vain 8 % asiakkaista kertoi saaneensa erinomaisen asiakaskokemuksen. 

Mistä näin iso ero koetun asiakaskokemuksen ja palvelujen tuottajien olettamusten välillä sitten 

johtui? Tutkijat päätyivät eron syntyvän kahdesta perustekijästä: pyrkiessään laajentumaan 

markkinoilla ja perustaessaan uusia palveluja uusille asiakkaille, yritykset usein unohtavat al-

kuperäiset, uskolliset ja tuottavat asiakkaansa. Toisekseen tätä epäsuhtaa selitti tutkimuksen 

mukaan se, että hyvää ja kestävää, luottamukselle perustuvaa asiakassuhdetta on äärettömän 

vaikeaa rakentaa. Ei ole helppoa ymmärtää mitä asiakkaat todella haluavat, ylläpitää vuoropu-

helua, pitää lupauksensa asiakkaalle ja ennen kaikkea vastata asiakkaiden alati muuttuviin 

odotuksiin ja tarpeisiin (Allen ym. 2005, 3). 

Tässä kuvaan astuu asiakaslähtöisyys ja asiakaskokemus sen eri muotoineen ja menetelmineen. 

3.1 Asiakaslähtöisyys 

Kun suunnitellaan ja toteutetaan palveluja, organisaatiot voivat toimia hyvin monella tavalla. 

Periaatteessa voi toimia asiakkaita kuulematta ja toteuttaa palvelun kuten itse haluaa -joka Bain 

& Companyn tutkimuksen valossa näytti olevan ainakin sen toteuttaman tutkimuksen aikaan 

melko yleistä.  Toisaalta palvelun tuottaja voi kuunnella asiakkaitaan, mutta suunnitella ja to-

teuttaa palvelun haluamallaan tavalla, jolloin asiakas on palvelun suunnittelun ja tuottamisen 

kohde. Tällöin on kysymys asiakaskeskeisestä lähtötavasta. Kolmas tapa on toimia siten, että 

kuuntelee käyttäjiä, henkilökuntaa, kumppaneita, yrittää ymmärtää näitä ja suunnittelee palve-

lun yhdessä näiden kanssa, jolloin asiakas on aktiivinen osa suunnittelua. Tällöin voidaan puhua 

asiakaslähtöisyydestä (Miettinen 2016, 23; Nurminen 2010, 3; Kreapal Design Oy, 20).   
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Asiakaslähtöisyys ja käyttäjälähtöisyys rinnastetaan usein toisiinsa, mutta Koivusen, Vuorelan 

ja Haukkamaan mukaan ”käyttäjä” on käsitteenä kuitenkin laajempi kuin ”asiakas”. He määrit-

televät artikkelissaan Käyttäjät ovat merkittävä, mutta vähän hyödynnetty mahdollisuus tutki-

mus- ja kehitystyössä (2014), että asiakas on palvelun käyttäjä, mutta käyttäjälähtöisyydessä 

on kyse siitä, että tuotettu palvelu todellakin vastaa asiakkaan odotuksia ja todellisia tarpeita. 

Asiakaslähtöisyydessä hoidetaan siis asiakassuhdetta, käyttäjälähtöisyydessä pyritään siihen, 

että palvelu toimii asiakkaan toivomalla ja mahdollisimman hyvällä tavalla.  

Samalla lailla kuin asiakaslähtöisyys ja asiakaskeskeisyys voidaan erottaa toisistaan asiakkaan 

roolin mukaan palvelun kehittämistoiminnassa, Koivusen ja kumppanien mielestä myös erot 

käyttäjälähtöisyyden (user-oriented) ja käyttäjäkeskeisyyden (user-centred) välillä näkyvät 

siinä, onko käyttäjä jonkin palvelun tai tuotteen kehittämisessä aktiivinen toimija vai kehittä-

mistyön kohde; tarkkaillaanko käyttäjää esimerkiksi käytettävyystesteissä ja -arvioinneissa ja 

vedetään siitä johtopäätökset palvelun toimivuudesta vai osallistuvatko käyttäjät palvelun ke-

hittämistyöhön aktiivisesti (Koivunen, Vuorela & Haukkamaa 2014)  

Puhutaan sitten asiakaslähtöisyydestä tai käyttäjälähtöisyydestä, kumpaakin käsitettä yhdistää 

se, että palvelun tai tuotteen käyttäjät osallistuvat kehittämiseen aktiivisina subjekteina, ei pas-

siivisina objekteina. Kun asiakas ja käyttäjä osallistuvat palvelun kehittämiseen yhdessä palve-

lun tuottajan tai tuotteen kehittäjän kanssa, yhteissuunnittelun käyttäjätieto ja asiakaspalaute 

saadaan välittömästi vietyä palvelun kehittämiseen. Iteraatio ja yhteissuunnittelu ovatkin tun-

nusomaisia prosesseja palvelumuotoilulle, joka on viime vuosikymmeninä vakiinnuttanut ase-

mansa palveluiden ja tuotteiden kehittämismenetelmänä (Miettinen 2016, 23–29). 

3.2 Asiakaslähtöisyys vai asiakaskeskeisyys? 

Kun Opetushallituksen palvelujen kehittämisen tavoitteeksi asetettiin 2017 alkaen asiakasläh-

töisyyden kehittäminen, asiakaslähtöisyys määriteltiin siten kuten edellä olen kuvannut: asiakas 

on toiminnan lähde ja aktiivinen osallistuja palvelun tai tuotteen kehittämisessä. OPH:n Asiak-

kuus kokonaiskuva - terminologia -esityksessä (30.4.2019) määriteltiin asiakaslähtöisyys na-

pakasti näin: ”Asiakaslähtöisyys -Palveluja kehitetään, toteutetaan ja ylläpidetään kuuntele-

malla, osallistamalla ja testauttamalla niitä asiakkailla”. 
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Sekaannusta saattaa kuitenkin aiheuttaa, että monia käsitteitä ja termejä -kuten esimerkiksi juuri 

asiakaslähtöisyyttä ja asiakaskeskeisyyttä- voidaan käyttää toistensa synonyymeina kuten Ope-

tushallituksessakin tapahtui, kun sen 16.5.2022 johtotiimissä käsitellyssä Asiakaskokemuksen 

kehittämisen tiekartassa 2022–2026 asiakaslähtöisyys -käsite korvattiin asiakaskeskeisyys -ter-

millä. Asiakkaiden kannalta tällä ei toki ole juurikaan merkitystä, mikäli asiakaskokemus on 

myönteinen. Saattaa olla jopa positiivista, jos organisaatiossa herää keskustelua eri käsitteiden 

merkityksestä, mikäli yhteiset tavoitteet kuitenkin ymmärretään selkeästi (Hautala, 2021).  

Sosiaalipedagogisesta näkökulmasta katsottuna asiakaslähtöisyydellä ja asiakaskeskeisyydellä 

on suuria yhtymäkohtia osallisuuden käsitteeseen, etenkin jos sitä tarkastellaan yksilön ja yh-

teisön välisenä suhteena. Elina Nivalan ja Sanna Ryynäsen Sosiaalipedagogiikka -teoksessa 

(2019, 138–143) osallisuus kuvataan yksilön ja yhteisön välisenä suhteena, jossa osallisuus to-

teutuu, kun ihminen on, ja kokee olevansa osa yhteisöä, ja toimii osana sitä. Osallisuus toteutuu 

osallistumisena jonkin yhteisön toimintaan, kokemuksena siitä, että yksilöllä on mahdollisuus 

vaikuttaa yhteisön asioihin, tulla nähdyksi ja kuulluksi, kun päätetään yhteisistä asioista. Yhtä 

lailla kuin asiakaslähtöisyydessä, myös osallisuuden toteutumiseksi tarvitaan sekä 

osallistu-mista että näkymistä ja kuulumista. Palaan tähän aiheeseen vielä lähemmin 

alaluvussa 5.2 Miksi julkinen hallinto haluaa edistää osallisuutta? 

3.3 Asiakasodotuksista asiakaskokemukseen 

Asiakasodotukset (mitä asiakas odottaa palvelulta) ja asiakastarpeet (mitä asiakas tarvitsee ja 

haluaa) määrittelevät asiakaskokemusta. Mahdollisimman hyvän asiakaskokemuksen saavutta-

misen lähtökohdaksi tarvitaan asiakasymmärrystä ja käyttäjätietoa siitä, keitä ovat organisaa-

tion asiakkaat, mikä tuottaa heille erityistä arvoa ja mikä esimerkiksi saa asiakkaan hakemaan 

tietyn tyyppistä palvelua ja ohjaa hakemaan jotain määrättyä ratkaisua. Tämän tiedon hankki-

misesta alkaa esimerkiksi palvelumuotoilun prosessi. Asiakasymmärryksen kartuttamisessa ja 

käyttäjätiedon keräämisessä voi -ja kannattaakin- käyttää erilaisia menetelmiä, jotka voidaan 

ryhmitellä esimerkiksi perinteisiin menetelmiin (esimerkiksi kvantitatiiviset kyselyt ja tilasto-

menetelmät), humanistisesta tutkimusperinteestä lainattuihin etnografisisiin menetelmiin 

(esim. videodokumentointi, aktiivinen seuranta, videopäiväkirjat, muistiinpanot) ja erilaisiin 

innovatiivisiin ja osallistaviin menetelmiin (esim. Lego Serious Play LSP, palvelusafarit, osal-

listavat workshopit jne.) ja näiden yhdistelmiin. Kannattaa kuitenkin huomioita, että asiakkailta 

saatu tieto ei aina ole selkeää ja yksiselitteistä, jolloin kerätyn tiedon analysointiin ja tulkintaan 



16 

tulee kiinnittää riittävästi huomiota (Saarijärvi & Puustinen 2020, 92–100; Tuulaniemi 2013 

71–75, 93–110; Hämäläinen, Vilkka & Miettinen 2016. 61–75). 

Hannu Saarijärven ja Pekka Puustisen (2020, 21–23, 55, 117) mukaan asiakaslähtöinen orga-

nisaatio investoi asiakkaidensa entistä parempaan ymmärtämiseen ennakoidakseen asiak-

kaidensa muuttuvia tarpeita, oppii niistä ja reagoi niihin luomalla asiakkaan kannalta parhaat 

ratkaisut. Asiakaslähtöisyys ei kuitenkaan saa olla pelkkä asiakkaiden miellyttämistä, vaan asi-

akkaan kannalta parhaan ratkaisun tarjoamista organisaation resurssit ja taloudelliset tekijät 

huomioiden. Asiakaskokemus on tällöin organisaation asiakaslähtöisyyden toteuttamisen vä-

line, jossa on huomioitu asiakkaan palvelupolun eri kosketuspisteissä rakentuneet ja subjektii-

visesti määrittyneet kognitiiviset, emotionaaliset, sosiaaliset ja sensoriset kokemukset.  

Tiivistettynä: asiakaskokemus kattaa asiakkaan kaikki kontaktit ja kohtaamiset yksittäiseen or-

ganisaation kanssa ja se on kaikkien niiden tunteiden, reaktioiden ja tuntemusten summa, jotka 

hän näistä kokemuksista muodostaa (Löytänä & Kortesuo 2011, 11) 

3.4 Asiakaskokemuksen eri tasot 

Juha Tuulaniemen mukaan (2013, 74–75) asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toi-

minnan, tunteiden ja merkitysten tasoihin, jossa -aivan kuten vaikka Maslow´n tarvehiearkian 

pyramidissa alimpana ovat ihmisen fysiologiset tarpeet ja huipulla itsensä toteuttamisen tar-

peet- niin tässäkin asiakaskokemuksen ”arvohiearkiassa” toiminnan taso mahdollistaa ylipää-

tään jonkin palvelun olemassaolon asiakkaalle.  
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Kuvio 3. Asiakaskokemuksen kolme tasoa (Tuulaniemi 2013, 74–75 pohjalta) 

Toiminnan taso vastaa asiakkaan johonkin toiminnalliseen tarpeeseen ja siihen, miten vaivat-

tomasti organisaatio pystyy vastaamaan siihen, mahdollistaa tämän asian toteuttamisen.  

Tunnetaso taas kuvaa asiakkaalle välittömästi syntyviä henkilökohtaisia tuntemuksia ja koke-

muksia. Miten helppona tai miellyttävänä palvelu koettiin, vastasiko kokemus odotuksia ja mitä 

se tarjosi vaikkapa eri aisteille. 

Merkitystaso ylimpänä asiakaskokemuksen tasona vastaa asiakkaan omaan identiteettiin ja tar-

joaa henkilökohtaisia merkityksiä. Siinä palvelukonsepti parhaimmillaan mahdollistaa sellaisia 

mielikuvia ja kokemusulottuvuuksia, joita asiakas haluaa oppia, tuntea, oivaltaa tai saavuttaa 

(Tuulaniemi 2013, 74–75). 

Eli palvelukokonaisuuden on vastattava asiakkaan ongelmiin ja tarjottava näihin tarpeisiin mie-

lekäs ratkaisu ja enemmänkin: merkittäviä elämyksellisiä kokemuksia. Kun palautetaan mie-

liin, että palvelutuotteen tärkeä ominaisuus on se, että se tuotetaan ja kulutetaan palvelutuotta-

jan ja asiakkaan välisessä vuorovaikutteisessa prosessissa, asiakkaan vuorovaikutus kunkin pal-

veluorganisaation kanssa vaikuttaa merkittävästi asiakkaan kokemukseen palvelusta. Asiak-

kaan osallistuminen vaikuttaa siihen, millainen palvelukokemus hänelle muodostuu. Mikäli 

asiakas ei pysty tarjoamaan oikeaa ja tarkkaa tietoa tarpeistaan, hän voi saada väärää palvelua. 

Organisaation palvelupaketin täytyykin olla rakennettu siten, että asiakkaat voivat helposti ja 

Merkitykset

Tunteet

Toiminta
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miellyttävästi käyttää sen palveluita, ja samalla tuottaa sitä tietoa, jonka avulla asiakkaan kes-

keiset tarpeet voidaan tyydyttää (Koivisto 2011, 43–46).  

Asiakaskokemuksen käsite on siis laajempi kuin palvelukokemus, eikä se ole niin helposti mi-

tattavissa kuin vaikkapa asiakastyytyväisyys. Panostamalla asiakaskokemuksen kehittämiseen 

varmistetaan, että itse (palvelu)tuotteen lisäksi koko asiakaspolku ja kaikki polun varrella ole-

vat asiakaskosketuspisteet, kuten esimerkiksi verkkopalvelut, neuvontapalvelut, asiakaspalvelu 

yms., tähtäävät toteuttamaan organisaation strategisesti määrittelemää ja tavoittelemaa asiakas-

kokemusta ja että organisaation ydintarjoama- eli sen tarjoamat palvelut ja tuotteet- luovat asi-

akkaalle juuri sellaista arvoa, jota tavoitellaankin. Jos esimerkiksi Opetushallituksen asiakas 

saisikin hyviä vastauksia kipeästi tarvitsemiinsa kysymyksiin, mutta asiantuntijoiden yhteys-

tietojen etsiminen verkkopalveluista olisi ollut hankalaa ja vastausten saaminen kestäisi pit-

kään, voisi kuvitella, että asiakaskokemus jäisi kokonaisuudessaan varsin heikoksi 

(Trustmary; Saarijärvi & Puustinen 2020, 26–27). 

Asiakaskokemus ei synny itsestään, vaan se on organisaation strateginen päätös, jossa on ase-

tettu asiakaskokemuksen tavoitteet ja se, miten asetetut tavoitteet pyritään saavuttamaan. 

Asiakaskokemuksen johtamisella tarkoitetaan kaikkea sitä toimintaa, jolla organisaatio tavoit-

telee tuottavansa asiakkailleen tavoitteensa mukaisen asiakaskokemuksen. Valitussa strategi-

assa tulisi pystyä määrittelemään, että millainen on tavoitteena oleva merkityksellinen asia-

kaskokemus ja toisaalta organisaation on tiedettävä, että miten se toimeenpanee koko organi-

saation läpileikkaavasti strategisesti määrittelemänsä tavoiteltavan asiakaskokemuksen: miten 

asiakaskokemusta ja sen toimeenpanoa johdetaan (Futurelab 2013; Saarijärvi & Puustinen 

2020, 36–37). 

Onnistunut asiakaskokemus syntyy asiakkaan kanssa käydyn vuorovaikutuksen tuloksena, se 

on lopputulos pitkästä, suunnitelmallisesti ja johdetusti toteutetusta arvoketjusta, jonka läpi 

asiakas organisaation kanssa toimiessaan kulkee. 

3.5 Asiakasymmärrys 

Opetushallituksen tulossopimukseen vuosille 2020–2023 Opetus- ja kulttuuriministeriön 

kanssa on Opetushallituksen palvelulupaukseen kirjattu, että ”Opetushallitus kehittää koulu-

tusta, varhaiskasvatusta ja jatkuvaa oppimista sekä edistää kansainvälisyyttä. Opetushallitus 
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parantaa palvelujaan yhdessä asiakkaidensa ja kumppaniensa kanssa. Opetushallitus varmistaa 

asiakkailleen sujuvan asioinnin ja laadukkaat asiantuntijapalvelut. Opetushallitus kehittää toi-

mintansa asiakaslähtöisyyttä. Tätä tehdään syventämällä henkilöstön asiakasosaamista sekä ke-

hittämällä palveluiden ja asiakkuuden johtamista” (Opetushallitus 2020b). 

Olen käsitellyt asiakasymmärrystä aiemmassa opinnäytetyössäni Käyttäjäkeskeinen näkö-

kulma CIMO:n nuorisoyksikön toiminnan kehittämisessä  (Uusilehto 2016, 13–15). Asiakas-

ymmärryksestä kirjoittaessani viittasin Christian Grönroosiin (2000, 261–263), jonka ajatuksiin 

pohjautuen tuo OKM:n ja OPH:n tulossopimukseen kirjattu edellyttäisi sitä, että palveluntuot-

taja, tässä tapauksessa Opetushallitus, tietää, keitä sen asiakkaat ovat, ja kuinka he päätöksensä 

tekevät, mitkä ovat asiakkaiden tarpeet ja odotukset, mikä saa asiakkaan hakemaan ja halua-

maan tietyntyyppistä palvelua. Eikä riitä, että asiakassegmentit ovat suurin piirtein tiedossa, 

vaan asiakkaista tarvitaan yksityiskohtaista tietoa, oli kysymyksessä sitten yksityisasiakas tai 

organisaatio. 

Kirjoitin opinnäytetyössäni lisäksi, että Tuulaniemen (2013, 71–73) mukaan asiakasymmärrys 

tarkoittaa sitä, että palveluntuottajan on ymmärrettävä todellisuus, jossa heidän asiakkaansa 

elävät. On ymmärrettävä asiakkaiden toiminnan motiivit, mihin arvoihin valinnat perustuvat ja 

mitä tarpeita ja odotuksia heillä on. Palvelutarjoajan on ymmärrettävä, mistä asioista arvo muo-

dostuu palvelussa asiakkaalle. Jos asiakkailta kysytään suoraan heidän tarpeistaan ja odotuk-

sistaan, ei useinkaan saada kovin syvällistä kuvaa niistä, joten onkin tärkeää tutkia asiakkaan 

arkea, toimintaa ja erilaisia käyttötilanteita. Analysoimalla niitä voidaan löytää toimintaa oh-

jaavat todelliset motiivit. Asiakkailta saatu tieto ei useinkaan ole yhdenmukaista eikä yksiselit-

teistä, joten saadun tiedon tulkinta on erittäin tärkeää. Se, miten saatu tieto siirtyy toiminnan 

tasolle, on kriittistä, sillä liian usein keskitytään pelkkään tiedon hankintaan ja tallentamiseen.  

Asiakasymmärryksessä asiakaslähtöisyyden kontekstissa on siis tärkeää, että tunnistetaan asi-

akkaan tarpeet, ideoidaan ja tehdään yhdessä iteroiden. Asiakkaat testaavat ja käyttävät palve-

lua ja antavat palautetta ja tarvittaessa palataan taas ideoimaan ja kehittämään yhdessä ratkai-

suja, kunnes löytyy se oikea ja paras -mutta myös taloudelliset näkökulmat huomioiden järke-

vin- tapa tuottaa palvelu. 
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4 OPETUSHALLITUKSEN POLKU 

Johdannossa viittasin haastattelemaani pääjohtaja Olli-Pekka Heinoseen, jonka mukaan lähtö-

tilanne vuonna 2017 oli Opetushallituksessa haastava: Opetushallituksessa oli Heinosen mu-

kaan uuden organisaation alkuaikaan kyllä pistemäistä asiakaslähtöistä ajattelua, mutta juuri 

mitään yhtenäistä käsitystä siitä, että mitä asiakaslähtöisyydellä tarkoitetaan, tai että mitkä ovat 

siihen liittyvät työkalut tai ymmärrys, ei ollut. Innostusta ja halua kuitenkin oli, ja pikkuhiljaa 

Opetushallituksessa lähdettiin vahvistamaan ja laajentamaan osaamispohjaa, rakentamaan 

omia malleja ja työkaluja ja ottamaan selvää siitä, että ”miten se homma toimii”.  

