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Digitalisaation my6ta Iahes jokaiselle suurelle ja keskisuurelle yritykselle térkean liikkeenjohdon konsultoinnin
toimintaymparistd sekd myods palvelumaisema on muuttunut ja siitynyt yhd enemman digitaalisten
jarjestelmien varaan. Tama tutkimus tutkii digitaalisen palvelumaiseman roolia konsultointiprojektissa seka
konsultoinnin  menestystekijéiden toteutumisessa asiakkaan nakokulmasta. Tutkimuksen teoreettinen
viitekehys rakentuu palvelumaiseman ulottuvuuksista, konsultoinnin menestystekijoistd seka niiden
asettumisesta asiakkaan ja konsultin valiseen rajapintaan.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisin menetelmin haastattelemalla neljaa henkil6a, jotka ovat tydskennelleet
asiakkaan ja konsultin valisessa rajapinnassa konsultointiprojektin aikana. Haastatteluissa kaytettiin
puolistrukturoitua teemahaastattelua selvittdmaan haastateltavien kokemuksia palvelumaiseman roolista
projektin toteuttamisessa sekad vuorovaikutuksessa konsulttiyrityksen kanssa. Aineiston analyysissa kaytettiin
teoriaohjaavaa lahestymistapaa ja teemoittelua.

Tutkimuksen tulokset kertovat, ettd konsultointiprojekteissa digitaaliseen palvelumaisemaan ei vield
kiinnitetd juuri huomiota, eikd sitd johdeta kokonaisuutena. Digitaalisesta palvelumaisemasta tunnistetut
hyodyt keskittyivat ensisijaisesti fyysisen ulottuvuuden toiminnallisuuteen ja tydkaluihin, mutta tutkimuksessa
tunnistettiin projektitydn kannalta oleellisia tekijoitd myds muihin palvelumaiseman ulottuvuuksiin liittyviksi.
Tulokset osoittavat, ettd kokonaisuutena digitaalinen palvelumaisema on moniulotteinen ja oleellinen osa
konsultointiprojektia, ei ainoastaan lopputuloksen, vaan myo6s projektin sujumisen ja yhteistydn kannalta.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Liikkeenjohdon konsultoinnilla on térked rooli litketoiminnassa ollen osa melkein jokaisen suuren ja
keskisuuren yrityksen jokapdivéistd toimintaa (Bronnenmayer ym., 2016). Konsultointia on
aikaisemmassa tutkimuksessa tutkittu enimmékseen konsultointiprosessin sekd konsultoinnin
tarkoitusten ja roolien ndkokulmasta sekd Bronnenmayerin ym. (2016) tutkimuksessa konsultoinnin

menestystekijoiden kautta (Bronnenmayer ym., 2016).

Digitaalinen transformaatio, eli yrityksen perusteellinen strateginen siirtyminen kohti digitaalisten
teknologioiden hyodyntdmisté, koskettaa kaikkia aloja, mukaan lukien liikkeenjohdon konsultointia
(Crisan & Stanca, 2021). Digitaalista transformaatiota on tutkittu monista nikokulmista sekd sen
vaiheiden kautta, mutta Crisanin ja Stancan (2021) mukaan heiddn tutkimuksensa lisdksi
digitaalisesta transformaatiosta tietopohjaisissa palveluissa, kuten liikkeenjohdon konsultoinnissa, ei

juuri ole tutkimusta.

Digitalisaation tuoma toimintaympériston muutos (Nilsson & Ballantyne, 2014) tuo konsultointia
tuottavien ja ostavien yritysten rajapintaan uusia teknologioita (Galvani ym., 2025) ja tapoja olla
vuorovaikutuksessa ldpi konsultointiprojektin. Téamé tarkoittaa sitd, ettd konsultoinnin

palvelumaisema on muuttunut ja on yhd enemman digitaalisten jarjestelmien varassa.