Ennen kuin kuvaan tarkemmin sitä prosessia, miten Opetushallituksessa Heinosen peräänkuu-

luttamaa osaamista ja ymmärrystä lähdettiin synnyttämään, avaan uuden organisaation tilan-

netta sen maineen ja imagon kannalta ja sekä sitä työtä, jota tehtiin sen tarjoamien palvelujen 

ja asiakasryhmien hahmottamisen suhteen. En etene näissä asiakokonaisuuksissa aivan krono-

logisesti, vaan otan ensin alaluvussa 4.1 aikaloikan vuoteen 2018 ja palaan sen jälkeen 

alaluvussa 4.2. takaisin vuoteen 2017, uuden Opetushallituksen ensimmäiseen 

toimintavuoteen. Alaluku 4.3 alkaa vuodesta 2016 ja jatkuu siitä eteenpäin kronologisessa 

aikajärjestyksessä. 

4.1 Opetushallituksen maine ja imago 

Aula Research Oy toteutti keväällä 2018 Opetushallituksen toimeksiannosta 

yhteiskuntasuhdekyselyn OPH:n keskeisimpien sidos- ja asiakasryhmien parissa. Kyselyn 

aineisto kerättiin sähköisesti 12.4.-2.5.2018, ja kyselyyn vastasi yhteensä 1432 

Opetushallituksen sidos- ja asiakasryhmiin kuuluvaa henkilöä. Kyselyn kohderyhmä oli 

varsin laaja sisältäen OPH:n oman asiakaskategoriajaottelun mukaisesti oppimisen 

ammattihenkilöstöä ja asiantuntijoita, oppimisen organisaatiota, yhteiskunnallisia toimijoita, 

järjestöjä ja muita yleishyödyllisiä organisaatioita sekä yrityksiä ja työelämän toimijoita. 

Kyselyyn vastanneista suurin ryhmä, 54 % (n=780) oli oppimisen ammattilaisia ja 

henkilöstöä, erityisesti opinto-ohjaajia, rehtoreita ja lehtoreita, ja pienin, 3 % (n=45), edusti 

järjestöjä ja muita yleishyödyllisiä organisaatioita. Oppimisen organisaatioita (yliopistoja, 

vapaan sivistystyön organisaatioita, ammattikorkeakouluja, kuntien si-vistystoimia ja 

ammatillisen koulutuksen järjestäjiä) edusti vastaajista 22 % (n=322). Yrityksiä ja työelämän 

toimijoita (työelämätoimikunnat, yritykset, työmarkkinatoimijat, osaamisen en-

nakointifoorumi) oli vastaajien joukossa 13 % (n=185) ja päättäjiä (poliittisia päättäjiä, virka-

miehiä ja muita yhteiskunnallisia päättäjiä) 7 % (n=100).    
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Kyselytutkimuksen tavoitteena oli tuottaa tietoa mm. siitä, miten eri sidosryhmät kokevat yh-

teistyön Opetushallituksen kanssa, minkälaista yhteistyötä ja tietoa Opetushallitukselta kaiva-

taan, sidosryhmäyhteistyön ja -viestinnän onnistumista sekä millainen maine Opetushallituk-

sella on sen sidosryhmien keskuudessa. 

Opetushallituksen imagoon liittyvään kysymykseen: ”Kuinka tyytyväinen olet yhteistyöhön 

Opetushallituksen kanssa?” (n=1432) vastaukset jakautuivat seuraavasti: Erittäin tyytyväinen 

16 %, jokseenkin tyytyväinen 61 %, en kovin tyytyväinen 13 %, en lainkaan tyytyväinen 1 % 

ja en osaa sanoa 9 %.  

Opetushallituksen mainetta selvitettäessä kaikilta vastaajilta kysyttiin: Millainen maine Ope-

tushallituksella mielestäsi on?”, jolloin kysymyksen vastaukset jakautuivat seuraavasti: Erittäin 

hyvä 21 %, jokseenkin hyvä 60 %, jokseenkin huono 12 %, erittäin huono 1 % ja en osaa sanoa 

6 % 

Yllä mainittuihin vastauksiin verrattuna Opetushallituksen kansainvälistymisen palveluihin 

tunnuttiin olevan melko tyytyväisiä, sillä selvittäessä vastaajien suositteluhalukkuutta väittä-

mään: ”Kerroit aiemmin olevasi yhteydessä Opetushallitukseen pääasiassa kansainvälistymisen 

edistämiseen liittyvissä kysymyksissä. Miten suhtaudut seuraavaan väittämään: "Opetushalli-

tuksen kansainvälistymisen edistämisen palveluita voi suositella”, vastaukset jakaantuivat seu-

raavasti: Täysin samaa mieltä 58 %, jokseenkin samaa mieltä 34 % ja jokseenkin eri mieltä 8 

% (n=86), joiden perusteella suositteluhalukkuutta voi pitää melko hyvänä, jos ajatellaan, että 

suurin osa vastaajista, eli 92 %, oli suosittelijoita tai ainakin neutraaleja, ja vain 8 % arvosteli-

joita. 

Yllä olevien tulosten perusteella Opetushallituksen imago ja maine sen asiakkaiden parissa oli 

suhteellisen hyvä, vaikka sen toiminnasta löytyi uudelle organisaatiolle todella paljon kehitet-

tävää. Kartoitettaessa OPH:n vahvuuksia (n=625), suurimpina vahvuuksina Opetushallituk-

sessa pidettiin sen alan asiantuntijuutta, ammattitaitoa ja osaavaa henkilöstöä (41 %) sekä hyö-

dyllistä ja laadukasta neuvontaa ja koulutustoimintaa (9 %) kun taas eniten kehitettävää ja Ope-

tushallituksen heikkouksina vastaajat (n=685) pitivät huonoa ymmärrystä kentän arjesta, etäi-

syyttä käytännön työstä, huonoa ymmärrystä koulujen tai työelämän tarpeista tai toiminnasta 

sekä liika teoreettisuutta (22 %). Lisäksi esille nousivat mm. aikatauluongelmat: muutokset tu-
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levat liian nopeasti, tempoilevuus toiminnassa ja ohjeistukset tulevat liian hitaasti (14 %), by-

rokratia, joustamattomuus ja kankeus (12 %) sekä asiakaspalvelun heikko laatu ja/tai huono 

tavoitettavuus (7 %).  

Tässäkin selvityksessä asiakkaiden nimeämien vahvuuksien ja heikkouksien perusteella näytti 

tiivistetysti siltä, että juuri asiakasymmärryksen kasvattamisen osa-alueella Opetushallituksella 

oli suurimmat haasteet, kun toisaalta taas viraston suurin vahvuus näytti olevan sen osaavassa 

henkilöstössä.  

4.2 Opetushallituksen asiakkaat ja palvelut 

Jotta voi tarjota asiakkaalle mahdollisimman hyvän asiakaskokemuksen, on tunnettava asiak-

kaansa. Opetushallituksessa on sen toiminnan alusta asti ollut yhtenä haasteena sen lukematto-

mien asiakasryhmien tunnistaminen ja ryhmittely ja toisaalta asiakaskokemukseen liittyvä tie-

don järjestelmällinen ja pitkäjänteinen kerääminen ja mittaaminen. Kuvaan tässä alaluvussa 

sitä toimintaa ja, johon OPH:ssa on ryhdytty sen asiakasryhmien tunnistamiseksi ja 

ryhmittelemiseksi.  

Reaktorin loppuraportti 2017 

Reaktorin loppuraportissa vedettiin yhteen ensimmäinen ylätason kartoitus Opetushallituksen 

asiakaspalvelun nykytilasta, sekä annetiin sen pohjalta suosituksia asiakaspalvelun uudelleen-

muotoilemiselle. Reaktorin tekemä synteesi Opetushallituksen asiakaskategorioista on kuvattu 

alla olevassa kuvassa. Asiakaskategorioita on raportissa avattu vielä esimerkinomaisesti erilai-

siin profiileihin, kuten esimerkiksi Yhteiskunta ja julkinen sektori -kategoriassa olivat esimerk-

keinä profiilit ”Ulkoministeriö”, ”Kela” ja ”Media”.  Merkittävä huomio Reaktorin asiakaska-

tegoriajaossa on yhtenä ryhmänä esiintyvä sisäiset asiakkaat, joka puuttuu kaikista muista tässä 

yhteydessä esitellyistä asiakasjaotteluista.  

Hyvä huomio Reaktorin esityksessä oli se, että siinä on mukana myös Opetushallituksen sisäi-

set asiakkaat, siis henkilöstön yksittäiset jäsenet, jotka usein loistavat poissaolollaan asiakas-

ryhmiä hahmotellessa. Jokainen työntekijä synnyttää kuitenkin kukin omaa työntekijäkoke-

mustaan, joka yksilötasolla alkaa jo ennen työsuhdetta esimerkiksi rekrytointiprosessista, jat-

kuu työsuhteen aikana, eikä se lopu työsuhteen päättymisen jälkeenkään, koska työntekijäpolku 
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ei lopu edes työsuhteen päätyttyä. Työntekijäkokemukset syntyvät organisaation sisäisissä käy-

tännöissä joko positiivisiksi tai negatiivisiksi kaikkien niiden kohtaamisten ja kokemusten, tun-

teiden ja asenteiden summana, jotka yksittäinen työntekijä kokee ja muodostaa sen organisaa-

tion kanssa, jossa työskentelee. Positiivinen työntekijäkokemus vaikuttaa esimerkiksi työnteki-

jän haluun oppia uutta ja työsuoritukseen puhumattakaan siitä, että oman arvomaailmansa 

omaavat työntekijät haluavat mieluiten työskennellä sellaisessa työpaikassa, joka jakaa heidän 

kanssaan samanlaiset tai samanlaisia arvoja (Kreapal 20; Kaihua, Kemi, Tapaninen & 

Vähäkuopus 2020, 8–44) 

Kuvio 4: Reaktorin yhteenveto OPH:n asiakaskategorioista (Luostarinen, Kataja & Elomäki 

2017) 

OPH 2.0 Asiakaspalvelun kehittäminen ja yhtenäisten toimintamallien luominen -oh-

jelma 

Opetushallituksen johtotiimille joulukuussa 2017 jätetyssä, asiakaspalvelupäällikkö Annika 

Grönholmin ja minun johtaman kärkihankkeen, OPH 2.0 Asiakaspalvelun kehittäminen ja yh-

tenäisten toimintamallien luominen -ohjelman, loppuraportissa todettiin, että Reaktorin teke-

män nykytilakartoituksen synteesissä asiakaskategorian jako on kuitenkin melko karkea ja ylei-
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sellä tasolla. Lisäksi kategorioiden sisällä on todella merkittäviä eroja asiakkaiden palvelutar-

peiden välillä, kuten esimerkiksi luokassa ”Työnantajat ja järjestöt”.  Luokasta ”Yhteiskunta ja 

julkinen sektori” saattaa saada myös sellaisen kuvan, ettei julkinen sektori olisi osa yhteiskun-

taa.  

Kun edellä mainittu ohjelmaryhmä lähti selvittämään ulkoisia asiakaskokemuksia, niin se koki 

tärkeäksi itsekin kartoittaa vielä hieman lisää, että keitä Opetushallituksen asiakkaat ovat. Ope-

tushallituksen päällikköfoorumissa 10.10.2017 pidetyssä Learning Cafe -menetelmällä toteute-

tussa workshopissa osastojen ja yksikköjen vetäjät laitettiin listaamaan osastojen ja yksikköjen 

tarjoamia palveluja ja niiden asiakkaita. Tämän workshopin ja Opetushallituksen intrassa OS-

SIssa kerättyjen, ja OPH:n henkilöstön listaamien asiakasryhmien, tulokset on ryhmitelty alla 

olevassa kuvassa. Tulosten esittämisessä on käytetty hieman erilaista jakoa kuin lähtötilakar-

toituksessa, koska jotkut ryhmät nousivat niin selkeästi muita vahvemmin esille Opetushalli-

tuksen asiakaskunnassa. 

Kuvio 5: Ryhmittely Opetushallituksen ulkoisista asiakkaista päällikköfoorumin workshopin ja 

OPH:n intrassa kerättyjen tietojen perusteella (Uusilehto & Grönholm 2017) 
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Samassa esihenkilöille suunnatussa workshopissa pyysimme heitä listaamaan oman toiminta-

alueensa ja yksikkönsä palveluja, ja kuten asiakasryhmiä nimettäessä, keräsimme samoja tietoja 

henkilöstöltä Opetushallituksen intrassa (yhteenveto tuloksista liitteessä 1). Palvelut jaoteltiin 

myöhemmin seuraavien otsikoiden alle: sisäiset palvelut, kansainvälistymispalvelut, oppijan 

palvelut, ulkoiset viestintäpalvelut, palvelut koulutuksien järjestäjille ja asiantuntijapalvelut eri 

sidosryhmille ja rahoittajille (kuten esim. OKM, UM, EU:n komissio).  Listasta tuli todella 

mittava, vaikka voidaankin kyseenalaistaa, että ovatko kaikki listalla nimetyt palvelut palve-

luita ylipäätään. Toisaalta listalta voidaan erottaa joitain sektorit ylittäviä päällekkäisiä palve-

luja, kuten esimerkiksi oppimateriaalien tuottaminen, jossa toisen yksikön rooli on sisällöntuo-

tanto ja toisella yksiköllä esimerkiksi julkaisuasuun, painatukseen sekä markkinointiin ja jake-

luun liittyvät palvelut. Yhtä kaikki yli 60 mainittua eri palvelua sisällään pitänyt lista antaa 

mielestäni hyvän kuvan siitä, mitä kaikkea Opetushallituksessa tuolloin tehtiin ja toisaalta taas 

sen, mitä kaikkea tekemistä ja toimintaa siellä tuolloin miellettiin Opetushallituksen tarjoa-

maksi palveluksi, vaikka ne eivät ehkä eri palvelujen määritelmien mukaan olisikaan palveluja 

(kts. esimerkiksi Uusilehto 2016, 10–11). 

Valtionkonttorin D9-digitiimi 

Uudelle organisaatiolle piti luoda myös uudet verkkopalvelut, ja tässä yhteydessä hyödynnettiin 

Valtionkonttorin D9-digitiimin palvelumuotoiluosaamista. D9 toteutti Opetushallitukselle 

tammi-helmikuussa 2018 osana oph.fi -verkkopalvelujen uudistustyötä asiakasymmärrysvai-

heen, jonka tavoitteena oli varmistaa verkkopalvelun asiakaslähtöinen suunnittelu. Maria Lein-

vuon ja Laura Järveläisen helmikuussa 2018 julkaiseman yhteenvedon Powerpoint -esityksen 

(Leinvuo & Järveläinen 2018) aineistossa esiteltiin kolmessa asiakastyöpajassa nousseita asi-

akkaiden ja sidosryhmien näkemyksiä OPH:sta, sen viestinnästä ja palveluista. Aineistossa 

nousi esille mm. seuraavat haasteet: OPH:ta kuvailtiin jäykäksi, kaavoihin kangistuneeksi, ar-

jesta vieraantuneeksi ja virastomaiseksi vaikka toisaalta yksittäisiä virkamiehiä pidettiin palve-

lualttiina, yhteistyökykyisinä ja osaavina ja heidän apuunsa ja osaamisen laatuun voi luottaa. 

Opetushallitukseen 2017 yhdistettyä CIMOa pidettiin kuitenkin dynaamisempana organisaa-

tiota; siellä tapahtui ja oli aktiivista toimintaa.  Jo tuolloin tunnistettiin ongelma, että OPH:lla 

useita erillisiä palveluita, hankkeita, sisältöjä yms., jolloin asiakkaan näkökulmasta tieto on sir-
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paleista ja organisaatio ja palvelut hajallaan. Lisäksi katsottiin, ettei Opetushallitus tarjoa riit-

tävästi oikeanlaisia sisältöjä nuorille, maahanmuuttajille, vanhemmille, koulutusalan yrityksille 

eikä kansainvälisille tutkijoille. Aikamoisia haasteita! 

D9:n aineistossa Opetushallituksen pääasiakasryhmät oli jaettu neljään ryhmään kuten alla ole-

vassa kuvassa: opettajat, asiantuntijat, päättäjät/yrittäjät ja vanhemmat. Jako tuntuu osittain on-

tuvalta, kuten esimerkiksi päättäjien ja yrittäjien laittaminen samaan ryhmään, kuin myös osa 

saman ryhmän haasteista: miksi ihmeessä päättäjä asioisi hallinnon kanssa vain pakon edessä, 

kun päättäjä on yleensä osa hallintoa, oli kyse sitten luottamushenkilöstä tai virkamiehestä. 

Kuvio 6: Opetushallituksen pääasiakasryhmät D9:n luokittelemana (Leinvuo & Järveläinen 

2018)  

OPH 2.0 yhteinen teema: Prosessien määrittely -ryhmä 

Neljäs yritys kuvata Opetushallituksen eri asiakkaita luotiin osana OPH 2.0 -työtä, ja tämä malli 

on jäänyt käyttöön pienin tarkennuksin Opetushallituksen asiakkaita segmentoitaessa. Uutta 

organisaatiokieltä tässä esityksessä oli, että kaikki Opetushallituksen henkilöasiakkaat miellet-

tiin joko ”oppijoiksi” tai ”asiantuntijoiksi”, joka jako tuntui ainakin monen entisen cimolaisen 

korvissa osittain melko keinotekoiselta. Vaatii esimerkiksi melkoista käsitteiden venyttämistä 

ajatellakseen, että lapsensa kansainvälistymis- tai koulutusmahdollisuuksien perään kyselevä 
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vanhempi olisi ”oppija”. Toisaalta taas en tiedä, että mieltävätkö esimerkiksi nuorisotyöntekijät 

tai nuorten parissa toimivat vapaaehtoiset itsensä ”oppimisen ammattihenkilöstöön ja asiantun-

tijoihin” kuuluviksi, vaikka näinhän se varmaan tosiasiassa suurelta osin on: nuorisotyöntekijät 

toimivat usein juuri non-formaalin oppimisen kentässä ja ovat oman sektorinsa, nuorisotyön 

asiantuntijoita. Organisaatioasiakkaiden jako on taas ehkä paljon onnistuneempi, kun pidetään 

mielessä, että oppimisen organisaatioita on oppilaitosten lisäksi muitakin oppilaitokset. Sellai-

set organisaatiot kuin Suomen Punainen Risti tai Suomen Partiolaiset ovat paitsi isoja järjestöjä, 

niin myös merkittäviä koulutus- ja oppimisen organisaatioita, ja tässä suhteessa voi rajanveto 

olla hankalaa. 

Kuvio 7: Opetushallituksen 2018 käyttöön ottama asiakasjako (Opetushallitus, Heinonen 2018) 

Kesäkuussa 2020 päivitetty ja vielä tätä kirjoittaessa Opetushallituksessa käytetty asiakasryh-

mittely näyttää tältä 

- Oppijat

- Oppimisen ja kansainvälistymisen ammattihenkilöstö ja asiantuntijat

- Oppimisen organisaatiot

- Yritykset ja työelämän toimijat

- Järjestöt ja muut yleishyödylliset organisaatiot

- Muut tiedon ja palvelujen hyödyntäjät

Sisäiset asiakkaat, Opetushallituksen henkilöstö, ei ole mukana tässäkään ryhmittelyssä. 

Kuvio 8: Kesäkuussa 2020 päivitetty OPH:n asiakasryhmittely (Opetushallitus intra 2020) 
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4.3 Opetushallitus 2.0 

Ensimmäiset yhteiset pohdinnat uuden organisaation muodostamisesta, tavoitteista ja tulevai-

suudesta käytiin CIMOn ja OPH:n johtoryhmien kesken jo vuoden 2016 alussa, ja näitä kes-

kusteluita jatkettiin eri kokoonpanoissa ja ryhmissä uuden organisaation aloittamiseen asti. Uu-

den viraston aloittaessa 2017 järjestettiin Fountain Parkin verkkoaivoriihi koko henkilöstölle, 

joka kutsuttiin pohtimaan suurimpia haasteita uudelle Opetushallitukselle. Kohti vuotta 2020-

kehityshaasteiden ylivoimainen ykköshaasteena henkilökunnan näkemyksen mukaan oli se, 

että Opetushallitus on tuolloin asiakaslähtöinen asiantuntijaorganisaatio 

Kuvio 9: Opetushallituksen suurimmat kehityshaasteet henkilöstön näkökulmasta (OPH 2017a, 

2) 

4.4 Asiakaslähtöisyyden tilannekuva ja kehittämisalueet 2017 

Reaktor Innovations Oy eli Reaktor on IT-asiantuntijapalveluita, ohjelmistokehitystä sekä di-

gitaalista strategia- ja design-työtä tarjoava yritys, joka teki vuoden 2017 alkupuoliskolla ylä-

tason kartoituksen Opetushallituksen asiakaspalvelun tilasta ja antoi sen pohjalta suosituksia 

Opetushallituksen asiakaspalvelun uudelleenmuotoilemiselle. Loppuraportin löydökset perus-
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tuivat Opetushallituksen henkilöstölle suunnatun sähköisen kyselyn muotoiluun ja tulosten ana-

lysointiin (136 vastannutta) neljään henkilö- ja yhteen ryhmähaastatteluun sekä yhteen kolmen 

tunnin kestoisen työpajan aikana tehtyihin havaintoihin, keskusteluihin ja harjoitteisiin. 

Esitellyn loppuraportin mukaan: 

Opetushallituksen henkilökohtainen palvelu on laadukasta ja asiantuntevaa, mutta 

vaatii usein henkilökunnalta paljon aikaa ja resursseja. Asiakaspalvelun ekosys-

teemi, asiakaspolut ja toimintamalli ovat tällä hetkellä jokseenkin pirstaloituneet. 

Opetushallituksen tavoitteena on nyt uudelleen muotoilla ja yhtenäistää asiakas-

kokemuksensa. Tämä vaatii uudenlaista tapaa toimia yhdessä ja kohderyhmien 

kanssa, uusien kyvykkyyksien käyttöönottoa ja uudenlaisten tavoitteiden asetta-

mista: asiakkaan laittamista keskiöön (Luostarinen, Kaitala & Elomäki 2017, 1). 

Loppuraportissa (emt., 77) suositeltiin keskittymistä neljään kehittämisalueeseen, jotka olivat 

seuraavat:  

1. Kasvattaa organisaation asiakaskäyttäytymisen ymmärrystä

2. Perustaa palvelukehitys asiakaskokemusvetoisuuteen

3. Luoda saumaton palvelutarjooman ja -ratkaisujen systeemi

4. Tavoitella jaettua näkemystä palvelukokemuksesta
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Taulukko 1: Reaktorin suositukset Opetushallituksen keskeisistä kehitysalueista (Luostarinen 

ym. 2017, 77) 

Reaktorin raportilla ja sen suosituksilla oli varmasti oma vaikutuksensa, kun Opetushallituksen 

johto päätti käynnistää alkusyksystä 2017 Opetushallitus 2.0 -hankkeen, jossa määriteltiin toi-

minta-alueet, joissa haluttiin saada aikaan uusiutumista OPH:ssa. Suunnitelma esiteltiin henki-

löstölle 21.8.2017.  

Kuvio 10: OPH 2.0 -ohjelma pääteemat (Opetushallitus 2017a) 
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Neljän pääteeman teeman alle oli muotoiltu seitsemän ohjelmaa (joista yksi oli yhteinen pää-

teema, jonka ohjelmana oli Opetushallituksen pääprosessien määrittely), joille haettiin Opetus-

hallituksen sisäisen haun kautta vetäjät ja jäsenet.  Lisäksi hankkeelle perustettiin oma projek-

titoimisto, jonka roolina hankkeessa oli operatiivinen valmistelu ja tuki ohjelmien vetäjille, jä-

senille ja sekä OPH:n johtotiimille ja tehtävinä valmistelun päivittäistuki, tilannekuvan ylläpito 

ja riskien hallinta. Projektitoimistossa toimivat Reetta Niemelä ja Maire Kokko Opetushallituk-

sesta sekä Petri Eerola Broad Scope Management Consulting Oy:stä. 

Ohjelmien valitut vetäjät ja johtotiimi kokoontuvat yhdessä 11.9.2017 ja ohjelmien tavoitteeksi 

asetettiin, että niiden esitykset konkreettista uudistuksista ja tarkempi valmistelu OPH:n vision 

ja mission mukaisiksi Opetushallitus 2.0 toimenpiteiksi ovat valmiina 31.12.2017 mennessä. 

Kokonaisuudessaan ohjelma näytti tältä: 

Taulukko 2: OPH 2.0:n teemat ja ohjelmat (Opetushallitus 2017b, 2) 

4.5 Asiakaspalvelun kehittäminen ja yhtenäisten toimintamallien luomi-

nen -ohjelma 

Teema III:n ohjelmalle Asiakaspalvelun kehittäminen ja yhtenäisten toimintamallien luominen 

asetettiin seuraavat tulostavoitteet 10.12.2017 mennessä, ja sen toimenpiteet tuli käynnistää 

Reaktorin tekemän nykytilaselvityksen pohjalta: 

- Puhelinvaihteen toiminnan parantaminen

- Asiakaspalveluratkaisun valmistelu ja hankinta

OPH 2.0 Teemat OPH 2.0 Ohjelmat

I Oppimisen digitaalinen ekosysteemi 1. Oppimisen digitaalisen ekosysteemin kuvaus

II Kokonaisoppimisen polku 2. Oppimisen tuki: tieto, neuvonta ja ohjaus

3. Ennakoinnin (määrällinen ja laadullinen) vahvistaminen ja tulosten
hyödyntäminen

III Laadukkaat asiakas- ja tietopalvelut 4. Asiakaspalvelun kehittäminen ja yhtenäisten toimintamallien luominen

IV Vaikuttavat ohjaustyökalut 5. Valtionapujen ja kv-rahoituksen vaikuttavuus

6. Alan toimijoiden johtamisosaamisen kehittäminen

Yhteinen teema 7. Opetushallituksen pääprosessien määrittely
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- Asiakaskokemuksen tavoite ja periaatteet

- Palvelulupauksen kuvaus

Keskeisiä kysymyksiä tässä ohjelmassa oli Opetushallituksessa esiintyvän pistemäisen osaami-

sen ja asiantuntijuuden laajentaminen koko organisaatioon, yhtenäisten asiakaslähtöisten käy-

täntöjen edistäminen sekä ylipäätään asiakasymmärryksen kasvattaminen. 

Taulukko 3: Asiakaspalvelun kehittäminen ja yhtenäisten toimintamallien luominen -ohjelman 

tavoitteet (Opetushallitus 2017a, 19) 

Ryhmälle oli valittu kaksi vetäjää, Annika Grönholm sekä tämän kirjoittaja, ja ryhmään mukaan 

otettiin kaikki kiinnostuneet henkilöstön jäsenet. Työnjako vetäjien välillä oli pääpiirteittään 

sellainen, että Grönholm vastasi ensisijaisesti puhelinvaihteen toimintaan ja asiakaspalvelurat-

kaisun (Aspara) kilpailuttamiseen liittyvistä asioista ja minä lopuista tavoitelluista tuotoksista. 

Tässä yhteydessä avaan vain lähinnä omalle vastuulleni kuuluvia asioita, ja lähteenä olen alla 

olevaan käyttänyt työryhmän Opetushallituksen johtotiimille jättämää OPH 2.0 Asiakaspalve-

lun kehittäminen ja yhtenäisten toimintamallien luominen -ohjelma -loppuraporttia 

(18.12.2017) sekä 14.11., 16.11. ja 20.11.2017 vetämieni ryhmähaastattelujen aineistoja. Ryh-

mähaastattelujen pohjaksi olin laatinut 9 kysymyksen rungon sekä skenaario-osion, jossa käy-

tettiin SITRA:n Megatrendi-korttien vuoden 2017 painosta. 

Ohjelmaryhmän lähtiessä selvittämään ulkoisia asiakaskokemuksia näimme tärkeäksi hahmot-

taa Reaktorin selvityksen lisäksi vielä lisää, keitä Opetushallituksen asiakkaat ovat ja mitä 

palveluja se tuottaa. Tätä osaa olen kuvannut tarkemmin alaluvussa 4.2 Opetushallituksen 

asiakkaat ja palvelut. Lisäksi hahmottelimme jonkinlaista kokonaiskuvaa siitä, mitä palveluja 

Opetushallitus tarjoaa asiakkailleen. 

Työryhmän omassa asiakaskartoituksessa jotkut ryhmät nousivat selkeästi muita vahvemmin 

esille Opetushallituksen asiakaskunnassa. Henkilökunnalta Opetushallituksen intrassa ja esi-

henkilöiden workshopista kerättyjen tietojen sekä Reaktorin selvityksen perusteella työryhmä 
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valitsi tärkeimmät asiakasryhmät ja keräsi OPH:n eri yksiköistä niitä edustavien 93 henkilön 

listan, joille lähetettiin syksyllä 2017 kutsu asiakaskokemusta käsitteleviin ryhmähaastattelui-

hin.  Kutsuihin saatiin 18 vastausta, joista 15 vastaajaa ilmoittautui haastatteluihin. Ilmoittau-

tuneista lopulta 13 henkilöä osallistui haastatteluihin. Ryhmähaastattelu valikoitui tutkimusme-

netelmäksi siksi, koska laadulliset tutkimusmenetelmät sopivat ylipäätään hyvin asiakaskoke-

musten selvittämiseen, ja myös siksi, koska ryhmähaastattelut katsottiin hankkeen kireän aika-

taulun vuoksi toimivimmaksi ratkaisuksi kerätä tietoa ja kokemuksia Opetushallituksen palve-

luista. 

Kukin ryhmähaastattelu kesti kaksi tuntia, ja ne jakautuivat sisällöllisesti palvelupolkujen kar-

toittamiseen ja toisaalta opetushallituksen tulevaisuuden roolin visiointiin. Haastattelut videoi-

tiin, äänitettiin ja litteroitiin. Haastattelut toteutettiin suomeksi, eikä ryhmissä ollut mukana 

kansainvälisiä kohde- tai sidosryhmiä. Työryhmä näkikin tärkeäksi, että asiakaskokemusten 

keräämistä täytyy jatkossa suunnitelmallisesti lisätä, pohjaa laajentaa samoin kuin käytettyjen 

menetelmien valikoimaa monipuolistaa. Haastatteluihin osallistui seuraajana myös Valtiokont-

torin 9D -digititiimin edustajana OPH:n verkkopalvelujen uudistustyössä mukana oleva palve-

lumuotoilija, jotta haastatteluissa esille nousseita asioita voitiin välittömästi hyödyntää Opetus-

hallituksen verkkopalvelu-uudistuksen toteuttamisessa. 

Ryhmähaastattelujen tulokset voi tiivistää seuraavasti: Ensinnäkin haastatteluihin osallistuneet 

asiakkaat olivat pääpiirteittäin erittäin tyytyväisiä saamaansa palveluun ja kokemuksiinsa 

OPH:n kanssa, ja Opetushallituksen henkilökuntaa pidetään asiantuntevana ja asiakkaan tarpeet 

huomioivina.  

Haastateltavien valmius tehdä yhteistyötä OPH:n kanssa oli korkea, joten asiakaskeskeiseen 

palvelutuotantoon ja asteittain asiakaslähtöiseen yhteistuotantoon siirtymisessä oli hyvät lähtö-

kohdat. Ylipäätään Opetushallitus koettiin vetovoimaisena yhteistyökumppanina. Haastatte-

luissa myös visioitiin, että Opetushallituksen rooli tulevaisuudessa voisi olla alan toimijoiden 

verkostoijana ja toiminnan mahdollistajana eräänlainen ”unelmatehdas” 

Elävä vuorovaikutussuhde OPH:n asiantuntijoiden kanssa koettiin tärkeänä. Hyvinkään toimi-

vat sähköiset palvelut eivät korvaa haastateltavien mielestä suoria sosiaalisia kontakteja. Ope-

tushallituksen koko henkilökunnalta toivottiin aktiivisempaa jalkautumista asiakkaiden pariin 

myös virka-ajan ulkopuolella, koska asiakasryhmillä on erilaisia toimintoja, kuten esimerkiksi 

kokouksia, koulutuksia, seminaareja, leirejä yms. myös iltaisin ja viikonloppuisin. 
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Tärkeä havainto oli myös, että erilaisia palvelujen käyttökokemuksia ja -tapoja pitää jatkossa 

selvittää lisää ja tarkemmin erityisesti nuorten osalta. Asiantuntija-asiakkaiden käytös eroaa 

huomattavasti esimerkiksi opiskelijoista tai nuorista. Haastateltavien mielipiteet erityisesti eri 

verkkopalvelujen suhteen hajosivat, mutta niiden kehitystarve oli jo tuolloinkin ilmeinen. Haas-

tatteluissa mukana ollut Valtiokonttorin 9D -digitiimin edustaja vei tältä osin palautteen suo-

raan verkkopalvelujen kehittämisryhmän käyttöön 

Koska asiakasymmärrys syntyy monen asiakkailta kerätyn tiedonhankintakanavan summana ja 

useasta eri tietolähteestä yhdistetystä datasta, halusimme lisäksi selvittää, että mitä asiakasdataa 

Opetushallituksessa oli jo valmiina. Sitä selvittäessä kävi ilmi, että OPH:ssa kerättiin asiakas-

palautetta varsin epäsäännöllisesti, eikä asiakaspalautteita ja - tutkimuksia oltu koottu yhteen 

paikkaan, jolloin niitä on vaikeaa hyödyntää. Asiakasdatan keräämisestä ja sen hyödyntämi-

sestä ei tuolloin ollut olemassa minkäänlaista suunnitelmaa, eikä Opetushallituksen yhdistämis-

prosessin aikana oltu vielä ehditty toteuttaa asiakastutkimuksia, jolloin viimeisimmät selvityk-

set olivat jo vuosien takaa. Lisäksi selvisi, ettei Opetushallituksessa kukaan tuolloin vastannut 

keskitetysti asiakastiedon keräämisestä ja sen analysoinnista -puhumattakaan asiakkuusjohta-

misesta ja palvelujen pitkäjänteisestä ja tavoitteellisesta kehittämisestä, josta syystä esitimme-

kin raportissamme, että Opetushallitukseen tulee luoda pääjohtajan alaisuuteen mahdollisim-

man nopeasti organisaatio näiden prosessien hoitamiseksi. 

Yhteiset toimintamallit 

Yhteisten toimintamallien saavuttamiseksi matkalla kohti asiakaskeskeisyyttä/asiakaslähtöi-

syyttä työryhmä päätyi esittämään seuraavanlaista viisikohtaista toimenpidesuositusta, josta 

painotettiin, että kyseessä on pitkäkestoinen prosessi ja että sille pitää määritellä resurssit ja 

nimetä toteutusvastuut: 

1. Sisäisen tiedon hyödyntäminen

Opetushallituksen eri osastoilla ja yksiköissä oli jo käytössä erilaisia asiakaslähtöisiä toiminta-

tapoja. Joka tasolla pitää joka tapauksessa kartoittaa lähtötilanne, osallistaa avainhenkilöt, kir-

kastaa avainkäsitteet ja täsmentää kunkin ryhmän asiakkuudet ja sen palvelut. Kaikissa Ope-

tushallituksen yksiköissä ei välttämättä tarvitse läpikäydä prosessin kaikkia vaiheita, vaan toi-

minta voidaan aloittaa eri tasoilta. 
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2. Palvelukuvausten luonti ja jalkautus

Eri osastoilla ja yksiköissä tulee järjestää palvelupolkutyöpajoja ja luoda perustason palvelu-

mallit. Palvelumalleihin täydennetään organisaation ja sidosryhmien toiminta ja erilaiset tuki-

prosessit. 

3. Asiakasprofiilien ja asiakasymmärryksen syventäminen

Luodaan ja syvennetään eri menetelmin kokonaiskuvaa palvelujen käyttäjistä, heidän arjestaan, 

toimintatavoista ja tavoitteistaan sekä asiakkaiden palvelujen käyttöön liittyvät ongelmat ja on-

nistumiset. Luodaan suunnitteluohjaimet, jotka ovat kiteytyksiä siitä, mitä palvelun tulisi tarjota 

tai mihin tarpeeseen niiden pitää vastata, ja luodaan suunnitteluohjeisto, jolla ohjataan suunnit-

telutyötä. Tarvittaessa voidaan asettaa osasto- tai yksikkökohtaiset palvelulupaukset. 

4. Palvelujen kehittäminen asiakkaiden kanssa

Toimintaan tulee ottaa mukaan palvelumuotoilusta tuttuja asiakkaita osallistavia menetelmiä, 

kuten esimerkiksi asiakastyöpajat, yhdessä konseptointia ja protoilua, verkostoitumista sekä pi-

lottihankkeita. 

5. Asiakaslähtöisen palvelumallin luominen

Yhteiset toimintamallit -prosessin läpikäynti tuottaa ymmärrystä siitä, miten käytetyt mallit so-

pivat OPH:n eri palvelujen kehittämiseen ja henkilökunta oppii osallistavaa työotetta. Opetus-

hallitukseen tulee luoda jatkuvan asiakaslähtöisen kehittämisen malli ja sille pitää kehittää on-

nistumisen mittaristoa. Kokemusten perusteella voidaan kouluttaa omia palvelukehitysagent-

teja tai -innostajia ja luodaan menetelmätyökalupakki talon käyttöön. 
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Kuvio 11: Yhteiset toimintamallit -prosessi (Uusilehto & Grönholm 2017, 9) 

Yhtenä ohjelman tuotoksena odotettiin esitystä Opetushallituksen palvelulupaukseksi. Valmis-

telimme tätä teemaa työryhmässä erityisesti erityisasiantuntija Veera Minkinin kanssa, ja 

saimme hyödyntää siinä työssä BroadScopen Jussi Kleemolan asiantuntemusta. Kleemolan mu-

kaan palvelulupaus yhdistää asiakkaan tarpeet ja tarjotun palvelun ja hyvä palvelulupaus pu-

huttelee asiakasta sekä erottuu muista toimijoista. Palvelulupausten osalta haasteena kuitenkin 

on, ettei termi ole vakiintunut ja sillä tarkoitetaan hyvin erilaisia asioita. Kun esimerkiksi aiem-

min monessa organisaatiossa laadittiin palvelulupauksia yksittäisille palveluille ja ne olivat hy-

vin konkreettisia, nyt vallalla ovat olleet laajemmat palvelulupaukset, jotka enemmänkin ku-

vailevat toiminnan henkeä ja tavoitteita kuin yksittäiseen palveluun liittyviä konkreettisia mit-

tareita. Kleemolan mielestä OPH:lle olisi kannattanut muotoilla varsin ylätason palvelulupauk-

set. Ylätason lupaukset sopivat varsin hyvin yhteen esimerkiksi asiakkaiden ryhmähaastatte-

luissa nousseisiin OPH:n rooleihin mahdollistajana ja yhteistyökumppanina.  

Kun sitten tutustuimme joidenkin organisaatioiden palvelulupauksiin (mm. AVI Atomi C-ko-

konaisuus, Keski-Suomen maakunnan sosiaali- ja terveyspalvelut, Valvira) ja kun pidimme 

mielessä Kleemolan ohjeistukset siitä, miten palvelulupausten tulisi kertoa keskeisten palvelui-

den ja palvelukokonaisuuksien osalta ylätason tavoitteet viestinnällisessä muodossa ja lisäksi 
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niiden olisi vielä hyvä kuvata sitä, miten palvelulupauksena ylläpidetään vuoropuhelua asiak-

kaiden ja eri sidosryhmien kanssa asiakaskokemuksen ja palvelun jatkuvaksi kehittämiseksi, 

niin päädyimme itsekin sille kannalle, että Opetushallituksellekin olisi hyvä valita ylätason pal-

velulupaus, varsinkin kun talossa oli niin paljon erilaisia toimintoja ja palveluja eri kohderyh-

mille. Mikäli ylätason palvelulupaus ei menisi läpi Opetus- ja kulttuuriministeriössä, voisi esi-

merkiksi OPH:n keskeisille palveluille luoda omat palvelulupauksensa. 

Kun tässä vaiheessa ohjelmatyötä ei enää ollut juuri aikaa osallistaa henkilöstöä palvelulupauk-

sen perinpohjaiseen ideointiin, niin päädyimme esittää raportissa palvelulupauskeskustelun läh-

tökohdaksi Opetushallituksen aiemmin keväällä 2017 hyväksytyn vision, mission ja tapamme 

toimia osaa ”tapamme toimia” ylätason palvelulupaukseksi, sillä se täytti melko kattavasti yllä 

kuvatut hyvän palvelulupauksen kriteerit:  

- Luomme avoimuudella luottamusta

- Muotoilemme yhdessä ratkaisuja

- Uskallamme uudistua oppijan parhaaksi

- Elämme kuten opetamme

Työryhmän esitys ei kuitenkaan mennyt tältä osin läpi, vaan Opetus- ja kultturiministeriön ja 

Opetushallituksen tulossopimus vuosille 2020–2023 sekä voimavarat vuodelle 2020-asiakirjan 

sivulta 4. voimme lukea Opetushallituksen palvelulupauksen:  

Opetushallitus kehittää koulutusta, varhaiskasvatusta ja jatkuvaa oppimista sekä 

edistää kansainvälisyyttä. Opetushallitus parantaa palvelujaan yhdessä asiak-

kaidensa ja kumppaneidensa kanssa. Opetushallitus varmistaa asiakkailleen suju-

van asioinnin ja laadukkaat asiantuntijapalvelut. 

Opetushallitus kehittää toimintansa asiakaslähtöisyyttä. Tätä tehdään syventämällä 

henkilöstön asiakasosaamista sekä kehittämällä palveluiden ja asiakkuuden johta-

mista. Keskeisiä asiakkaita ovat oppijat, oppimisen ja kansainvälistymisen asian-

tuntijat, varhaiskasvatuksen, opetuksen ja koulutuksen järjestäjät, työelämä sekä 

koko ympäröivä yhteiskunta päätöksentekijöineen. 

Varsin ylätason palvelulupaus tämäkin, mutta ei se työryhmän esittämä. 
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OPH 2.0 -ohjelmat jättivät raporttinsa Opetushallituksen johtotiimille joulukuussa 2017, jonka 

jälkeen ohjelmaryhmiltä pyydettiin työsuunnitelmat 16.1.2018 mennessä vuodelle 2018. Tam-

mikuussa 2018 Opetushallituksen johtotiimi päätti asiakaspalvelua koskevan esityksen osalta, 

että siinä edetään suoraan toimeenpanoon. Samassa yhteydessä Opetushallituksen johtotiimi 

käynnisti Opetushallituksen organisaation ja johtamisjärjestelmän uudistamisen, Opetushallitus 

3.0 -ohjelman valmistelun, jossa työssä hyödynnettiin OPH 2.0 –ohjelmien tuotoksia.  