Palvelumaisema on alun perin Bitnerin (1992) (Zeithaml ym., 2009, referoitu teoksessa Rosenbaum
& Massiah, 2011) esittdmé termi, jolla tarkoitetaan fyysistd ymparistod, jossa palvelu tuotetaan ja
kulutetaan. Rosenbaum ja Massiah (2011) jakavat palvelumaiseman fyysiseen, sosiaaliseen,
sosiaalisesti symboliseen sekd luonnolliseen ulottuvuuteen. Palvelumaisemaa on tutkittu jonkin
verran konkreettisen ympariston lisédksi myds digitaalisessa ympéristdssé (e.g. Nilsson & Ballantyne,
2014; Ballantyne & Nilsson, 2017; Chen ym., 2020). Nilssonin ja Ballantynen (2014) mukaan aiempi
kirjallisuus ei ole tunnistanut digitaalista ympéristdd osaksi palvelumaisemaa, mutta heiddn
mukaansa digitaalinen ympdristo kuitenkin on osa palvelumaisemaa ja he suosittelevat sen tutkimista.
Palvelumaiseman roolia ei tiettdvasti ole tutkittu mydskdén konsultoinnin kontekstissa, joka
luonteeltaan eroaa palveluista, johon teoriaa palvelumaisemasta ehké perinteisemmin sovellettaisiin.

Siksi on kiinnostavaa tutkia digitaalisen palvelumaiseman roolia konsultointiprojektien kontekstissa.



1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoite on tiyttdd tutkimusaukkoa konsultointiprojektien digitaalisen palvelumaiseman
ympérilld ja selvittdd asiakkaan kokemuksia tdhén liittyen. Lisdksi tarkoitus on selvittdd sitd, miten
asiakas kokee, ettd digitaalinen palvelumaisema tukee konsultoinnin menestystekijoiden

toteutumista.

Tutkimus pyrkii vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin. Kysymys 1. on tutkimuksen

padtutkimuskysymys ja kysymys 2. toimii apututkimuskysymyksena.
1. Mika on digitaalisen palvelumaiseman rooli konsultointiprojektissa?

2. Miten digitaalinen palvelumaisema tukee konsultoinnin menestystekijéiden toteutumista?

1.3 Tutkimuksen rajaukset

Tutkimus rajataan liikkeenjohdon konsultointiin sekd I'T- eli informaatioteknologian konsultointiin,
koska yhteisid piirteitd niissd ovat esimerkiksi projektiluontoisuus sekd intensiivinen yhteistyd ja
projektien koko, verrattuna muihin ostettaviin asiantuntijapalveluihin, joissa yhteisty0 ei vélttimatta
ole samassa roolissa, ja toteutettavien asioiden kokoluokka saattaa olla pienempi. Vaikka
tutkimuksessa tutkitaan toimittajan tarjoamaa palvelumaisemaa, halutaan nimenomaan tutkia
asiakkaan ndkokulmaa ja suhtautumista, koska ndin saadaan ymmaérrystd suoraan asiakkaan
kokemuksesta, eika vilillisesti toimittajan oletusten kautta. Tutkimuksessa siis keskitytdén asiakkaan
ja ostajan ndkokulmaan. Ostajan ndkokulma on térked, silld tdnd pédivdnd ostajan rooli
litketoiminnassa on merkittdva ja moniulotteinen, mutta silti sitd ei juuri ole tutkittu digitalisaation ja
asiakasvuorovaikutuksen kontekstissa (Galvani ym., 2025). Galvani ym. (2025) tuovat esiin, ettd
etenkin tutkimus ostajan kokemuksesta ja reagoinnista nykyaikaisen asiakasvuorovaikutuksen
ongelmiin on rajallista. Palvelumaiseman tutkiminen rajataan projektin alusta, kun toimittajan on jo
valittu, projektin loppuun. Rajauksen ulkopuolelle siis jdd toimittajien vertailun aikainen

palvelumaisema, silld halutaan keskittyd projektin aikaiseen vuorovaikutukseen.



2 TEORIA

2.1 Asiakasvuorovaikutus (Customer Engagement)

Yleisesti kaytetddn termid Customer Engagement, joka on tdssd tutkimuksessa kddnnetty
asiakasvuorovaikutukseksi. Asiakasvuorovaikutus on moniulotteinen kisite, jolle ei ole yhtd
méidritelmaa (Lim ym., 2022). Siihen liittyvid tekijoitd ovat muun muassa tyytyvéisyys, luottamus,

yhteisty6 seké sitoutuminen asiakkaan ja toimittajan vélisessd kanssakdymisesséd (Sim ym., 2022).