4.6 Suuntana OPH 3.0: Asiakaspalvelun kehittäminen ja yhtenäisten toi-

mintamallien luominen 

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun visio vuodelle 2020 (Valtiovarainministeriö 2013, 3–18) oli, 

että asiakkaalla on käytettävissään tarvitsemansa palvelut, joiden sisältöön ja toteuttamiseen 

hänellä on mahdollisuus vaikuttaa. Strategian mukaan palvelujen tuotanto ja kehittäminen pe-

rustuu asiakkaiden toiminnan ja tarpeiden ymmärtämiseen ja kunnioittamiseen.   

Strategian keinovalikoimissa mainittiin mm. seuraavat toimet: 

- Kehitetään järjestelmällisesti kerätyn ja tutkitun tiedon avulla asiakasymmärrystä eli

hallinnon kykyä ymmärtää asiakkaan tarpeita ja toiveita. Tietoa saadaan tutkimuksista, 

kokeiluista, asiakkaiden, asiakaspalvelijoiden sekä muiden sidosryhmien esittämistä nä-

kemyksistä ja heidän antamastaan palautteesta. 

- Määritellään tarve palveluille vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.

- Luodaan palvelupolkuja, joissa palvelut on järjestetty eri asiakasryhmien tarpeiden

mukaan. 

- Jaetaan palvelut asiakkaalle näkyvään osaan (Front Office) ja taustalla olevin tukitoi-

miin (Back Office). Asiakkaalle näkyvän osan kehittäminen asiakkaan tilannetta vas-

taavaksi vaatii usein taustaprosessien kehittämistä yli organisaatiorajojen. 

- Lisätään asiakkaan mahdollisuutta itseään koskevan tiedon ja päätöksenteon seuran-

taan hallinnossa. 

- Palveluntuottajat yhdistävät palvelunsa asiakaslähtöisiksi verkostoiksi.
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Kuvio 12: Asiakaspalvelun visio 2020 (VM 2013, 6) 

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun visio 2020 oli vielä taustalla vaikuttamassa, kun Opetushal-

litus 3.0 -hankkeen tavoitteita asetettiin. Tavoitteet olivat tiivistettynä, että Opetushallitus  

- on asiakaslähtöinen

- yhtenäiseen johtamisjärjestelmään toimintansa rakentava sekä

- rakenteiltaan 1.1.2019 uudistunut organisaatio, joka mahdollistaa vision, mission ja

Opetushallituksen toimintatapojen mukaisen työskentelyn.

Käytännössä kysymyksessä oli 

[…] laaja viraston organisaation ja toimintatapojen uudistamishanke (OPH 3.0), 

joka tähtää selkeään, asiakaslähtöiseen, muutoskykyiseen sekä digitaalisia mah-

dollisuuksia hyödyntävään toimintatapaan, jossa otetaan käyttöön digitaalisia pal-

veluja ja hyödynnetään kokeiluja, kehitetään johtamista ja toimintatapoja sekä 

kevennetään hallintoa. […] Uudistuksiin liittyen Opetushallitus valmistelee mm. 

verkkopalvelujen uudistamista sekä yhtenäistä asiakaspalveluratkaisua, jotka pe-

rustamisvaiheessa lisäävät kustannuksia (Lahtinen 2018, 4.). 
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Kuten OPH 2.0-hankkeessa, myös OPH 3.0 -ohjelmaversiossa oli joukko kärkihankkeita, joista 

yksi liittyi edelleenkin asiakaspalvelun kehittämiseen ja yhtenäisten toimintamallien kehittämi-

seen. Ja kuten aiempaakin hanketta, niin tätäkin hanketta vetivät Annika Grönholm ja tämän 

kirjoittaja.  

Hankkeen tehtävänannossa oli tavoitteissa mukana edelleenkin Opetushallituksen puhelinvaih-

teen toiminnan parantaminen ja asiakaspalveluratkaisun valmistelu ja hankinta -jotka olivat eri-

tyisesti Grönholmin vastuulla- sekä asiakaskokemusten tavoitteiden ja periaatteiden sekä yh-

teisten toimintamallien luominen ja palvelulupauksen kuvaus, josta vastasi Uusilehto. Lisäksi 

johtotiimin esityksen mukaisesti osallistuimme OPH 3.0-ohjelmien yhteisen ryhmän toimin-

taan, jonka tavoitteena oli määritellä OPH:n käytössä oleva asiakasdata ja siihen liittyvät käy-

tännön asiat, kuten esim. ylläpito, säilytys, vastuut ja datan hyödyntäminen päätöksenteon ja 

palvelujen kehittämisen tueksi ja asiakkaiden hyväksi. 

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun 2020 vision tavoitteena olleeseen asiakaslähtöiseen yhteis-

tuotantoon pääsemiseksi tarvitaan sekä oikeaa asennetta, että osaamista ja työkaluja (esimer-

kiksi jo mainittu asiakaspalveluratkaisu Aspara, erilaiset asiakasrekisterit yms.).  Kun kerran 

Opetushallituksessa arvioitiin esiintyvän vain pisteittäin asiakaslähtöistä ajattelua ja toimintaa, 

katsoimme tärkeäksi henkilökunnan osaamispohjan lisäämisen. Toimenpidesuunnitelman ta-

voitteena oli luoda Opetushallitukselle asiakaslähtöisen kehittämistyön malli OPH:n asiakas-

palvelun kehittämiseksi ja juurruttaa esimerkiksi palvelumuotoilu ja muotoiluajattelun proses-

sit ja menetelmät Opetushallituksen asiakaspinnassa toimivien henkilöiden jokapäiväiseen 

käyttöön. Siksi OPH:ssa aloitettiin keväällä 2018 Opetushallitukselle räätälöity Kohti asiakas-

lähtöistä palvelumallia -valmennus, jonka pilottiryhmässä oli 24 osallistujaa OPH:sta, Kansal-

linen koulutuksen arviointikeskus Karvista ja Ylioppilastutkintolautakunta YTL:sta. 

Valmennuksessa opittiin, kokeiltiin ja kehitettiin asiakaslähtöisen kehittämistyön mallia ja sii-

hen liittyviä prosesseja sekä työkaluja. Valmennuksen tavoitteena oli, että sen osallistujat voi-

vat toimia koulutuksen aikana ja sen jälkeen asiakaslähtöisen kehittämistyön ajureina organi-

saatioissaan ja sen tuli tarjota tuleville muutosagenteille palvelumuotoilun koulutusta, luoda 

yhdessä asiakaslähtöisen kehittämistyön malli sekä valmentaa osallistujia käytännössä viemään 

asiakaslähtöistä kehittämistyötä omissa työyhteisöissään eteenpäin. Ohjelman aikana tutustut-

tiin palvelumuotoilun ajattelumalliin, prosessiin ja menetelmiin, joiden avulla yhdessä opetel-

tiin, kokeiltiin ja kehitettiin asiakaslähtöistä kehittämistyön mallia. 
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Palvelumuotoilulla tarkoitettiin tässä yhteydessä palveluiden ja organisaation perustoiminnan 

ihmislähtöistä kehittämistä, johon palvelun käyttäjät otetaan aktiivisesti mukaan. Palvelumuo-

toilu antaa kehitystyölle kokonaisvaltaisen lähestymistavan, prosessin, menetelmät ja työkalut, 

ja siinä hyödynnetään mm. yhteiskehittämistä, luovia menetelmiä, erilaisia visualisointi- ja 

konkretisointitapoja sekä nopeita kokeiluja. 

Ensimmäistä koulutuskokonaisuutta valittiin kilpailutuksen jälkeen toteuttamaan oululainen 

Palvelumuotoilu Palo Oy. Lisäksi pakettiin kuului Opetushallitukselle muokatun palvelumuo-

toilun työkirjan, eräänlaisen työkalupakin, valmistaminen. Valmennusohjelma aloitettiin 7.-

8.6.2018 ja toteutettiin sarjana valmennus- ja klinikkapäiviä, joiden välissä osallistujat tekevät 

erilaisia kehittämis- ja suunnittelutehtäviä. Lähikoulutusta oli yhteensä 10 päivää, joiden välillä 

suoritettiin ryhmissä tehtäviä ja projekteja, ja joihin liittyviä kysymyksiä oli mahdollista käydä 

läpi kouluttajien kanssa kahdessa hankeklinikkapäivässä.  

Valmennus oli jakautunut kuuteen ryhmään, jotka kävivät omien kehittämishankkeidensa 

avulla läpi palvelumuotoiluprosessin ja koulutuksen eri vaiheita. Ryhmillä oli Opetushallituk-

sen eri toimintoihin liittyviä aiheita, ja palvelumuotoilun oppeja sovellettiin esimerkiksi Lukion 

opetussuunnitelman perusteiden (LOPS) asiakaslähtöisessä jalkauttamisessa. 

Ryhmien toteuttamat kehittämishankkeet: 

1. Ennakointitiedon hyödyntäminen asiakaslähtöisesti osaamistavoitteiden muotoilussa: Miten

ennakointitieto saadaan vietyä perustyöryhmälle asiakaslähtöisesti? 

2. Opetushallituksen verkkopalveluiden kehittäminen -hanke, jossa  3 alateemaa: opettajien

palvelu ammatillisesta näkökulmasta, tutkintojen tunnustaminen ja verkkopalvelujen ylläpito-

malli 

3. Kohti vaikuttavia kehittämispalveluita: Rahoituksen vaikuttavuus, asiakaspalvelupolun ke-

hittäminen 

4. Opetussuunnitelman perusteiden jalkautus asiakaslähtöisesti

5. Opetushallituksen (maksullisten) palveluiden ja tuotteiden asiakaslähtöinen kehittäminen

6. Prospektista opiskelijaksi: Kansainväliset tutkinto-opiskelijat, jotka hakevat Suomeen – sel-

vitetään OPH:n palvelupolku asiakkaalle 
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Koko prosessi päättyi 3.-6.6.2019 toteutettuun Opetushallituksen valtionapujärjestelmäproses-

sin kehittämiseen suuntautuneeseen muotoilusprinttiin (Design Sprint) ja Opetushallituksen 

asiakaslähtöisen kehittämisen työkirja -menetelmäpankin (Innanen & Komulainen 2019) jul-

kaisemiseen. Työkirja oli Opetushallituksen omaan käyttöön räätälöity menetelmäpankki, joka 

sisälsi esimerkkejä ja malleja erilaisten menetelmien käyttämisen tueksi.  

Valmennusohjelman jälkeen siihen osallistuneiden kanssa suunniteltiin Opetushallituksen or-

ganisaatioon sopiva muotoilusprinttimalli. Muotoilusprintin tarkoitus oli olla työkalu, joka on 

jatkuvasti Opetushallituksen käytössä. Sen avulla voitaisiin kouluttaa koko organisaatiota asia-

kaslähtöiseen kehittämiseen. Muotoilusprintin kesto voi olla 2–5 päivää ja niissä lähdetään rat-

kaisemaan jotain tiettyä ongelmaa tai ongelmakenttää yhdessä henkilökunnan ja mahdollisesti 

muiden sidosryhmien kanssa.  

Tavoitteena oli, että muotoilusprinttejä vetäisivät Opetushallituksessa valmennusohjelmassa 

koulutetut muutosagentit. Sprinteille luotiin kattava ohjeistus ja tarvittavat materiaalipohjat. 

Ensimmäinen muotoilusprintti vedettiin yhteistyössä Palvelumuotoilu Palon asiantuntijan Pia 

Innasen kanssa ja tavoitteena oli, että sprinttejä jatkossa vetävät henkilöt ajetaan toimintatapaan 

sisään ja samalla testataan yhdessä kehitetyn mallin toimivuutta. Valitettavasti muotoilusprint-

tejä ei ole Opetushallituksessa omin voimin tietääkseni tuon jälkeen toteutettu, vaikka se osoit-

tautui erittäin toimivaksi muodoksi kehitettäessä Opetushallituksen valtionaputoiminnan pro-

sesseja. 
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Kuvio 13: Kohti asiakaslähtöistä palvelumallia -valmennuksen rakenne (Palvelumuotoilu Palo 

Oy) 

OPH Lean Master -tuotekehitystyön erikoisammattitutkintokoulutus 2019–2020 

Toinen koulutushanke, jonka tarkoitus oli edelleen laajentaa ja syventää Opetushallituksen hen-

kilöstön asikaslähtöisyysajattelua, oli sen henkilöstölle suunnattu runsaan vuoden kestänyt 

OPH Lean Master -tuotekehitystyön erikoisammattitutkintokoulutus.  Opetushallitus sopi Hel-

singin oppisopimustoimiston kanssa 22:lle opetushallituslaiselle tarjottavasta tuotekehitystyön 

erikoisammattitutkinnon (EAT) oppisopimuskoulutuksesta alkaen keväällä 2019, kun palvelu-

muotoiluvalmennus oli päättynyt. Kilpailutuksen jälkeen koulutusosion toteuttajaksi valittiin 

Management Institute of Finland MIF, ja koulutus toteutettiin 12.4.2019 – 14.5.2020. 

MIF:n toteuttama ja suunnittelema koulutus- ja valmennuskokonaisuus tähtäsi OPH:n ja sen 

verkoston osaamisen ja toiminnan kehittämiseen erityisesti Lean-ajattelutavan ja -menetel-

mien hyödyntämiseen OPH:n uudistuvan strategian käytäntöön viennissä ja sen edellyttämien 

kehittämistoimenpiteiden toteuttamisessa. Lean-ajattelussa palvelun tai tuotteen arvo määri-

tellään asiakkaan näkökulmasta, jolloin organisaation sisällä yritetään hahmottaa ne toimin-

not, jotka tuottavat asiakkaalle arvoa, ja vastaavasti karsia pois kaikki se, mikä ei ole asia-

kasnäkökulmasta relevanttia eikä tuota asiakasarvoa. Asiakasnäkökulman lisäksi Lean-toi-

mintamallissa on tavoitteena mm. parantaa työskentelyolosuhteita ja edistää työntekijöiden 
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mahdollisuuksia osallistua kehitystyöhön ja toki parantaa organisaation kilpailu- ja toiminta-

kykyä (Kouri 2009, 6–7).  

Keskeistä osaamisen kehittämisessä oli tässäkin koulutuksessa osallistujan ja hänen työyhtei-

sönsä toimintaan liittyvät kehitysprojektit, jotka opiskelijat suunnittelivat ja toteuttivat yhteis-

työssä oman työyhteisön, asiakkaiden, muiden osallistujien sekä OPH:n kumppanuusverkos-

ton edustajien kanssa. Lisäksi jokaiselle osallistujalle nimettiin Opetushallituksesta oma työ-

paikkaohjaaja. Ohjelma sisälsi 12 työssä oppimista tukevaa valmennuspäivää ja osallistujien 

tavoitteena oli Tuotekehitystyön erikoisammattitutkinnon (Tkeat) suorittaminen. 20 oppisopi-

muskoulutettavaa suorittikin tutkinnon menestyksekkäästi. 

4.7 Asiakaskokemuksen tiekartta 

Opetushallituksen asiakaskokemuksen kehittämisen tiekartan vuosille 2022–2026 ensimmäi-

nen versio esiteltiin OPH:n johtotiimissä toukokuussa 2022 (Opetushallitus 2022a). Tiekartassa 

taustoitetaan ja perustellaan asiakaskokemuksen kehittämistä mm. sillä, että se tukee Opetus-

hallituksen vaikuttavuustyötä ja strategisten vaikuttavuustavoitteiden edistämistä.  

Kuten olen jo aiemmin kuvannut, Opetushallitus on tulossopimuksessaan Opetus- ja kulttuuri-

ministeriön kanssa vuosille 2020–2023 sitoutunut kehittää toimintansa asiakaslähtöisyyttä, 

kuin myös samassa asiakirjassa olevassa palvelulupauksessa ilmaissut parantavansa palvelu-

jaan yhdessä asiakkaidensa ja kumppaniensa kanssa varmistaakseen asiakkailleen sujuvan asi-

oinnin ja laadukkaat asiantuntijapalvelut. Tulossopimuksessa Opetushallitus sitoutuu edelleen 

siihen, että sen uudistamis- ja vaikuttavuustyö perustuvat OPH:n ulkoisen toimintaympäristön 

analyysiin, asiakastarpeisiin ja valtiokonsernin ohjaukseen tavoitteena Opetushallituksen pal-

velutarjooman selkeyttäminen, vuorovaikutuksen vahvistaminen, yhteiskehittäminen ja kump-

panuudet sekä Opetushallituksen aktiivisempi osallistuminen yhteiskunnalliseen keskusteluun. 

Näistä tavoitteista voi ehkä ajatella, että ainakin vuorovaikutuksen vahvistaminen, kumppanuu-

det ja yhteiskehittäminen ovat tietysti hyviä tavoitteita mutta ennen kaikkea myös välineitä 

asiakasymmärryksen kasvattamiseksi, jota ilman ei ylipäätään voi vastata asiakastarpeisiin.  

Asiakaskokemuksen tiekartalla tavoitellaan tiivistetysti sitä, että asiakkaiden rooli vahvistuu ja 

vuorovaikutus paranee, jolloin organisaation asiakasymmärrys kasvaa ja palvelujen kehittämi-

nen perustuu tietoon, jonka avulla asiakaskokemuksen ongelmakohdat saadaan tunnistettua ja 

ratkaistua. Aktiivisen vuorovaikutuksen vahvistamisen lisäksi Opetushallitukselle luodaan mm. 
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vakiintunut mittaristo eri palveluista kerättävää tietoa varten, joka taas mahdollistaa virastota-

son tilannekuvan luomisen ja asiakaskokemuksen vertailun muiden toimijoiden kanssa. Näillä 

toimenpiteillä tavoitellaan asiakastyytyväisyyden ja vaikuttavuuden kasvua ja että työskentely 

Opetushallituksessa olisi helpompaa ja sujuvampaa, koska tehdään oikeita asioita oikea-aikai-

sesti.  

Kuvio 14: Opetushallituksen asiakaskokemuksen tiekartta (Opetushallitus 2022) 

Yllä oleva kuva 14 kuvaa tiekartan eri osatekijöiden muodostamaa kokonaisuutta. Palvelulu-

pausta on käsitelty jo aiemmin samoin kuin Opetushallituksen asiakkaita olen käsitellyt kappa-

leessa 4.2. Tärkeintä on kuitenkin asiakkaiden osalta se havainto, että kun Opetushallituksen 

asiakasryhmät on määritelty lähinnä oppija- tai työroolien kautta, voi asiakkaan kokemukseen 

Opetushallitukseen määrittyä vahvasti myös jonkin muun tekijän kautta, esimerkiksi koulutuk-

sen, elämäntilanteen tai tavalla ja valmiuksilla käyttää eri kanavia, kuten esimerkiksi digipal-

veluita. Tiekartassa linjataankin, että koska palvelut ja niitä käyttävät asiakkaat ovat luonteel-

taan erilaisia, on tavoiteltavaa asiakaskokemusta ja sen kehittämistä määriteltävä palvelukoh-

taisesti, ja tässä kehittämistyössä käytetään ihmiskeskeistä -ts. asiakaslähtöistä- kehittämistä 

esimerkiksi palvelumuotoilun keinoin.  

Asiakasperiaatteet taas ohjaavat asiakaskokemuksen kehittämistyötä. Kunkin asiakasperiaat-

teen ympärille on luotu omat tavoitteet ja linjaukset. Esimerkiksi asiakaskokemuksen hyödyn-

tämisen yhtenä tavoitteena on se, että Opetushallituksessa on yhteinen näkymä kerättävään 
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asiakastietoon ja että kerättyä tietoa on myös pystyttävä hyödyntää laajasti. Kerättävän tiedon 

pitää olla siis helposti saatavilla, laadukasta ja käyttökelpoista. Linjauksena on esimerkiksi, että 

huomioimme tietosuojan, ennen jonkin kyselyn lähettämistä selvitetään jo olemassa oleva tieto 

aiheesta tai mahdolliset muut verkostot, jota kautta tieto olisi mahdollisesti saatavilla ja että 

ylipäätään kartoitamme Opetushallituksen nykytilanteen asiakastiedon ja palauteen keräämi-

sestä. 

Asiakkaiden tarkoituksenmukaisen osallistamisen tavoitteena on, että asiakkaat voivat osallis-

tua toiminnan kehittämiseen yhdenvertaisesti ja että osallistaminen tuottaa Opetushallituksen 

toiminnan kehittämiseen arvokasta tietoa, joka lisää asiakasymmärrystä. Tarkoituksenmukai-

sella osallistamisella tarkoitetaan esimerkiksi sitä, että Opetushallituksen ulkopuolisilta toimi-

joilta kerätään palautetta ja mitataan heidän asiakastyytyväisyyttään. Käytännössä näitä tavoit-

teita linjataan mm. siten, että Opetushallitukseen luodaan jatkossa osallistamista ja yhteiskehit-

tämistä koskevat yhteiset toimintatavat, hyödynnetään olemassa olevia rakenteita ja verkostoja 

ja eri tavoin osallistavia menetelmiä, joiden oppimiseksi järjestetään myös jatkossa koulutusta. 

Kolmas asiakasperiaate, palvelujen asiakaskeskeinen muotoilu, korvaa käsitteenä Opetushalli-

tuksessa aiemmin käytetyn asiakaslähtöisyys -käsitteen, jota käytetään myös esimerkiksi Ope-

tushallituksen ja OKM:n välisessä tulossopimuksessa ja lähes kaikissa muissakin Opetushalli-

tuksen asiakirjoissa. Itse ymmärrän asian niin, että asiakeskeisyys tässä yhteydessä tarkoittaa 

osapuilleen samaa kuin asiakaslähtöisyys, ja olisin toivonut, että johdonmukaisuuden vuoksi 

olisi edelleenkin käytetty samaa termiä. Asian esille nostaminen ei kuitenkaan vaikuttanut mi-

hinkään, joten Opetushallituksessa muotoillaan nyt asiakaskeskeisesti. Muotoilun tavoitteena 

on asiakasnäkökulman huomioiminen palvelujen koko elinkaaren ajan ja että palvelut vastaavat 

yhdenmukaisesti asiakkaiden tarpeisiin. Linjauksena on mm. hyödyntää muotoilun asiakaskes-

keistä (asiakaslähtöistä) lähestymistapaa, digitaalisten ratkaisujen hyödyntäminen kehitys-

työssä ja esimerkiksi saavutettavuuden ja selkeän kielen huomioiminen jo Opetushallituksen 

eri palvelujen kehitysvaiheessa. Itse pidän viimeksi mainittua linjausta erittäin tärkeänä varsin-

kin osallistamisen näkökulmasta, koska osallistumisen ja osallisuuden kokemisen kannalta on 

tärkeää, että yksilöllä on siihen tarvittava tieto käytettävissään. Näitä eri toimenpiteitä myös 

mitataan, jolloin mittareina käytetään esimerkiksi Design Ladder -mallia, joka on pähkinänkuo-

ressa Danish Design Centerin vuonna 2001 kehittämä neliportainen asteikko, joka kuvaa orga-

nisaation valmiutta hyödyntää muotoilua kehityksessään asteikolla organisaatio ei hyödynnä 
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muotoilua lainkaan – muotoilu on osa organisaation strategiaa. Muita mittareita on mm. sisäis-

ten palvelukyselyjen tulokset, palvelujen saavutettavuusauditointien tulokset ja suunnittelutyö-

kalu Design systemsin piirissä olevat palvelut. Käytännön toimenpiteet ovat haastavia, jotka 

ulottuvat kokonaismuotoilun prosessin organisoinnista ja sen käsikirjan koostamisesta, muo-

toilutoimijan hyödyntämisestä digitaalisten palvelujen hankintojen alkuvaiheessa, asiakaskes-

keisen (asiakaslähtöisen) prosessin pilotointia verkkoviestinnässä kuin ylipäätään muotoilun 

kytkemisen osaksi koko Opetushallituksen johtamisjärjestelmää. 

Sujuva asioinnin varmistamisen tavoitteena on yksinkertaisesti, että Opetushallituksen asiak-

kaat saavat luotettavaa, laadukasta ja helposti saavutettavaa palvelua ja Opetushallituksen hen-

kilökunta tietää, mitä asiointi Opetushallituksessa tarkoittaa, miksi siihen panostetaan ja miten 

hyödynnetään erilaisia palvelukanavia. Linjauksena esitetään muun muassa, että jatkossa Ope-

tushallitukseen tulevat yhteydenotot ohjataan pääasiassa keskitettyihin palvelukanaviin, jotta 

organisaation asiakaspalveluosaaminen kertyy ja asiakaspalveluun liittyvät riskit ovat hallin-

nassa. Tässä kohtaa voi tietysti myös ajatella, että kun Opetushallituksen tehtäväkenttä asian-

tuntijaorganisaationa on niin kovin laaja, niin miten keskitetysti näitä palvelukanavia kannattaa 

organisoida, jotta asiakaspalvelu pystyy oikeasti tuottamaan laadukasta, luotettavaa ja helposti 

saavutettavaa palvelua? Muina linjauksina ovat esimerkiksi kehittää ajasta ja paikasta riippu-

matonta asiointia ja muita asiointia tukevia teknisiä ratkaisuja ja tietysti lisätä asiakaspalvelu-

osaamisen koulutusta ja luoda yhteiset toimintatavat siihen, miten Opetushallituksessa huomi-

oidaan asiakkaat ja heidän tarpeensa päivittäisessä työssä ja viestinnässä. Käytännössä asiakas-

kanavia selkeytetään esimerkiksi karsimalla ylimääräisiä asiakaspalveluosoitteita, siirtämällä 

kaikki tarkoituksenmukaiset palveluosoitteet asiakaspalveluratkaisu Asparaan, sujuvoittamalla 

yhteystietojen löytämistä, perustamalla eri yksiköiden, joita Opetushallituksessa on tällä het-

kellä 25, asiakaspalvelun yhteyshenkilöiden ryhmän ja järjestämällä erilaista koulutusta asia-

kaspinnassa toimiville. Sujuvaa asiointia mitataan vuosittain sen saamalla arvosanalla Jul-

kishallinnon luottamus ja maine -tutkimuksessa, asiakaspalveluratkaisuun tulevalla asiakaspa-

lautteella ja mm. vaihteeseen tulevien puhelujen määrällä. Siitä, mittaako esimerkiksi Julkishal-

linnon luottamus ja maine -tutkimus juuri sujuvaa asiointia vai jotain ihan muuta, voidaan olla 

montaa mieltä, kun tarkastellaan viime vuosien tutkimuksien tuloksia, mutta varmasti ne mit-

taavat ainakin kansalaisten luottamusta eri julkisiin toimijoihin. 

Opetushallituksen asiakaskokemuksen kehittämisen tiekartta vuosille 2022–2026 sisältää myös 

kuvaukset tiekartan organisoitumisesta ja vastuista sekä alkuvaiheen etenemisaikataulusta. 
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Suunnitelma on sikäli viisaasti laadittu, että eri tavoitteille ja toimenpiteille ei ole lyöty lukkoon 

yksityiskohtaisia aikatauluja, eikä edes resursseja, koska valtion jatkuvasti kiristyvässä budjet-

titaloudessa se on erittäin haastavaa. Asiakaskokemuksen tiekartta on osa sitä jatkumoa, joka 

aloitettiin jo vuonna 2017 ja jota on toteutettu askel kerrallaan tähän päivään asti. Sen tavoitteet, 

linjaukset ja periaatteet ovat kuitenkin oikean suuntaisia ja kunnianhimoisia, vaikka ne vaati-

vatkin koko henkilöstöltä, niin johdolta kuin kaikilta muiltakin vakavaa sitoutumista ja veny-

mistä sekä jatkuvaa uuden oppimista. 

4.8 Yhteenveto 

OPH 2.0- ja OPH 3.0-hankkeiden roolina oli näin jälkeenpäin arvioituna sysätä Opetushallituk-

sessa liikkeelle erilaisia kehityskulkuja ja prosesseja, jotka monelta osin jatkuvat siellä yhä. 

Uuden organisaatiokulttuurin luominen ei synny hetkessä, ja Opetushallituksessa ollaan sillä 

tiellä vieläkin, uutta organisaatiokulttuuria synnytetään yhä joka päivä.  

Parasta asiakaslähtöisyyden näkökulmasta on kuitenkin ollut näiden projektien jälkeen asiak-

kuustyöhön liittyvän toiminnan pitkäjänteinen kehittäminen ja jatkuvuuden turvaaminen vie-

mällä se Opetushallituksen organisaatiorakenteeseen ja toiminnan perusteihin siihen resurssoi-

malla mm. palkkaamalla tätä toimintaa johtamaan ja toteuttamaan osaavia ihmisiä.  

Vuoden 2019 alusta toteutetun organisaatiouudistuksen myötä Opetushallituksessa aloitti uusi 

Asiakkuudet -päätoiminto, jonka vastuulle tuli asiakastyöhön liittyvän osaamisen ylläpito ja 

vahvistaminen. Organisaatiota on toki tuonkin jälkeen hienoviritetty, ja nyt Opetushallituksessa 

toimii Asiakkuudet ja tieto -päätoiminto, jonka tehtävänä on ”kehittää viraston palveluita ja 

asiakaskokemusta sekä edistää tiedon hyödyntämistä ja digitalisaatiota toimialalla” (Opetus-

hallitus 2022b, 5–6).  

Paljon on siis vuoden 2017 jälkeen opeteltu ja toteutettu erilaisia toimenpiteitä asiakaslähtöi-

syyden lisäämiseksi ja asiakaskokemuksen parantamiseksi Opetushallituksessa. Edellä kuvaa-

mani toiminnan lisäksi Opetushallituksen intrassa on yritetty ylläpitää päivittyvää listaa asiak-

kuustyössä suoritetuista erilaisista toimenpiteistä vuosina 2019–2022. Toimenpiteiden lista on 

epätäydellisenäkin 3,5 A4-arkkia pitkä luettelo lähtien asiakastiedolla johtamisesta, OPH:n 

brändien tilannekartoituksesta ja asiakaspalvelukanavien asiakaslähtöisestä organisoinnista -

jonka osana oma projektityöni oli- päättyen vuonna 2022 Design system - toimintamallin käyt-
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töönoton valmisteluun digitaalisten palvelujen suunnittelun yhdenmukaistamiseksi,  edellä ku-

vatun asiakaskokemuksen tilannekuvan kartoituksen valmisteluun ja asiakaskokemuksen tie-

kartan hyväksymiseen ja julkistamiseen kesällä 2022.  

Tällä opinnäytetyöni kattamalla lähes kuuden vuoden ajanjaksolla on asiakaslähtöisyydestä 

siirrytty organisaatiopuheessa ikään kuin asiakaskokemuksen tielle, vaikka asiakaskokemus on 

vain väline konkretisoida ja tapa toteuttaa asiakaslähtöisyyttä käytännössä (Saarijärvi & Puus-

tinen 2020, 21). Toiminta on kuitenkin kaiken kaikkiaan järjestelmällisempää, pitkäjänteisem-

pää, ammattimaisempaa, laajempaa ja ennen kaikkea keskitetysti johdettua,  ja sen parissa toi-

mii paljon erilaisia poikkihallinnollisia työryhmiä, kuten esimerkiksi OPH:n asiakaskokemuk-

sen kehittämisverkosto,  ja eri yksiköissä lähestytään asiakaskokemusta myös oman vastuualan 

näkökulmasta, kuten esimerkiksi varhaiskasvatuksessa, kansainvälistymispalveluissa kuin 

viestintäpalveluissakin.   

Asiakkuustyölle ja asiakaskokemukselle on kehitetty laadullisia ja määrällisiä tavoitteita ja 

niille mittareita sekä kuvaajia. Merkittäviä avauksia asiakkaiden kuulemisen ja osallistamisen 

suuntaan esimerkiksi asiakasymmärryksen lisäämisen kannalta ovat olleet niin asiakasraadit, 

vuosien 2018–2019 vaihteessa järjestetyt viisi alueellista Dialogeja tasa-arvosta – Dialoger om 

Jämlikhet -tapahtumakokonaisuutta Turussa, Joensuussa, Rovaniemellä, Vaasassa ja Jyväsky-

lässä kuin Opetushallituksen vuodesta 2018 alkaen toteuttamat Maailman suurimmat vanhem-

painillat, joihin esimerkiksi koronavuonna 2020 osallistui 8856 vanhempaa!  
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Kuvio 15: Osallistuja palautetta Dialogeja tasa-arvosta tapahtumista (Opetushallitus 2019) 

Matka Opetushallituksen asiakaslähtöisyyden ja asiakaskokemuksen tiellä on edennyt varsin 

pienestä alusta koko organisaatiota kattavaksi, määrätietoisesti ja johdonmukaisesti eteneväksi 

toiminnaksi. Henkilöstö on tässä toiminnassa edelleenkin mukana vaihtelevasti, ketkä aktiivi-

semmin ja ketkä vähemmän aktiivisesti, mutta asiakaslähtöinen ajattelu ja toiminta on organi-

saatiossa uskoakseni koko ajan kasvanut. Mahdollisuuksia osallistua on kuitenkin ollut paljon 

sekä Opetushallituksen ulkoisilla asiakkailla että henkilökunnalla, ja niitä varmasti riittää myös 

jatkossa, sillä asiakaskokemus ei voi koskaan saavuttaa ylärajaa ja julkisen hallinnon asia-

kasstrategian asiakaslähtöiseen yhteistuotantoon on vielä pitkä matka. Opetushallitus ei ole 

teettänyt vuoden 2018 jälkeen uutta koko Opetushallitusta käsittävää yhteiskunta- tai asiakas- 

ja sidosryhmäkyselyä, jolla voisi valottaa, että miten hyvin se on onnistunut toiminnassaan sen 

asiakas- ja sidosryhmien mielestä, mutta Opetushallituksen kansainvälisen toiminnan asiakas-

tyytyväisyyttä mitattiin ensin marras-joulukuussa 2021 kvantitatiivisella verkkokyselyllä, jota 

jatkettiin laadullisilla ryhmähaastatteluilla maaliskuussa 2022. Tutkimuksen tavoitteena oli 

sekä kerätä numeerista tietoa kansainvälisen toiminnan asiakastyytyväisyydestä että laadullista 

ymmärrystä sidosryhmien kokemuksesta. Näiden lisäksi toimeksiannossa toivottiin tukea kerä-

tyn tiedon jalostamisessa alustaviksi kehittämisideoiksi. Tavoitteena on jatkossa laajentaa tässä 

pilottiprojektissa luotavaa toimintamallia koskemaan myös muita Opetushallituksen palveluita. 

Tutkimuksen toteutti Opetushallituksen toimeksiannosta Pentagon Insight Oy. Tutkimus tuotti 
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valtavan aineiston jota en lähde tässä tarkemmin käsittelemään, mutta yleisesti voi sen perus-

teella sanoa, että kvantitatiivisen ja laadullisen tutkimuksen lopputuloksen voi Opetushallituk-

sen kansainvälistymispalvelujen osalta tiivistää lauseeseen: Hyvät tulokset, mutta aina on ke-

hitettävää. Tässä suhteessa voi varmuudella kuitenkin sanoa, että kansainvälistymispalvelut 

ovat pystyneet ylläpitämään asiakkaiden palautteen perusteella laadukkaat asiakaspalvelut 

myös vuoden 2018 jälkeen. 
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5 ASIAKASLÄHTÖISYYS JULKISELLA SEKTORILLA 

Olli-Pekka Heinonen siirtyi Opetushallituksen pääjohtajaksi valtiovarainministeri Alexander 

Stubbin poliittisen valtiosihteerin paikalta lokakuussa 2016. Haastatellessani Heinosta alkuvuo-

desta 2019 (Heinonen 2019), kysyin häneltä pääministeri Sipilän hallituksen muodostamiseen 

ja hallitusohjelman laatimiseen liittyvistä neuvotteluista, erityisesti siitä näkökulmasta miten 

2010-lukujen hallitusten toiminnassa näkynyt asiakaslähtöisyys- ja muotoiluajattelu näkyi 

niissä hallitusneuvotteluissa ja myöhemmin valtioneuvoston arjessa. Vastauksessaan Heinonen 

kertoi, että siinä oli monta tasoa: yksi hallitusohjelmassa näkyvä taso oli havainto siitä, että 

asiakkaat ovat kansalaisia, eikä kansalaisten hyvinvointi jakaudu hallinnonalojen, ministeriöi-

den ja niiden osastojen mukaan, vaan hyvinvoinnin ulottuvuudet jakaantuu toisin ja ne ovat 

vielä voimakkaasti keskinäisriippuvaisia, josta syntyi ajatus, että hallitusohjelmaa ei myöskään 

kirjoiteta hallinnonaloittain, kuten oli aiemmin kirjoitettu, vaan että se perustuu ratkaistaviin 

ongelmiin, joissa haluttiin saada muutosta aikaan ja jotka oikeasti lähtivät ihmisten hyvinvoin-

tiulottuvuuksista. Tästä strateginen hallitusohjelma tuli mukaan keskusteluun. 

Toinen taso Heinosen mukaan oli se, miten asiakaslähtöisyys toteutuu julkisen hallinnon ja 

valtioneuvoston toiminnassa, ja tässä hänen mukaansa oli painotus ja halu ottaa asiakaslähtöi-

syys huomioon. Kokeilukulttuuri kytkeytyy Heinosen mukaan tähän tematiikkaan siinä mie-

lessä, että kun kysytään, että tiedetäänkö hallinnossa mitä (kansalais)asiakkaat haluavat, niin 

vastaus on melko usein ollut se, että: ”ei tiedetä”. On vain mututuntuma, jolloin asioiden teke-

minen pienestikin kokeillen yhdessä kansalaisten kanssa etsimässä jotain ratkaisuja, luo yh-

teistä kieltä ja synnyttää ymmärrystä siitä, että minkälaiset ratkaisut voisivat toimia, ja jolloin 

tavallaan puhutaan yhteismuotoiluajattelusta. 

Tämä kaikki kytkeytyy yhteen, ja sitä työtä Heinosen mielestä tehtiin voimakkaasti tuolloin 

valtioneuvoston piirissä. Perinteisten virkamieshyveiden rinnalle nostettiin tietoisesti palvelu-

alttius ja asiakaslähtöisyys, jolla pyrittiin pois sen kaltaisesta ajattelusta, että vain jossain yksit-

täisessä ministeriössä tiedetään, mitkä ovat oikeat ratkaisut, vaan että kaikkien pitäisi merkittä-

västi lisätä kykyä ymmärtää kansalaisten, yritysten ja muiden asiakkaiden -julkisen sektorin 

asiakkaiden- tarpeita.  
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5.1 Asiakaslähtöisyydellä on pitkä historia julkisella sektorilla 

Asiakaslähtöisyys on käsite, jota varsin harvoin vieläkään yhdistetään julkiseen hallintoon, 

vaikka 1980-luvun puolivälin jälkeen julkisen hallinnon parissa on toteutettu useita palvelujen 

kehittämiseen tähtääviä hankkeita ja julkaistu mittava määrä palvelujen kehittämiseen liittyviä 

raportteja, strategioita ja muita julkaisuja.  

Vuonna 1986 aloitetun Parempaa julkista palvelua -hankkeen jälkeen on annettu julkisen sek-

torin yhteinen palvelujulistus (1988), purettu hyvän palvelun esteitä (1989), kehitetty vaihtoeh-

toisia tuotantomalleja palvelujen kehittämishankkeessa (1994). 2010-luvulle tullessa alkoivat 

palvelumuotoilun ajatukset laajemmin juurtua myös julkisessa hallinnossa. Hallinto hyvinvoin-

nin ja talouden tasapainottajana - hallintopolitiikan suuntaviivat vuoteen 2020-katsauksessa 

kansalaisten, yritysten ja kansalaisyhteiskunnan järjestöjen osallisuudesta haluttiin tehdä hy-

vinvointiyhteiskunnan merkittävä voimavara hyödyntämällä näiden tietoja, taitoja ja ideoita 

sillä ”avoin ja osallistava päätöksenteko saattoi parantaa politiikan tuloksellisuutta”.  Julkisen 

hallinnon ja kansalaisyhteiskunnan sekä yritysten vuorovaikutuksessa haluttiin edistää inno-

vaatioita, joilla löytää ratkaisuja politiikkahaasteisiin ja julkisten palvelujen laadun parantami-

seen. Viimeistään tällöin epäsuoraan tunnustettiin, että julkinen hallinto ei yksinään pysty rat-

kaisemaan yhteiskuntaa vaivaavia viheliäisiä ongelmia (”wicked problems”), vaan niiden rat-

kaisemiseksi piti ottaa mukaan kaikki tahot, joita nämä ongelmat koskivat. Yhtenä katsauksen 

toimenpide-esityksenä oli, että otetaan käyttöön asiakaslähtöinen julkisen hallinnon ja palvelu-

jen toimintatapa ja laaditaan julkisen palvelutuotannon tehokkuutta ja laatua parantava asiak-

kuusstrategia, jossa määritellään asiakaspalvelun kehittämisen yleinen tavoitetila. Strategian 

nojalla palvelujen järjestäjät määrittelevät käyttäjälähtöisesti palvelukohtaiset toimintatavat ja 

keinot, joilla tavoitetilat saavutetaan (Valtiovarainministeriö 2010, 25–26, 39).  

Vuonna 2012 käynnisti työnsä Jyrki Kataisen hallituksen Julkisen hallinnon kehittämishanke, 

jonka seitsemän alatyöryhmän yhteisenä tavoitteena oli, että asiakaspalvelut järjestetään asia-

kaslähtöisesti, tuottavasti ja taloudellisesti. Samana vuonna aloitti toimintansa myös Julkisen 

hallinnon asiakkuusstrategia -hanke, jota vetänyt työryhmä muodostui valtiovarainministeriön 

ja Kuntaliiton virkamiehistä, ja joka laati Hallinto hyvinvoinnin ja talouden tasapainottajana - 

hallintopolitiikan suuntaviivat vuoteen 2020-katsauksessa esitetyn julkisen hallinnon asiak-

kuusstrategian.  Eri asiakas- ja sidosryhmien kanssa valmistellussa asiakkuusstrategiassa il-

maistiin julkisen hallinnon asiakaspalvelujen visio ja tavoitetila vuoteen 2020. Strategian ta-

voitteena oli muodostaa yhtenäinen näkemys siitä, minkä periaatteiden varaan asiakaspalvelua 
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jatkossa kehitetään ja tarjota näitä periaatteita tukevia kehittämisen työkaluja. Strategia kattoi 

koko julkisen sektorin palvelut ja kaikki sen palvelukanavat, ja siinä esitetty asiakaspalvelun 

visio 2020 oli seuraava: ”Asiakkaalla on käytettävissään tarvitsemansa palvelut, joiden sisäl-

töön ja toteuttamiseen hänellä on mahdollisuus vaikuttaa. Palvelujen tuotanto ja kehittäminen 

perustuu asiakkaiden toiminnan ja tarpeiden ymmärtämiseen ja kunnioittamiseen”. Tähän on 

selkeästi kirjoitettu sisään, että asiakkaiden tulee voida osallistua palvelujen suunnitteluun, ke-

hittämiseen ja toteutukseen ja että palveluja johdetaan ja tuotetaan asiakaslähtöisesti. Ja tätä 

lähdettiin Opetushallituksessakin tavoittelemaan vuonna 2017 (Valtiovarainministeriö 2013, 

4–6, 12–16). 