Yritysten vilisessd kanssakdymisessd hyvésti asiakasvuorovaikutuksesta hyotyvit seké asiakas, ettéd
toimittaja (Srivastava ym., 2024). Se tuo muun muassa joustavuutta sopimuksiin liittyen, kannustaa
asiakasta uskollisuuteen ja sitoutumiseen toimittajaa kohtaan (Sim ym., 2022), ja silld on keskeinen
rooli ostajan ja toimittajan vélisen suhteen muodostumisessa (Galvani ym., 2025).
Konsultointiprojektissa tirkedd on sujuva yhteistyd ja yhteinen visio asiakkaan ja toimittajan vélilla
(Bronnenmayer ym., 2016). Taten, tissd tutkimuksessa katsotaan, ettd hyvé asiakasvuorovaikutus
liittyy merkittdvésti konsultointiprojektiin sekd toimivaan digitaaliseen palvelumaisemaan, silld
palvelumaisema on se vdyld, jota pitkin asiakasvuorovaikutusta toteutetaan. Téssd tutkimuksessa
katsotaan, ettd my0s se, ettd konsulttiyritys reagoi palvelumaiseman mahdollisiin puutteisiin, tai

kehittad sitd omatoimisesti, on asiakasvuorovaikutusta.

Hyvilld tietojérjestelmélld on vaikutus onnistuneeseen projektin hallintaan, tiimin tydskentelyyn,
kayttdjatyytyvidisyyteen sekd onnistuneeseen investointiin (Samardzic ym., 2025). Esimerkiksi jaetut
digitaaliset tyOpOydit ja reaaliaikaiset kommunikointimenetelmit auttavat tehostamaan tiimin
suorituskykyé ja asiakasvuorovaikutusta (Samardzic ym., 2025). Samardzicin ym. (2025) tutkimus
korostaa toimivien digitaalisten tydkalujen merkitysté etenkin silloin, kun ty6td tehddén etdnd osittain
tai kokonaan, yhdessd inhimillisten tekijoiden kanssa. My0s ndistd syistd on kiinnostavaa tutkia
digitaalisen palvelumaiseman merkitystd konsultointiprojektin asiakasrajapinnassa. Myos Pantano
ym. (2024) kehottavat tutkimaan uusia asiakasrajapinnan teknologioita ja niiden vaikutusta

asiakkaisiin.

Jotta digitaalinen transformaatio merkittdvasti hyodyttdisi toimittajaa, kéytettyjen digitaalisten
tyokalujen ja menetelmien luominen yhdessd asiakkaan kanssa muun muassa asiakaspalautteen
kautta on tdrkedd (Klaus, 2014). Téastd johtuu, ettd asiakkaan palautteen kuunteleminen on

toimittajalle, tdssd tapauksessa konsultointiyritykselle, tirkeda asiakasvuorovaikutuksen suunnittelun



ja toteuttamisen ndkokulmasta. Siksi tdimédn tutkimuksen aiheen tutkiminen asiakkaan nakdkulmasta

on tirkedd myos konsulttiyrityksen kannalta.

2.2 Palvelumaisema

Palvelumaisema on Bitnerin (1992) esittima termi fyysiselle ymparistolle, jossa palvelu kulutetaan
(Zeithaml ym., 2009 referoitu teoksessa Rosenbaum & Massiah, 2011) ja Bitner (1992) jakaa
palvelumaiseman drsykkeet kolmeen ulottuvuuteen: ympéristdolosuhteisiin, tilalliseen asetteluun ja
toiminnallisuuteen sekd merkkeihin, symboleihin ja artifakteihin, jotka saavat aikaan joko
lahestymis- tai vilttdimiskdyttdytymistd (Rosenbaum & Massiah, 2011). Palvelumaiseman
perinteisessd mallissa ympdristdolosuhteisiin kuuluvat aistikokemukseen vaikuttavat tekijat,
esimerkiksi 1dmpdotila, valot, ddnet sekd tuoksut. Tilallista asettelua ja toiminnallisuutta taas ovat
tekijit, jotka auttavat palvelun suorittamisessa ja toimittamisessa, kuten vélineet, mukavuudet ja
huonekalujen asettelu. (Rosenbaum & Massiah, 2011; Wang ym., 2025.) Merkit, symbolit ja artefaktit
ovat esineitd ja asioita, joiden tarkoitus on kertoa, paikasta, toimintatavoista sekd paikan kéyttdjistd
(Wang ym., 2025). Bitnerin (1992) alkuperdistd mallia on kritisoitu, silld siind jadvdt huomiotta
palvelumaiseman sosiaaliset elementit, jotka palvelumaisemassa ovat erityisen tirkeitd, silld

pohjimmiltaan palvelun luonne on sosiaalinen (Line & Hanks, 2019).