Vuonna 2019 pääministeri Sanna Marinin hallituksen ohjelman mukaan asetettiin Julkisen hal-

linnon uudistamisen strategia -hanke, jonka tavoite on ohjata ja vahvistaa koko julkisen hallin-

non uudistamista 2020-luvulla. Strategiassa kuvataan kuinka sen tavoitteena oleva ”hallinnon 

yhtenäinen ja määrätietoinen uudistaminen sujuvoittaa arjen palveluita, turvaa oikeusvarmuu-

den yhteiskunnassa ja luo uusia mahdollisuuksia yrityksille ja yhteisöille”, ja sen voi katsoa 

olevan selkeää jatko ja päivitys vuonna 2013 julkaistulle strategialle. Strategiatyön toimintalin-

jauksissa painotetaan palvelujen kehittämistä yhdessä asiakkaiden kanssa, vahvistetaan yhteis-

kehittämisprosesseja ja avoimuutta valmistelutyössä, vahvistetaan palvelumuotoilu- ja verkos-

tojohtamisen osaamista ja tätä strategiaa toimeenpannaan julkisessa hallinnossa 2020-luvun 

ajan. Ja kuten aiemmankin strategian yhteydessä, tässäkin tapauksessa vuosien 2021–2022 ai-

kaista toimeenpanon käynnistystä varten valtiovarainministeriö ja Kuntaliitto valmistelevat toi-

meenpano-ohjelmaa yhteistyössä eri sidosryhmien kanssa. Hankkeen taustoja ja etenemistä voi 

seurata myös verkkosivustolla https://julkisenhallinnonstrategia.fi/   

5.2 Miksi julkinen hallinto haluaa edistää osallisuutta? 

Samoin kun ei ole yhtä ja selkeää poliittisen järjestelmän määritelmää, ei ole myöskään yhtä 

osallisuuden määritelmää. Osallisuus -termi on eräänlainen kattomääritelmä, jonka alla on lu-

kemattomia erilaisia lähestymistapoja ja näkökulmia käsitteineen.  Sitä käytetään esimerkiksi 

silloin, kun puhutaan yksilön oikeudesta häntä itseään koskevassa päätöksenteossa. Osallisuus 

kuvaa yksilön omaa kokemusta hänen halustaan, kyvyistään ja mahdollisuuksistaan vaikuttaa, 

näkyä ja tulla kuuluksi. Osallisuus on ensisijaisesti yksilöllinen kokemus tai tunne. Se on va-

paaehtoista ja potentiaalista, ei välttämättä toteutunutta vaikuttamista. Osallisuus on yhteisön 
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jäsenyyttä, jossa jokaisella on suotu oma tapansa olla olemassa (Raivio & Karjalainen 2013, 

14; Pellikka 2016, 9–10; Kiilakoski & Gretschel 2012, 5).   

Käsitteet ”osallisuus” ja ”osallistuminen” sekoittuvat helposti. Kun osallisuus on tunne johon-

kin kuulumisesta, ja ilmaisee jonkin yhteisön hyväksyntää, osallistuminen voidaan nähdä aktii-

visena yhteiskunnallisiin asioihin vaikuttamisena, osallisuutta yhteisöllisissä ja demokraatti-

sissa prosesseissa. Osallistuminen on yksi osallisuuden muodoista ja yksilön kokemat vaiku-

tusmahdollisuudet ovat olennainen osa yhteiskunnallista osallistumista ja kiinnittymistä yhtei-

söön ja yhteiskuntaan (Raivio & Karjalainen 2013, 14; Nivala & Ryynänen 2019, 138) 

Pirjo Hanhivaaran (2006, 30) mukaan osallisuutta voidaan tarkastella myös osallisuutena jo-

honkin ja osattomuutena jostakin. Näin ymmärrettynä osallisuus lähestyy syrjäytymisen käsi-

tettä ja asemoituu sen vastakohdaksi. Tällainen tulkinta osallisuudesta on Hanhivaaran mukaan 

löydettävissä mm. Euroopan unionin asiakirjoista ja ohjelmista, joissa osallisuus kytketään köy-

hyyden ja syrjäytymisen poistamiseen sekä kansalaisten perusoikeuksiin.  Osallisuus merkitsee 

perusoikeuksien turvaamista kaikille, jolloin toiminta osallisuuden edistämiseksi ja syrjäytymi-

sen ehkäisemiseksi saattaakin ongelmallisesti kohdistua korjaavina toimenpiteinä vain tiettyi-

hin syrjäytymisvaarassa oleviin ryhmiin jättäen tällöin yleisen, esimerkiksi kaikkia nuoria ja 

lapsia koskevan työn huomioimatta. Artikkelissaan Maailmaa syleilevä osallisuus – osallisuu-

den suhde kouluun Hanhivaara pohtii vielä, että tarvitaanko vielä uutta käsitettä, osallisuutta, 

ilmaisemaan syrjäytymisen ilmiötä, vaikka osallisuuden edistäminen on hänenkin mielestään 

toki paljon myönteisempi tapa puhua syrjäytymisen ehkäisystä. 

Kuten jo aiemmin kirjoitin, on osallisuus ollut 2010-luvun hallitusten politiikka- ja hyvinvoin-

tiohjelmien sekä tavoitteena että keinona lisätä ja edistää yhteiskunnan tasa-arvoa ja sosiaalista 

koheesiota. Lähtökohtaisesti on ajateltu, että lisäämällä osallisuutta kasvatetaan yksilön -ja 

tätä kautta koko yhteiskunnan- hyvinvointia (Raivio & Karjalainen 2013, 12). Esimerkiksi 

pääministeri Sipilän hallitusohjelman yhtenä kärkihankkeena olivat asiakaslähtöiset palvelut, 

joissa vahvis-tetaan kansalaisten osallisuutta ja kokemusasiantuntemuksen käyttöä 

(Ratkaisujen Suomi 2015, 20).  

Usein politiikkapuhetta kuunnellessa mieleen nousee kuitenkin kysymys, että puhutaanko tässä 

nyt osallisuudesta vai osallistumisesta? Oli niin tai näin, esitän alempana kaksi näkökulmaa 

siitä, miksi poliittisen järjestelmän kannattaa organisoida osallisuutta. Tai oikeastaan: miksi 

sillä on suorastaan velvollisuus tehdä niin! 
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5.3 Syrjäytyminen on kallista 

Suomessa on tehty useita koko jotain syntymävuotta kattavia tutkimuksia joko alueellisesti, 

kuten esimerkiksi Pohjois-Suomen 1966 ja 1986 kohorttitutkimukset, tai kansallisesti, kuten 

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos THL:n kokoamat Kansallinen syntymäkohortti -aineistot vuo-

silta 1987 ja 1997.   

Kansallinen syntymäkohortti -aineisto on rekisteritutkimus, jossa kohderyhmänä ovat kaikki 

Suomessa tutkimuksen kohteena olevina vuosina syntyneet ja heidän vanhempansa, ja joista 

kootaan suunnilleen kaikki mahdollinen tieto, mitä eri rekistereistä vain on löydettävissä. Tut-

kimusaineiston kokoaminen alkaa jo raskauden toteamisesta. Tutkimuksessa syntymärekisteri-

tietoihin yhdistetään eri sosiaalisia ja terveysindikaattoreita, kuten esimerkiksi vanhempien ter-

veydentilaa, sosiaalista ja taloudellista asemaa koskevaa tietoa, kuin myös tutkittavan kohortin 

rikollisuutta, mielenterveyttä, koulutusta, teini-iän raskauksia ja lastensuojelua koskevia tietoja. 

Koottujen Kansallinen syntymäkohortti -aineistojen perusteella on tehty huomattava määrä eri 

tutkimuksia, joissa on selvinnyt mm., että valtaosalla vuonna 1987 syntyneistä meni 25-vuo-

tiaina ihan hyvin, mutta tutkimusaineiston perusteella oli erotettavissa selkeä joukko nuoria, 

joilla oli erilaisia syrjäytymisen riskitekijöitä ja joista osalle nämä riskit kasautuivat. Nuorista 

13 prosenttia ei ollut suorittanut peruskoulun jälkeistä tutkintoa vuoteen 2012 loppuun men-

nessä ja noin joka kymmenes oli vuonna 2012 joko työttömänä tai työvoiman ulkopuolella. 15 

prosentille oli kertynyt työttömyyspäivärahoja yli puolentoista vuoden edestä, seitsemän pro-

senttia oli saanut toimeentulotukea vähintään kaksi vuotta ja naisista lähes 20 prosentilla, ja 

miehilläkin 15 prosentilla, oli mielenterveyteen liittyvä diagnoosi jne. (Sutela, Törmäkangas, 

Toikka, Haapakorva, Hautakoski, Hakovirta, Rasinkangas, Gissler & Ristikari 2016, 48) 

Kansallinen syntymäkohortti 1997-tutkimustuloksissa nousi esille, että kaikki mitatut perhe-

taustan osoittimet ennustavat suoraviivaisesti lapsen koulutuspolkuja: korkeammin koulutettu-

jen, paremmin ansaitsevien vanhempien, joilla on vähemmän kuormittavia tekijöitä, lapset saa-

vat parempia arvosanoja, hakeutuvat muita useammin lukioon ja jäävät harvemmin koulutuk-

sen ulkopuolelle. Lisäksi tutkimuksessa tuli ilmi merkittävä ero sukupuoli- ja maakuntatason 

ero siinä, miten päättötodistusten yli kahdeksan keskiarvot jakaantuivat: suurimmassa osassa 
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maakunnista suurin osa tytöistä sai yli kahdeksan keskiarvoja, mutta poikien osuudet yli kah-

deksan keskiarvoista olivat merkittävästi pienempiä vaihdellen pienimmillään 25 prosentista 

Uudenmaan 38 prosenttiin. Kun ajatellaan miten peruskoulun päästötodistukset ennustavat tu-

levaisuuden koulutuspolkuja, voidaan näitä tuloksia pitää hätkähdyttävänä sekä sukupuoli- että 

valtakunnallisen arvioinnin tasavertaisuuden näkökulmasta, sillä löydetyt tutkimustulokset tu-

kevat PISA-tutkimustulosten havaintoja pääkaupunkiseudun eriytymisestä koulutuksellisessa 

osaamisessa (Ristikari, Keski-Säntti, Sutela, Haapakorva, Kiilakoski, Pekkarinen, Kääriälä, 

Aaltonen, Huotari, Merikukka, Salo, Juutinen, Pesonen-Smith & Gissler 2018, 123).  

Ei siis tarvitse olla valtiovarainministeriön ekonomisti ymmärtääkseen, että pelkästään tämän 

kaltaiset tulokset heittävät pitkän varjon koko Suomen tulevaisuuteen.  

Syrjäytyminen aiheuttaa inhimillisen kärsimyksen ja hyvinvointivajeen lisäksi merkittäviä ta-

loudellisia kustannuksia yhteiskunnalle muun muassa korjaavien toimenpiteiden ja menetetty-

jen verotulojen muodossa.  Esimerkiksi Valtiontalouden tarkastusviraston raportissa vuodelta 

2007 esitetään, että yhdestä syrjäytyneestä nuoresta aiheutuu 1,13 miljoonan euron kulut me-

netetyn kansantulon ja lisääntyvän kustannusrasitteen muodossa.  Tätä laskelmaa voidaan 

pitää likimain oikeana, mikäli henkilö on koko ikänsä työttömänä ja tukien varassa, mutta 

tämä ei onneksi toteudu kaikkien syrjäytymisvaarassa olevien kohdalla (Hilli, Ståhl, 

Merikukka & Ristikari 2017, 663–664) 

Hillin työryhmä lähti Kansallisen syntymäkohortti 1987 -rekisteriaineiston (59 476 henkilöä 

ja heidän vanhempansa) perusteella analysoimaan syrjäytymisen kustannuksia ja he esittivät 

Syrjäytymisen hinta -casetutkimuksessa syrjäytymisen kustannusten laskentamallin, joka on 

mallinnettu riskien kumuloitumisen perusteella eri riskitasoille ikävuosittain 25 ikävuoteen 

asti. Malli laskee kustannusten odotusarvon 80 ikävuoteen asti, ja siinä otetaan huomioon, 

ettei syrjäytyminen ole pysyvä tila, jolta osin heidän esittämänsä malli eroaa edellä kuvatusta 

Valtion-talouden tarkastusviraston laskelmasta (mt., 664).  

Neljän riskitekijän perusteella muodostettiin seuraavat riskiluokat, joita kuvataan alla olevassa 

taulukossa 4. 
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Taulukko 4. Riskitekijät, joiden perusteella riskiluokat laskettiin (Hilli ym. 2017, 665) 

Riskitekijä Raja-arvo 

Koulutus Molempien vanhempien koulutus korkeintaan perusaste 

Perhemuoto Isän ja/tai äidin kuolema ja/tai isä ei tiedossa ja/tai vanhemmat 

eronneet 

Mielenterveys ja päihteet Vanhemman poliklinikka- tai osastokäynti F00-F99 pää- tai si-

vudiagnoosilla 

Köyhyys Vanhemman toimeentulotuen kesto vähintään 6 kk 

1987-kohorttiin kuuluvista lapsista 73,6 prosenttia ei kuulunut mihinkään riskitekijöiden perus-

teella jaettuun riskiluokkaan (jolloin riskipisteet = 0), riskiluokkaan 1 kuului 17,9 prosenttia 

lapsista, luokkaan 2 kuului 7,4 prosenttia lapsista, luokkaan 3 1,4 prosenttia ja luokkaan 4 0,1 

prosenttia lapsista. Tutkimustulosten perusteella löytyi yhteyksiä vanhempien ongelmien ja las-

ten vaikeuksien välillä. Tutkimus ei kuitenkaan tukenut ajatusta kohtalonomaisesta, ennalta 

määrätystä tai geneettisistä ylisukupolvisista ilmiöistä, vaan ennemminkin siitä, että kehityk-

sellä on määrätty suunta, jota voidaan joko vahvistaa tai heikentää. Lapsilla saattaa olla geneet-

tisiä tai neurologisia syitä vaikeuksiinsa, mutta ympäristötekijöihin, kuten perheeseen, sosiaa-

lisiin suhteisiin, koulunkäyntiin ja harrastuksiin voidaan vaikuttaa. Lisäksi tulokset osoittivat 

koulutuksen suuren merkityksen  koko elämän aikaisiin kustannuksiin ja tuottavuuteen: esimer-

kiksi riskiluokassa 0 (ei riskitekijöitä) yhteiskunnan keräämien tuloverojen ja sen maksamien 

tulonsiirtojen erotus peruskoulun varaan jääneiden ja muiden välillä on keskimäärin 295 000 

euroa, kun riskiluokassa 3 vastaava summa on 440 000 euroa ja suurimmillaan ero on 680 000 

euroa verrattaessa riskiluokan 0 jatkokoulutuksen saanutta riskiluokan 4 peruskoulun varaan 

jääneeseen (Hilli ym. 2017, 675).  

Osallistaminen ja osallisuus on siis yhteiskunnalle rahanarvoinen juttu. 
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5.4 Inhimilliset resurssit yhteiseen käyttöön 

1990-luvulla alkupuolen palvelusektorin merkittävä kasvu, palvelujen tuottaminen ja niiden 

laatu ja hinta kohtasivat yhä kasvavia odotuksia (Tuulaniemi 2013, 61–62.) Toisaalta euroop-

palaiset yhteiskunnat kohtasivat vaikeita ja ns. viheliäisiä ongelmia (ns. wicked problems), ku-

ten esimerkiksi nuorten syrjäytyminen, ympäristöongelmat, erilaiset elämäntapasairaudet, vä-

estön ikääntyminen jne. yhdistettynä olemassa olevien resurssien niukkuuteen. Näiden ilmiöi-

den monimutkaisuus tekee ratkaisujen kehittämisestä erittäin vaikeaa, jolloin kaikki yhteiskun-

nan voimavarat täytyy saada mukaan ratkaisemaan niitä. Näin Iso-Britanniassa alettiin soveltaa 

palveluajattelun ja palvelumuotoilun ajattelutapaa myös julkisissa palveluissa, koska radikaa-

leja muutoksia voidaan suunnitella ja toteuttaa vain, jos tunnetaan ihmisten arki hyvin ja saa-

daan ihmiset otettua mukaan tekemään muutosta (Nurminen 2012; Demos Helsinki & Avanto 

Helsinki 2015, 6). Palvelumuotoilun (service design) keskeinen ajatus on juuri kaikkien 

asiaan liittyvien osapuolten osallistaminen esimerkiksi palvelun kehittämiseen (Tuulaniemi 

2013, 116). Näin ongelmanratkaisuun saadaan mahdollisimman paljon kokemusta, luovuutta 

ja osaamista käyttöön. 

Julkisella sektorilla puhutaan nykyään paljon myös muotoiluajattelusta (design thinking), joka 

pitää sisällään laajan kirjon eri menetelmiä ja suuntauksia, joita kaikkia yhdistää kuitenkin ih-

mislähtöisyys ja empatia tiedonkeruussa ja ratkaisuissa sekä löydettyjen ratkaisujen testaami-

nen yhdessä käyttäjien kanssa (Demos Helsinki ym. 2015, 17). Muotoiluajattelu ulottuu 

julkisten palvelujen kehittämisestä niitä ohjaaviin päätöksiin ja strategioihin, jolloin 

yhdistettynä muu-tosjohtamiseen sen uskotaan mahdollistavan tarvittavat radikaalit 

innovaatiot noiden ”viheli-äisten ongelmien” ratkaisemiseksi (Miettinen 2014, 6). Oli kyse 

sitten muotoiluajattelusta, LEAN-menetelmästä tai palvelumuotoilusta, ne kaikki perustuvat 

siihen, että ongelmia on mah-dotonta ratkaista ilman tietoa, jota saadaan vain ottamalla eri 

osapuolet mukaan kehitystyöhön (Saarenmaa 2017, 6). Kysymys on siis ikään kuin 

osallistamisesta, mukaan ottamisesta. 

Esa Pirnes ja Arto Tiihonen halusivat osallistua yhteiskunnan kehittämismahdollisuuksia kos-

kevaan keskusteluun Yhteiskuntapolitiikassa (2011, 436–448) julkaistulla artikkelilla, jossa 

kytkettiin yhteen suomalainen hyvinvointiyhteiskunta, sen aktiiviset toimijat ja pesäpallo. 

Ana-lyysin yhtenä huomiona oli, että yhteiskunnallisessa toiminnassa osaaminen, tiedot ja 

taidot ja kompetenssit, on nostettu kansallisten kehittämisstrategioiden kulmakiviksi, mutta 

kokonaisuu-den kannalta olisi tärkeää, että kansalaisten (ydin)osaamiseen pitäisi yhä 

enemmän laskea myös elämänhallinnallinen osaaminen, johon liittyy kyky selviytyä yhä 

vaativammassa ja uudenlaisia 
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kompetensseja vaativassa yhteiskunnassa.  Nykyään tästä ilmiöstä käytetään usein termiä re-

silienssi. 

Kun kansalaisella on riittävän hyvä, tai jollakin osaamisalueilla jopa erinomainen taitotaso, on 

tärkeää saada nämä koko joukkueen käyttöön. Pirneksen ja Tiihosen (mt., 441–442) mukaan 

osallistuessaan yksilö luovuttaa kokemuksensa, luovuutensa ja osaamisensa yhteisölliseen 

toiminnalliseen käyttöön. Osallistuessaan yksilö on osa koko joukkueen aktiivista 

pelitilanteen luomista tai ratkaisemista, mikä onnistuessaan vahvistaa kaikkien 

kokemusmaailmaa, jolloin parhaimmillaan voidaan aikaansaada ajolähtö, eli täyden 

toiminnallisuuden tilanne. Kun mahdollisimman moni joukkueesta saadaan osallistettua 

aktiivisiin pelitilanteisiin, saadaan synnytettyä enemmän ajolähtöjä. Pelin voittamisen 

kannalta tärkeintä kuitenkin on, että tehdään paljon juoksuja, jolloin avainasemaan nousee 

juuri se, miten hyvin on osallistettu pelaajia ja kuinka on toistuvasti pystytty luomaan 

sellaisia pelitilanteita, joista on mahdollista yrittää tehdä juok-suja. Toimijuus -eli 

yhteiskuntapelin juoksut- syntyy kaikista näistä tekijöistä: kokemuksista, elämyksistä, 

osallisuudesta ja osallistumisesta. Kun joukkue on saanut hyödynnettyä voitolli-sesti 

jäsentensä resurssit, joukkueen jäsenet taas ovat entistä vahvempia ja voimaantuneempia. Ja 

kuten kuten usein tapahtuu, onnistumiset lisäävät onnistumisia ja positiivinen kierre on läh-

tenyt liikkeelle. Koko yhteiskunnassa. 
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6 TUTKIMUKSELLINEN KEHITTÄMISTEHTÄVÄ 

Tämän opinnäytetyön tutkimuksellinen kehittämistehtävä liittyy Opetushallituksen palvelu-

portfolion, sen palvelujen muodostaman kokonaisuuden, avaamiseen ja kuvaamiseen asiak-

kaille ymmärrettävällä tavalla. Kehittämistyön tavoitteena oli toisaalta palvelujen parempi löy-

dettävyys ja toisaalta se, että näin Opetushallitus voi paremmin jäsentää sekä itselleen että eri 

sidos- ja asiakasryhmilleen sitä, mitä se ylipäätään tekee. Palveluportfolio kokoaa yhteen ja 

visualisoi Opetushallituksen palvelut. 