Rosenbaum ja Massiah (2011) viitekehyksessdén laajensivat palvelumaisemaa ja jaottelivat sen
fyysiseen, sosiaaliseen, sosiaalisesti symboliseen ja luonnolliseen ulottuvuuteen. Samoin kuin
Bitnerin alkuperdisessa jaottelussa, fyysiseen ulottuvuuteen kuuluvat ympéristdolosuhteet, tilallinen
asettelu ja toiminnallisuus sekd merkkit, symbolit ja artefaktit (Rosenbaum & Massiah, 2011), ja se
on yritykselle helpoin ulottuvuus muokata (Zeithaml ym., 2009 referoitu teoksessa Rosenbaum &
Massiah, 2011). Sosiaalinen ulottuvuus liittyy sosiaalisten ja psykologisten tarpeiden tiyttimiseen ja
sithen kuuluvia &drsykkeitd ovat tyOntekijét, asiakkaat, sosiaalinen tiheys sekd ulospdin nikyvat
tunteet (Rosenbaum & Massiah, 2011). Sosiaalisesti symbolista ulottuvuutta ovat etniset ja
kulttuuriset merkit, symbolit sekd artefaktit, jotka ymmaérretddn kollektiivisesti samalla tavalla ja
joilla viestitddn ja luodaan kuuluvuuden tunnetta etenkin tietyille ihmisryhmille (Rosenbaum &
Massiah, 2011). Luonnolliseen ulottuvuuteen kuuluvat palautumista tukevat ominaisuudet, joita
Rosenbaumin ja Massiahin (2011) mukaan ovat poissaolo (being away) eli se, ettéd ollaan arkirutiinin
ulkopuolella, kiehtovuus sekd yhteensopivuus, joka liittyy kuuluvuuden tunteeseen ja siithen, etti

yksil voi suorittaa aktiviteetit ongelmitta tai nolostumatta.



Palvelumaisemaan liittyvd teoria voidaan siirtdd digitaaliseen kontekstiin eli digitaaliseen
palvelumaisemaan (Nilsson & Ballantyne, 2014; Ballantyne & Nilsson, 2017). Esimerkiksi yrityksen
nettisivut voidaan ndhda digitaalisena palvelumaisemana (Ballantyne & Nilsson, 2017). Fyysisessa
ympéristdssd sijaitsevan palvelumaiseman elementit toistuvat metaforisesti myds digitaalisessa
ympéristossd, silld vaikka elementit ja ominaisuudet saattavat olla erilaisia ja toimia eri tavoin, niiden

merkitys palvelun tuottamisessa on kuitenkin samanlainen (Ballantyne & Nilsson, 2017).

Koska digitaalista palvelumaisemaa ei tiettdvésti ole tutkittu konsultointiprojektia vastaavassa
kontekstissa, tutkimuksessa kdytetddn palvelumaiseman késitteistd soveltavaa tulkintaa sovittaen
konsultointiprojektin elementit aiempaan palvelumaiseman teoriaan. Harris ja Goode (2010) ovat
samaan tapaan kdsitelleet digitaalista palvelumaisemaa liittyen kuluttajaverkkokauppaan, ja he
kuvaavat digitaalista palvelumaisemaa palvelun toimittamiseen liittyvind digitaalisen ympériston
tekijoind, joita kuluttajaverkkokaupan kontekstissa olivat esteettisyys, asettelu ja toiminnallisuus seké
taloudellinen turvallisuus. Konsultointiprojektin kontekstissa tiytyy ottaa huomioon, etti digitaalista
palvelumaisemaa eivit ole ainoastaan verkkoympadristd ja digitaaliset tydkalut vaan siind korostuu
my0s vuorovaikutus ja yhteistyd ihmisten vélilli. Rosenbaumin ja Massiahin (2011) mukaan
palvelumaiseman merkityksessé korostuvat ne ulottuvuudet, jotka tukevat asiakkaan tarvetta kuluttaa
palvelua. Yritykset kuluttavat konsultointipalveluita tidydentddkseen puuttuvia resursseja
toiminnallisen tarpeen tdyttimiseksi ja konsultoinnin luonteen takia myds vuorovaikutus on

projektissa tirkedsséd osassa (Bronnenmayer ym., 2016).