Kuvio 16: Palveluportfolion muotoiluprosessi 

Opetushallituksen palveluja ja niihin liittyvien eri asiakasryhmien kartoitus aloitettiin keväällä 

2020. Jo moneen kertaan mainittuun Opetus- ja kulttuurimininisteriön ja Opetushallituksen vä-

liseen tulossopimukseen vuosille 2020–2023 (OKM ja OPH 2020, 3–4), oli kirjattu, että Ope-

tushallituksen tavoitteena on selkeyttää asiakaspalvelutarjoomaa, vahvistaa vuorovaikutusta ja 

yhteiskehittämistä, joten OPH:n palveluportfolion muotoiluprosessi voidaan nähdä myös osana 

tulossopimuksessa sovittujen tavoitteiden toteuttamisessa.  

Timo Toikko ja Teemu Rantanen (2009, 9–16) kuvaavat kehittämisen konkreettisena toimin-

tana jonkin määritellyn tavoitteen saavuttamiseksi. Kehittämisen tavoitteet on voitu määritellä 

ulkoisesti tai toimijoiden itsensä määrittelemänä, mutta kehittämistoiminnan tavoitteena on 
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joka tapauksessa positiivinen muutos lähtökohtaan verrattuna. Kehittämisen toimijoina, sub-

jekteina, voivat olla organisaation sisäiset toimijat tai siinä voi hyödyntää ulkoisia asiantunti-

joita, mutta huomattavaa on, että varsinkin palvelumuotoiluprosesissa nähdään palvelujen ja 

tuotteiden käyttäjät keskeisinä kehittämistoiminnan subjekteina. Tutkimuksellista kehittämis-

toimintaa voidaan lähestyä siis prosessina, eri toimijoiden näkökulmasta ja myös tiedontuotan-

non näkökulmasta, jolloin tutkimusta voidaan hyödyntää kehittämistoiminnassa.  

6.1 Palveluportfolion lähtökohta 

Kuten olen tässä työssäni kuvannut, on Opetushallituksen tuottamia palveluja ja asiakasryhmiä 

kartoitettu ja ryhmitelty jo aiemminkin, heti yhdistymisen alusta vuodesta 2017 alkaen, mutta 

nyt tavoitteena aikaansaada Opetushallituksen verkkosivuilla julkaistava konkreettinen ”ruoka-

lista” OPH:n palveluista, joka helpottaisi asiakkaiden tarvitsemien tietojen ja palvelujen löytä-

mistä.  

Opetushallituksen eri yksiköissä järjestettiin työpajoja, joissa tunnistettiin ja ryhmiteltiin yksi-

köiden tuottamia palveluja ja niiden eri asiakasryhmiä. Järjestettyjen työpajojen tulosten perus-

teella rakennettiin palveluportfolion versio, jota työstettiin edelleen OPH:n päätoimintojen ta-

paamisissa. Näin saatiin muodostettua 12 palvelun kokonaisuus, joita oli tarkoitus käydä läpi 

asiakashaastattelujen avulla.  Alla olevassa kuvassa (kuvio 17) on palvelukokonaisuuden läh-

tötilanne ja prototyyppi päätettäessä siirtyä asiakashaastattelujen ensimmäiseen kierrokseen. 
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Kuvio 17: Opetushallituksen palveluportfolio versio 1.0 (Opetushallitus) 

6.2 Ensimmäinen haastattelukierros 

Asiakashaastatteluja varten Opetushallituksen eri yksiköistä pyydettiin esityksiä sellaisista 

haastateltavista asiakas- ja sidosryhmien edustajista, joilla on ollut jonkinlainen yhteys Opetus-

hallituksen palveluihin ja toimintaan.  Näin saatiin koottua 55 ehdokkaan lista haastateltavista 

henkilöistä, ja joille lähetettiin sähköpostitse haastattelupyyntö. Haastatteluun suostui lopulta 

13 henkilöä, joista yksi halusi haastatteluun mukaan kaksi muuta oman yksikkönsä jäsentä, 

joten kaikkiaan sovin 12 yksilöhaastattelusta ja yhdestä kolmen hengen ryhmähaastattelusta. 

Haastateltavat voidaan jakaa taustojensa perusteella esimerkiksi seuraavasti: 

• Oppimisen ja kansainvälistymisen ammattihenkilöstö ja asiantuntija (4 haastateltavaa)

• Oppimisen organisaatioiden edustajat (6 haastateltavaa)

• Järjestöjen ja muiden yleishyödyllisten organisaatioiden edustajat (4 haastateltavaa)

• Oppijat (1 haastateltava)
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Haastattelut suoritettiin sähköisesti Teamsillä marras-joulukuussa 2020. Kaikilta haastatelta-

vilta pyydettiin ja saatiin haastattelujen tallennuslupa, ja heille myös kerrottiin, että haastatte-

luaineistoja voidaan käyttää opinnäytetyöni aineistona. 

Haastatteluja varten olin etukäteen miettinyt kaikille yhteisen etenemisrungon, jossa taustoitin 

haastateltaville, että miksi haastattelu tehdään, kartoitin haastateltavan yhteyksiä Opetushalli-

tukseen ja mitä OPH:n palveluja he ovat käyttäneet. Selvitin myös mitä kanavia tai välinettä he 

yleensä tiedonhaussa käyttävät – kännykkää, padia, pöytätietokonetta, kontaktoivatko puheli-

mitse tai sähköpostitse OPH:n henkilökuntaa tms.- ja minkälaisissa asioissa, ennen kuin siir-

ryimme itse palveluportfolion tarkasteluun.   

Palveluportfoliota käytiin läpi Opetushallituksen testiverkkosivun avulla, joka ulkoisesti muis-

tutti aivan normaalia oph.fi -verkkosivua. Palveluportfolion tarkastelu aloitettiin kysymällä 

haastateltavan yleisistä vaikutelmista auenneesta näkymästä, sen selkeydestä ja mistä lähtisi 

etsimään tietoa itselleen tärkeistä asioista, mitä palvelupolkua haastateltava siis lähtisi kulke-

maan. Haastateltavilta myös kysyttiin mikä on hyvää ko. verkkosivulla ja mitä muuttaisi sivulla. 

Käyttämäni menetelmä sijoittuu puolistrukturoidun ja teemahaastattelun välimaastoon, sillä 

kaikille haastateltaville esitettiin likipitäen samat kysymykset ja suunnilleen samassa järjestyk-

sessä, mutta toisaalta annoin haastateltaville tilaa heidän vapaalle puheelleen tai lähdin seuraa-

maan haastattelussa esille noussutta teemaa, johon en ollut valmistautunut etukäteen haastatte-

luihin valmistautuessani. 

Lyhin haastattelu kesti 14:59 minuuttia ja pisin 53:52 minuuttia. Haastatteluista tehtiin litte-

rointi, joista jätettiin pois käsiteltävän teeman kannalta irrelevantit osat. Kun kävin haastatteluja 

läpi, ryhmittelin palveluportfoliota koskeneet yleiset kommentit ja kutakin palvelua erikseen 

koskevat kommentit omiin ryhmiinsä. Kommenteissa sivuttiin portfolion, tai ylipäätään Ope-

tushallituksen verkkosivujen, käytettävyyttä ja sisältöjä.  

Haastattelujen ensimmäisellä kierroksella erityisesti seuraavat asiat nousivat esille: 

1. Palveluportfolion lähtökohta: onko siinä organisaation vai asiakasnäkökulma? Palvelut au-

keaisivat ehkä paremmin, jos niiden esittely lähtisi seuraamaan asiakkaan tilanteeseen sopivaa 

polkua, eli onko kysymyksessä esim. yksilöasiakas vai organisaatio, ja jonka jälkeen aukeaisi-

vat vain ne Opetushallituksen palvelut, jotka on suunnattu yksilölle tai palvelut, jotka on suun-

nattu organisaatiolle. 
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2. Seuraavien palvelujen osalta tuli paljon palautetta

- Perustepalvelut: useimmat haastateltavat eivät ymmärtäneet mistä näissä palveluissa on

kysymys. Ja jos tiesivätkin, niin esitettiin palvelun otsikon muokkaamista tai avaamista

paremmin. Huom! Nimetty myöhemmin ”Säädökset, määräykset ja ohjeet”!

- Kansainvälistymispalvelut ja Rahoituspalvelut menivät usein haastateltavilta sekaisin,

ja rahoituspalveluiden sisältö jäi muutenkin epäselväksi otsikkotasolla. Arveltiin, että

esimerkiksi opiskelijat saattavat hakea täältä opintojen rahoitukseen liittyviä palveluja.

Osa haastateltavista taas piti kansainvälistymispalveluja epäselvänä palvelun nimenä

- Koulutukseen hakeutuminen ja opintotiedot (myöh. vielä www.opintopolku.fi) koettiin

melko selvänä. Tosin ”opintotiedot” ei auennut kaikille vastaajille, ja se, mitä sillä tar-

koitetaan, sai erilaisia tulkintoja.

- Ulkomaisten tutkintojen vertailu: Täällä ajateltiin useimmiten olevan tosiaan konkreet-

tisesti ulkomaisten ja kotimaisten tutkintojen sisältöjen vertailuja, eikä niinkään tutkin-

tojen tunnustamiseen liittyvää informaatiota.

- Osaamisen kehittäminen. Osa haastatelluista tiesi, että mistä on kysymys, mutta suurelle

osalle vastaajista palvelun otsikko ei auennut, eikä osattu ajatella, että siihen sisältyisi

esimerkiksi Opetushallituksen maksulliset palvelut, muut koulutuspalvelut ja kieliko-

keet yms.

- Konsultointi. Tämä palvelu ei auennut haastateltaville ylipäätään lainkaan.

- Viestintä: yleisesti ottaen palvelun nimeäminen ei ollut vastaajien mielestä kovin onnis-

tunut ja/tai vastaukset hajosivat välillä, onko kysymyksessä ylipäätään palvelu, koska

kaikki organisaatiothan viestivät. Esille nousi kysymys, että onko kysymyksessä pal-

velu esim. medialle tai löytyykö palvelun takaa yhteysluettelo jne. Tässä yhteydessä

nousi esille myös, että eräiden tuolloisten Opetushallituksen yksiköiden tai päätoimin-

tojen nimiä pidettiin varsin epäinformatiivisinä: Mitä tarkoittaa esimerkiksi ”Tieto" tai

"Asiakkuudet"?

- Tietopalvelut, Oikeudelliset palvelut ja Oppimateriaalit ja julkaisut olivat ehkä haasta-

teltaville heidän omasta mielestään helpoiten ymmärrettävissä, mutta tosin sekin nousi

esille, että miksi esim. Tietopalvelut, Oppimateriaalit ja julkaisut ja Viestintä olivat erik-

seen?
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Käytettävyyden kannalta toivottiin usein, että palveluja olisi lukumäärältään vähemmän ja että 

niitä yhdisteltäisiin, avattaisiin muutamalla sanalla tai että palvelua hiirellä aktivoimalla au-

keaisi valikko, josta näkisi sen tarkemman sisällön.  Haastatteluissa nousi myös esille se, että 

palveluvalikossa järjestys on tärkeä: eniten käytetyt palvelut tulee sijoittaa ensiksi. 

Kuvaston ja palvelujen otsikoinnin välistä vastaavuutta ei periaatteessa olisi ollut tarve selvit-

tää, mutta siitä annettiin haastatteluissa kuitenkin palautetta. Sen perusteella voi sanoa, että ku-

vien muotokielellä ja palvelun suhteella oli iso merkitys monille vastaajille, sillä kuvan perus-

teella arvioidaan avautuvan palvelun sisältöjä. Ylipäätään prototyypin hätäisesti koostettua ku-

vakokoelmaa ei pidetty kovin onnistuneena, mikä asia toki tiedostettiin jo prototyyppiä teh-

dessä.  

6.3 Asiakaskokemuksen kehittämisverkosto 

Helmikuussa 2021 kokoontui ensimmäistä kertaa Opetushallitukseen perustettu asiakaskoke-

muksen kehittämisverkosto, jossa oli mukana jäseniä eri Opetushallituksen yksiköistä ja jonka 

ensimmäisenä vuositavoitteena oli asiakaskokemuksen kehittäminen tietoon perustuen. Sen toi-

minnan avaintuloksiksi asetettiin seuraavat asiat: 

• Palvelukokonaisuuden johtamisen ja palveluiden kehittämisen tukena on yhteinen asia-

kaskokemuksen tilannekuva, jossa indikaattoridataa vähintään viidestä palvelusta

• Asiakkaiden käytössä on palveluportfolio, joka kuvaa asiakaslähtöisesti kaikki Opetus-

hallituksen palvelut

• Asiakaspalveluratkaisu on käytössä 100 % Opetushallituksen palveluiden palveluosoit-

teissa

• Vaihteeseen saapuneiden puhelujen määrä vuodessa on alle 20 000

• Asiakaskokemuksen kehittämisverkosto on järjestänyt kaksi vuositavoitetta edistävää

työpajaa

Näin asiakasportfolion käsittely oli siirtynyt osaksi asiakaskokemuksen kehittämisverkoston 

toimintaa, jossa syvennyttiin tarkemmin haastattelujen tuloksiin ja tutkittiin mm. sitä, miten 

muiden virastojen (mm. Migri, THL, Valtionkonttori, Väylävirasto, Traficom, Patentti- ja re-

kisterihallitus yms.) verkkosivuilla palveluportfolion esittely oli toteutettu. Samalla selvitettiin, 
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että mihin kaikkeen Opetushallituksen käytössä oleva verkkoalusta Drupal taipuu esim. kuvien 

osalta. 

Asiakaskokemuksen kehittämisverkosto jakoi palvelut keskenään käydäkseen niiden sisällöt 

tarkemmin läpi palveluihin liittyvien yksiköiden kanssa ja muodostaakseen kustakin palvelusta 

niitä avaavat lyhyet kuvaukset, kuten haastatteluissa oli suositeltu. Palvelujen otsikointia muu-

tettiin, kuvastoa uusittiin ja kukin palvelulinkki johti myös sille luodulle uudelle laskeutumis-

sivulle, jossa avattiin palvelun sisällöt tarkemmin, ja joista ohjattiin asiakasta eteenpäin. 

Lisäksi esiteltyjen palvelujen lukumäärä väheni tässä vaiheessa 12:sta kymmeneen palveluun, 

kun niistä tiputettiin Konsultointi- ja Oikeudelliset palvelut pois. 

Palvelumme -verkkosivun beta-versiota esiteltiin Opetushallituksen intrassa julkaistussa ju-

tussa syyskuussa 2021, ja siitä pyydettiin henkilöstön kommentteja ja kehittämisesityksiä, joita 

tulikin yhteensä 27. Nämä muutosesitykset toteutettiin mahdollisuuksien mukaan vielä beta-

versioon, ennen kuin toteutettiin palveluportfolion asiakaskyselyn toinen kierros.  

Asiakaskyselyn toiselle kierrokselle päätettiin kutsua ensimmäiselle kierrokselle osallistuneista 

haastateltavista seitsemän henkilöä sillä perusteella, että he edustivat erilaisia taustoja, mutta 

olivat olleet myös aktiivisia ja esittäneet hyviä kysymyksiä ja huomioita haastattelujen ensim-

mäisellä kierroksella. Näistä seitsemästä haastatteluun kutsutuista yksi ei vastannut kutsuun ja 

yksi ei katsonut voivansa enää osallistua haastatteluun, koska hänellä ei ollut enää tehtäviensä 

kautta mitään roolia Opetushallituksen kanssa. Jäljelle jäi siis viisi henkilöä, joista kolme edusti 

oppimisen ja kansainvälistymisen ammattihenkilöstöä ja asiantuntijoita, yksi oppimisen orga-

nisaatioita ja yksi järjestöjä ja muita yleishyödyllisiä organisaatioita.  

Haastattelut toteutettiin 16.-21.9.2021 jälleen Teamsillä, ja osaan haastatteluista osallistui myös 

Opetushallituksen tuore asiakaskokemuspäällikkö Elina Piskonen, jonka kanssa myös valittiin 

aiempien haastattelujen perusteella toiselle haastattelukierrokselle valitut haastateltavat. 

Uutena elementtinä palveluportfoliossa edelliseen haastattelukierrokseen verrattuna oli, että 

kukin palvelu johti myös sitä varten luodulle laskeutumissivulle, joista myös haluttiin huomi-

oita. Lähtökohta haastatteluihin, eli Palvelumme-verkkosivun palveluportfolio näytti tältä: 
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Kuvio 18: Palveluportfolion beta-versio syyskuussa 2021 (Opetushallitus) 

Kuva on valitettavan heikkolaatuinen, koska en ollut huomannut tallentaa alkuperäistä verkko-

sivunäkymää, vaan kuva on skannattu tulosteesta, eikä alkuperäinen näkymä ole enää tuossa 

muodossa olemassa. Kuvan vaihtoehtoisessa tekstissä kuitenkin avataan sen sisältöä tarkem-

min. 

6.4 Toinen asiakashaastattelukierros 

Samoin kuin ensimmäiselläkin haastattelukierroksella, kaikki haastattelut taltioitiin ja litteroi-

tiin ja tähän pyydettiin kaikilta haastateltavilta lupa. Haastattelujen kestot olivat 12:48 min – 
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59:36 min välillä. Voi sanoa, että mitä tyytyväisempi haastateltava esitettyyn beta-versioon oli, 

sitä vähemmän hänellä oli kehittämisesityksiä, ja toisaalta taas ne haastattelut, joissa haastatel-

tavilla oli paljon beta-versioon liittyviä huomioita ja kehitysesityksiä, kestivät kauemmin.  

Haastattelut toteutettiin edelleenkin puolistrukturoidun tai teemahaastattelun välimuotona si-

ten, että kaikkia haastateltavia pyydettiin arvioimaan portfolion yleisnäkymää ja -ilmettä, etsi-

mään tarvitsemiaan tietoja ja kulkemaan omia palvelupolkujaan sekä antamaan verkkosivuille 

kouluarvosana asteikolla 4–10, jolloin annettujen arvosanojen skaala vaihteli 6 ja 9 välillä ollen 

7,6 (7,2 mikäli Opetushallituksen verkkopalvelujen hakutoiminnot olisivat arviossa mukana). 

Haastatteluissa nousivat esille erityisesti seuraavat asiat: 

- Mikä Palvelumme –sivun tehtävä on?
- Kenelle se on suunnattu?
- Käytetyn kielen selkeys
- Verkkosivujen tekninen toimivuus

Kolme haastateltavista oli aivan tyytyväisiä beta-version laatikkomalliin ja ylipäätään arvosti-

vat enemmän etsimiensä tietojen löydettävyyttä kuin verkkosivujen visuaalisuutta tai hienoa 

ulkonäköä. Erityisesti Opetushallituksen kansainvälistymispalvelujen käyttäjät löysivät etsi-

mänsä tiedot melko vaivattomasti, tosin yksi heistä oli varsin tyytymätön verkkosivuston visu-

aaliseen ilmeeseen ja yleiseen käytettävyyteen.  

Haastatteluissa nousi tällä kierroksella esille erityisesti seuraavat kehittämiskohteet: 

- Sivujen toiminnallisuus ja visuaalisuus (mm. sivun tilan täyttö)

- Käytetty kuvasto

- Kieli, otsikointi, ingressit

- Hakutoiminnot toimivat heikosti

- Tiedon löytäminen vaatii monta klikkausta, eikä se välttämättä siltikään löydy

- Palvelun nimi tai ingressi ei vieläkään vastaa aina sen sisältöä

 Kun haastateltavia pyydettiin nimeämään esimerkkejä hyvin toimivista verkkosivuista, saattoi 

sama haastateltava mainita sekä omavero.vero.fi-, omaposti.fi- että zdf.de -verkkosivut, joista 

kaksi ensin mainittua edustavat tiedon helppoa löydettävyyttä ja kolmas taas ihanteellista verk-

kosivun visuaalisuutta ja toiminnallisuutta. Näiden lisäksi mainittiin myös hameenliitto.fi -
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verkkosivu toiminnallisuutensa ja rakenteensa vuoksi ja opetus- ja kulttuuriministeriön verk-

kosivut tiedon helpon löytämisen sekä sen arkistojen kannalta, joista vanhat tiedotteet ja julkai-

sut löytyvät helposti.  

Itse palvelutarjoomaan ei enää juuri puututtu, haastateltavien huomiot kiinnittyivät ennemmin-

kin palvelujen alla oleviin ingressiteksteihin tai niistä aukeavaan laskeutumissivuun. 

Asiakaskokemuksen kehittämisverkosto käsitteli lokakuussa toisen haastattelukierroksen tu-

loksia, ja päätti edetä verkkosivun julkaisemiseen, kunhan palvelujen ingressejä ja laskeutu-

missivuja on vielä haastatteluissa esille nousseilla tavoilla muokattu.  Tämän jälkeen palve-

lumme -verkkosivu julkaistiin osoitteessa https://www.oph.fi/fi/palvelumme.  

Suuri osa haastatteluissa esille tulleista huomioista ja kehitysesityksistä liittyivät ennemminkin 

yleisesti Opetushallituksen verkkosivujen kehittämiseen, ja nostan tässä yhteydessä esille  joi-

tain esimerkkejä Opetushallituksen viestintäpalvelujen harkittavaksi, Näistä esityksistä osa on 

jo toteutettu, kuten esimerkiksi hakulaatikoiden hyödyntäminen eri palvelujen laskeutumissi-

vuilla, mutta suurimmat uudistustarpeet odottavat vielä toteuttamistaan, koska ne ovat paitsi 

varsin hintavia niin myös suuritöisiä : 

- Opetushallituksen verkkosivuilla on äärimmäisen vaikea navigoida ja tiedon löydettä-

vyys on heikko, eikä esimerkiksi verkkosivuston hakutoiminto anna toivottuja tuloksia.

- Asiantuntijoiden yhteystietoja tai tapahtumia on vaikea löytää.

- Sivuille toivotaan virka-aikana toimivaa chattiä tai edes yksi asiakaspalvelun yhteys-

tieto, josta saisi opastusta tiedon lähteille.

- Verkkoalustan vaihtoa Webropolista toimivampaan kannattaa harkita, kun siihen tuntuu

olevan tyytymättömyyttä sekä asiakkaiden että henkilöstön parissa. Nykyisillä verkko-

sivuilla pitäisi hyödyntää enemmän videoita ja ylipäätään erilaisia liikkuvan kuvan for-

maatteja, jos se on vain mahdollista.

- Mahdollisten uusien verkkosivujen lähtötilanne tulisi rakentaa asiakkaan palvelupolun

kannalta kokonaan uusiksi, kuten esimerkiksi näin: aluksi olisi näkyvillä vain vaihtoeh-

dot ”palvelut yksityishenkilöille” ja ”palvelut organisaatiolle”, joista asiakas etenisi va-

litsemalla oman tilanteensa mukaan hänelle avautuvia vaihtoehtoehtopolkuja pitkin
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Kuvio 19: Opetushallituksen julkaistu palveluportfolio (Opetushallitus) 

Huom! Yllä olevaa jaottelua on sen julkaisun jälkeen muokattu: ”Toimeenpanon tuki” avattu 

selvemmin sen sisältöä kuvaavaksi ”Säädökset, määräykset ja ohjeet” sekä lisätty uusi ”Valti-

onosuudet” -osio. 

6.5 Tutkimuksen arviointia 

Vuoden 2020 alkuvuodesta alkanut koronapandemia aiheutti omalta osaltani aikamoisia muu-

toksia niin koko tämän opinnäytetyön, kuin sen kehitystehtävän suhteen. Kun olisin normaali-

tilanteessa vetänyt mieluiten palveluportfolion kehittämiseen liittyviä työpajoja, nyt vaihtoeh-

tona ei ollut juuri muuta kuin erilaiset verkkopohjaiset menetelmät, joista päätettiin valita haas-

tattelut ja erityisesti Teams -haastattelut sen helppokäyttöisyyden ja nopeuden vuoksi, kun esi-
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merkiksi AJ&Smart's Miro-pohjainen Remote Design Sprint olisi tässä yhteydessä ollut esi-

merkiksi aikataulun kannalta mielestäni aivan liian raskas menetelmä, mutta jota voi toki hyö-

dyntää vaikkapa mahdollisten uusien verkkosivujen tai palvelujen muotoilussa.  

Kun korona ja vastaaminen sen haasteisiin oli Opetushallituksen suurimpana prioriteettinä ja 

pandemia paineisti erityisesti vuosina 2020-2021 kaikkia opetushallituslaisia, niin myös tämä 

kehitystehtävä tuli eteeni varsin nopealla aikataululla, mutta toisaalta se taas eteni nytkähdellen 

ja sykäyksittäin, koska monet Opetushallituksen vuosien 2020-2023 tulossuunnitelman tavoit-

teista ja tehtävistä piti etenkin pandemian aluksi työntää sivuun erilaisten esille nousseiden on-

gelmien vuoksi, ja näinä aikoina toteutettiin myös erinäisiä organisatorisia muutoksia jotka vai-

kuttivat kehitystehtävän toteuttamiseen.  

Teams -haastatteluissa menetelmänä on monia hyviä puolia: ensinnäkin se mahdollistaa haas-

tateltavien laajan maantieteellisen kattavuuden, kunhan käytössä on riittävä verkko- tai mobii-

liyhteys. Haastatteluissa pystyi lisäksi jakamaan materiaaleja ja edetä tarvittaessa erilaisille 

verkkosivuille, kun haastateltavat halusivat vaikkapa esitellä mielestään hyviä esimerkkejä 

verkkosivuista.  Sessiot oli mahdollista myös nauhoittaa, jolloin oli ne pystyi litteroida ja vide-

oista pystyi nopeasti tarkistaa asioita. Sekä yksilöhaastattelut, että yksi tekemäni ryhmähaastat-

telu oli aika helppo toteuttaa teknisesti, eikä erillisiä videokameroita tai nauhureita tai edes 

haastattelutilaa tarvittu. 

Teams-haastatteluiden suurin ongelma liittyi satunnaisiin häiriöihin verkkoyhteyksissä, kun 

kuva- ja ääniyhteydessä oli häiriöitä. Joka kerta ongelma pystyttiin kuitenkin ratkaisemaan, 

mutta toki odottamaton häiriö saattoi katkaista haastattelun ikävästi kesken jonkin kysymyksen 

käsittelyä. Ja pakko tunnustaa: mielestäni verkkohaastattelu ei kaikista hyvistä puolista huoli-

matta vastaa kasvokkain livenä tehtyä haastattelua, jolloin on helpompi tarkkailla vaikkapa 

haastateltavan ruumiinkieltä ja vaikkapa puheen ja kasvonilmeiden välistä vastaavuutta. 

Palvelumuotoilun näkökulmasta haastattelu on enemmän asiakaskeskeinen kuin -lähtöinen me-

netelmä. Asiakkaita, tässä tapauksessa siis haastateltavia, tosin osallistettiin ja kuunneltiin, 

mutta organisaatio teki päätökset itse eikä haastateltavilla ollut siinä suhteessa mitään valtaa 

lopputulokseen. Tiedonkeruumenetelmänä haastattelu toki toimii, ja onkin hyvä laadullisen tut-

kimuksen menetelmä palvelumuotoilun työkalupakissa. 

Haastateltavat löytyivät Opetushallituksen eri yksiköiden esitysten perusteella, ja tällä mene-

telmällä haluttiin varmistaa, että haastateltavilla todellakin oli jokin suhde Opetushallituksen 
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toimintaan, joten mistään satunnaistotannasta ei todellakaan ollut kyse. Kaikki haastateltavat 

antoivat suostumuksen sessioiden tallentamiseen ja haastattelutulosten purkamisessa ja jakami-

sessa on tietoja käsitelty siten, että haastateltavien anonymiteetti ja luottamuksellisuus on tur-

vattu samoin kuin myös tietojen turvallinen käsittely ja säilytys. Rehellisyyden nimissä on toki 

tunnustettava, että useimmilla haastateltavilla ei olisi ollut mitään estettä paukuttaa mielipitei-

tään myös omalla nimellä, mutta siihen ei kuitenkaan tässä menty. Minusta se osoittaa kuiten-

kin, että vaikka Opetushallituksen palveluita saatetaan kritisoida haastatteluissa välillä varsin 

ankarastikin, ei sitä ainakaan enää kovin paljon pelätä, kuten jotkut kollegoistani epäilevät.  

Parasta haastatteluissa oli mielestäni se, että kaikki haastateltavat tuntuivat oikeasti arvostavan, 

että heihin otettiin yhteyttä, heitä kuunneltiin ja että heidän mielipiteensä kuultiin. Vaikka tämä 

kehitystehtäväni oli vain pieni osanen isommassa kokonaisuudessa, antoi se mielestäni paljon 

arvokasta tietoa asiakkaidemme ajatuksista, toiveista ja sekä tukun kehitysideoita, joita olemme 

pystyneet osin toteuttaa jo nyt, ja osa odottaa vielä toteuttamistaan. 
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7 YHTEENVETO JA POHDINTAA 

Kun mietin, että miten tätä opinnäytetyötä ja sen tuloksia voi soveltaa työelämässä tai ammat-

tialalla, ajattelen asiaa ensisijaisesti julkisen sektorin näkökulmasta, jossa olen työskennellyt 

itsekin reilusti jo yli 20 vuotta. Julkinen sektori on ollut viimeiset vuosikymmenet jatkuvan 

muutoksen alaisena, sen tehtäviä on ulkoistettu, väkeä vähennetty, resursseista on yhä koveneva 

kilpailu ja organisaatioita on yhdistetty, joten tätä opinnäytetyötä voi lukea eräänlaisena mat-

kakertomuksena siitä, miten kahdesta -tai laskutavasta riippuen viidestä- organisaatiokulttuu-

riltaan ja tehtäviltään varsin erilaisesta organisaatiosta on yritetty luoda yksi uusi ja asiakasläh-

töinen organisaatio. Kuitenkin uuden Opetushallituksenkin yhteisen alun aika haparoivista ja 

lyhytkestoisista kokeiluista on opittu ja edetty entistä ammattitaitoisemmin voimin kohti tavoi-

tetta.  

Tällä hetkellä Opetushallituksen toiminta on organisoitu viiteen päätoimintoon, joiden sisällä 

toimii yhteensä 25 yksikköä. Lisäksi Opetushallitukseen kuuluu kolme erillisyksikköä: Jatku-

van oppimisen ja työllisyyden palvelukeskus JOTPA, Kansallinen opetuksen arviointikeskus 

KARVI, ja Ylioppilastutkintolautakunnan kanslia YTL, joissa henkilöstöä on yhteensä noin 

500 henkeä ja henkilöstö koostuu pääosin asiantuntijoista. Olen kuitenkin keskittynyt ”emo-

Opetushallitukseen”, enkä käsittele oikeastaan lainkaan erillisyksikköjä tässä opinnäytetyössä, 

vaikka näyttääkin siltä, että tällaisesta organisaatiomallista saattaa tulla opetus- ja kulttuurihal-

linnon ns. konserniuudistuksen piirissä eräänlainen vakiomalli, jossa joukko virastoja joko su-

lautetaan kokonaan tai liitetään hallinnollisesti jonkin emoviraston yhteyteen, mutta se jää vielä 

tulevaisuudessa nähtäväksi. 

Erinäisistä tekijöistä johtuen tämän kirjoittamiseen on mennyt aikaa, ja lähinnä koronan vuoksi 

se oli pitkään kokonaan pysähdyksissä, joten kuvaamani ajanjakso kattaa lähes kuusi vuotta 

suunnittelemani neljän vuoden sijaan, ja materiaalin runsauden vuoksi on saattanut monia tär-

keitä asioita jäädä pintapuolisesti käsitellyksi tai aivan kokonaan käsittelemättä. Toivon kuiten-

kin, että suurimmat linjat tulevat riittävän selkeästi esitellyiksi varsinkin siltä osin, kun ne kä-

sittelevät asiakaslähtöisyyttä Opetushallituksen organisaation uudistumisessa, miten asiakas-

lähtöisyyttä on yritetty edistää ja mikä merkitys sillä on ollut Opetushallituksen uudistumis-

työssä. Myös kieli on tänä aikana ehtinyt muuttua; kun vuonna 2017 puhuttiin asiakaslähtöi-

syydestä ja sen tavoittelusta, nyt puheessa keskiössä on asiakaskokemus ja sen johtaminen, 
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vaikka itse asiassa kysymyksessä on oikeastaan vain tapa konkretisoida ja toteuttaa asiakasläh-

töisyyttä. Ylipäätään terminologia ja käsitteet elävät tällä alalla jatkuvasti ja ovat välillä risti-

riitaisiakin, ja yksi syy siihen on varmasti asiakasbisneksen merkityksen jatkuva kasvu, jolloin 

aika ajoin kokonaisuudesta irrotetaan yksi palikka, joka tuotteistetaan ja kaupallistetaan siihen 

asti, kunnes se on puristettu kuivaksi ja esille nousee tai nostetaan taas jokin uusi trendi. Sitä ei 

kannata pelästyä, sillä jos päämäärä on selvä, niin jokaiselle organisaatiolla löytyy varmasti 

oma polku sen saavuttamiseksi. 

Asiakaslähtöisyys on joka tapauksessa asia, jota kannattaa tavoitella, toimi sitten julkisella tai 

yksityisellä sektorilla. Vaikka sen tavoittelu vaatii paljon määrätietoista ja suunnitelmallista 

työtä, joka ei lopu koskaan, niin se kannattaa varmasti aina. Ei ole vain yhtä tapaa tai menetel-

mää tavoitella suurempaa asiakaslähtöisyyttä ja parempaa asiakaskokemusta. Suurempi asia-

kaslähtöisyys kuitenkin pitkällä aikavälillä tehostaa toimintaa, tuo asiakkaat lähemmäksi ja löy-

tää aina uusia ilmenemismuotoja. Toiminnassa on hyvä muistaa, että niin Opetushallituksen, 

kuten muidenkin asiantuntijaorganisaatioiden kova ydin ja tärkein resurssi on tässäkin asiassa 

sen henkilökunta, jonka osallistaminen ja sitouttaminen, resurssien riittävyys, jaksaminen, 

osaamisen jakaminen ja lisääminen on tärkein asia kaikesta. Ei voi myöskään liikaa painottaa 

sitä, että jonkun täytyy myös johtaa näitä ihmisiä, resursseja ja prosesseja, sillä yksikään orga-

nisaatio muutu yhtään asiakaslähtöisemmäksi vain päätöksellä, että tästä lähin ollaan asiakas-

lähtöinen organisaatio. 

Jos kuvaamastani Opetushallituksen matkasta vuodesta 2017 eteenpäin asiakaslähtöisyyden 

mutkaisella ja mäkisellä tiellä voisi jotain tiivistää jonkinlaiseksi yhteenvedoksi, niin nämä asiat 

ja opetukset nousevat mieleen ihan ensiksi:  

- Sanoista tekoihin on usein pitkä matka. Lähtötilanne tulee kartoittaa tarkkaan ja määritellä

tavoitetila, eli pitää laatia tiekartta ja sille etenemisen mittarit ja niille seuranta. Kaikkea ei

voi, eikä edes kannata, muuttaa kerralla. Pidä se, mikä toimii ja etene tarvittaessa pienet

askeleet kerrallaan, mutta pidä tavoite kirkkaana mielessä.

- Prosesseja täytyy johtaa ja henkilöstö sitouttaa.

- Kaikkeen ei voi asiakkaita osallistaa vaikka haluaisikin: rajoja asettaa mm. valtiokonsernin

ohjaus, kansallinen lainsäädäntö sekä esimerkiksi EU-lainsäädäntö ja -ohjaus.

- Kaikki mukaan, joita asia koskee!

- Pelkkä hyvä tarkoitus ei riitä, pitää olla myös osaamista.
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- Erilaiset (pienimuotoiset) kokeilut ovat erittäin suositeltavia. On oltava lupa yrittää ja mo-

kata.

Alusta asti minua askarrutti kysymys, että miksi julkinen valta haluaa edistää asiakaslähtöi-

syyttä ja osallisuutta, ja onko niissä kysymys loppujen lopuksi samasta asiasta? Aiheeseen hie-

man enemmän perehdyttyäni huomasin, että asiahan ei ole julkisella sektorilla mikään uusi -

siis jos puhutaan Suomesta ja muista demokraattisista valtioista- vaan että meilläkin on tässä 

suhteessa pitkät perinteet. Suomessa on julkiseen sektoriin liitetty 1990-luvun alkupuolelta pe-

riytyvä eräänlainen niukkuuden jakamisen, säästöjen ja leikkausten ympärillä pyörivä sotata-

louspuhe, niin yhtälailla voi julkisen sektorin asiakaslähtöisyyshakuisuuden ja osallistamisha-

lun laskea liittyvän senkin enemmän taloudellisiin perusteihin kuin ideologiseen haluun huo-

lehtia siitä, että ketään ei yhteiskunnassa jätetä, kaikki pidetään mukana ja kaikki voivat osal-

listua: asiakaslähtöisyys on tehokasta ja kannattavaa, osallisuus säästää julkisia kuluja ja tuottaa 

innovaatioita. Kun 1970-luvulla ymmärrettiin, että yksikään hallitus ei pysty yksin ratkaise-

maan niitä vaivaavia suuria yhteiskunnallisia tai vaikkapa terveydellisiä ongelmia, niin samalla 

ymmärrettiin, että kannattaa osallistaa ne, joita asia koskee. Tällöin myös palvelumuotoilu sen 

eri muotoineen astui esiin yhtenä menetelmänä näiden suurten ongelmien ratkaisussa. 

Entä onko asiakaslähtöisyys sitten yhtä kuin osallisuus? Jos asiakaslähtöisyyden perusperiaat-

teena pidetään yksinkertaistettuna, sitä, että asiakkaat osallistuvat jonkin tuotteen tai palvelun 

kehittämiseen tai tuottamiseen aktiivisina toimijoina, niin voisi sanoa, että sosiaalipedagogi-

sesta näkökulmasta katsottuna asiakaslähtöisyydellä on mielestäni suuria yhtymäkohtia osalli-

suuden käsitteeseen, varsinkin jos sitä tarkastellaan yksilön ja yhteisön välisenä suhteena. Jos 

kerran osallisuudessa on kuitenkin loppujen lopuksi kysymys yksilön kokemasta osallisuudesta 

ja kuulumisesta johonkin yhteisöön, niin miksei sitä voisi kokea vaikka jossain Opetushallituk-

sen järjestämässä keskustelutilaisuudessa? 
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LIITTEET 

LIITE 1: Opetushallituksen ydinpalvelut 2017 Learning Cafe -työpajan yhteenveto  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 


 


 


 


 


 


 


 


 


 


SISÄISET PALVELUT 


Loppukäyttäjälle ulottuvan asiakaspalvelun 


tuottaminen muodostuu usein "ketjusta", 


jonka keskeinen osa on sisäiset asiakkuudet ja 


sisäinen palvelu  


(esim. talous ja henkilöstöhallinto, 


oikeudelliset palvelut, kilpailutus, it, sisäinen 


viestintä)  


Tutkimustoiminta 


KANSAINVÄLISTYMISPALVELUT 


Kansainvälistymisen neuvontapalvelut 


Hakupalvelu ja innostaminen 


Konsultointi 


Hankkeiden johtamispalvelut 


Strategiatyöhön liittyvät palvelut 


Vaikuttavuuden edistämisprosessit 


Tiedon kokoaminen, jalostus ja jakaminen  


Koulutus, seminaarit ja workshopit 


Työkaluja yhteistyön kehittämiseen; tuki  


verkostoitumiselle, hyvien käytäntöjen 


jakamiselle 


Matchmaking eri toimijoiden välillä 


Innovaatiotoiminta 


Kv.tiedonvaihto 


EU ja pohjoismaisten rahoitusohjelmien  


toimeenpano (ja kansallisesti rahoitetut 


toimeksiannot) 


Youthpass 


OPPIJAN PALVELUT (Pl. 


kansainvälistymispalvelut) 


Ulkomaisten tutkintojen tunnistaminen 


Opintopolku 


- hakuvalinta ja tarjonta 


- koulutus 


- konsultointi 


- helpdesk/neuvonta 


ULKOISET VIESTINTÄPALVELUT 


Verkkosivujen ylläpito 


Sometus 


Mediayhteydet 


Esitteet, painojulkaisut 


PALVELUT KOULUTUKSIEN JÄRJESTÄJILLE 


Tutkintotoimikunnat (31.8.2018 asti) 


--> palveluneuvonta liittyen tutkintojen järj., 


todistukset 


Neuvonta, ohjauspalvelut mm. ammatillisen 


koulutuksen reformi 


Maksulliset koulutukset 


Oppimateriaalin tuottaminen 


Tiedotustilaisuudet, työpajat  


Hallintopalvelut 


Oikeudelliset palvelut 


Hankintoihin liittyvät palvelut 


Tuki verkostoitumiselle, hyvien käytäntöjen 


jakamiselle 


Valtion oppilaitosten tulosohjaus 


ePerusteet (tutkintojen perusteet) 


KOSKI(?) 


vipunen.fi 


edu.fi 


(Koulu)vierailut 


Osoitetietopalvelu(?) 


Normit ja normiohjaus 


- laadunhallinta 


- opinto-ohjaus 


- opiskelijoiden erityistuki 


- tutkintojen perusteet 


- opetussuunnitelmien perusteet 


- määräykset 


- opiskelijahuolto 


- todistuksiin merkittävät tiedot 


- opiskelijoiden terveydentilavaatimukset 


- kurinpitotoimet 


Osaamisen tunnistaminen ja tunnustaminen 


Valtionapujen saajien palvelut 


 


ASIANTUNTIJAPALVELUT ERI SIDOSRYHMILLE 


JA RAHOITTAJILLE (OKM, UM, KOM jne.) 


Tutkimukset, selvitykset, tiedontuotanto, 


analyysit, tilastot, indikaattorit 


Päätökset ja lausunnot 


Tiedonvaihto 


Työryhmät Suomessa ja ulkomailla 


Neuvonta ja tiedotus 


Osaamis- ja koulutustarvetieto, ennakointi 


 


Opetushallituksen ydinpalvelut  