2.3 Konsultoinnin menestystekijét

Bronnenmayerin ym. (2016) tutkimus konsultoinnin menestystekijoistd on yksi ensimmadisid
tutkimuksia aiheesta. Tutkimuksessaan he madrittelivit konsultoinnin menestystekijdt kayttien
informaation epdsymmetriaan pohjaavaa péddmies-agentti-teoriaa sekd resursseja korostavaa
resurssipohjaista ndkemystd, ja selvittivit menestystekijoiden vaikutusta asiakastyytyvéisyyteen.
Menestystekijoitd Bronnenmayerin ym. (2016) mukaan ovat yhteinen visio, yhteistyon intensiivisyys,
luottamus, projektin johtaminen, konsultin asiantuntijuus, annetut resurssit sekd ylimmén johdon tuki.
Heidén tutkimuksensa osoitti, ettd kaikki muut tekijét, paitsi asiakkaan luottamus siihen, ettd konsultti
el aja ainoastaan omaa etuaan, olivat tilastollisesti merkittivid konsultoinnin onnistumisen
aikaansaannissa, konsultin asiantuntijuuden, yhteistyon intensiivisyyden sekd yhteisen vision
noussen merkittdvimmiksi tekijoiksi (Bronnenmayer ym., 2016). Bronnenmayer ym. (2016)

muodostavat konsultoinnin menestystekijoiden pohjalta myds kolme onnistuneen konsultoinnin
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ulottuvuutta, jotka selittdvét asiakastyytyvdisyyttd, ja néitd ovat budjetissa ja aikataulussa pysyminen,

tavoitteiden saavuttamisen taso ja hyvdksynnin taso.

2.4 Teoreettinen viitekehys

Kuten kirjallisuudessa on todettu, digitalisaatio vaikuttaa laajasti kaikkiin toimialoihin, ja tastd seuraa
muutoksia yritysten toimintaympdristoon (Nilsson & Ballantyne, 2014). Taméa toimii teoreettisen
viitekehyksen pohjana ja perustelee tarvetta palvelumaiseman ja asiakkaan kokemuksen tutkimiselle
tdssd muuttuneessa toimintaympéristossid. Palvelukohtaaminen tarkoittaa hetkid, joiden aikana
asiakas on vuorovaikutuksessa palvelua tuottavan yrityksen rajapinnan, johon kuuluu myds
palvelumaisema, kanssa (Lariviére ym., 2017). Toimittajien, eli timan tutkimuksen rajauksen mukaan
konsulttiyritysten, tdytyy pysyd mukana muutoksessa, joka muokkaa palvelukohtaamisen ymparistoa
(Lariviere ym., 2017) sekd muokata tapaansa toteuttaa asiakasvuorovaikutusta (Galvani ym., 2025).
Néamad valinnat mahdollisesti muokkaavat toimittajan ja asiakkaan vilistd rajapintaa, jossa asiakas on
vuorovaikutuksessa palvelumaiseman eri ulottuvuuksien kanssa. Rajapinnassa palvelumaiseman
kautta konkretisoituvat myds konsultoinnin menestystekijét. Katsotaan, ettd palvelumaisema voi joko
tukea tai haitata konsultoinnin onnistumisen vélittymistd asiakkaalle. Tdmén takia viitekehyksessé

palvelumaisema ja konsultoinnin menestystekijdt on liitetty toisiinsa.

Digitalisaatio

v

Muutoksia toimintaymparistossa

Asiakasvuorovaikutus

Toimittajan ja asiakkaan valinen rajapinta

Palvelumaisema — Konsultoinnin menestystekijat

Fyysinen ulottuvuus 'L
Budjetissa ja aikataulussa pysyminen
Sosiaalinen ulottuvuus
Tavoitteiden saavuttamisen taso
Sosiaalisesti symbolinen ulottuvuus
Hyvaksynnan taso

Luonnollinen ulottuvuus
(Bronnenmayer et al., 2014)

Kuva 1: Teoreettinen viitekehys
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3 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimus toteutettiin laadullisin menetelmin, puolistrukturoidulla teemahaastattelulla. Laadullinen
menetelma valittiin, silld tutkimuksessa pyrittiin ymmértaméan syvillisemmin asiakkaan kokemuksia
digitaalisesta palvelumaisemasta seké sen roolista projektissa, ja haluttiin kuulla asiakkaiden omin
sanoin heiddn havaintojaan sekd mielipiteitddn. Tahén laadullinen tutkimus soveltuu méarillista
tutkimusta paremmin (Tuomi & Sarajérvi, 2018). Laadullinen ldhestymistapa sopii tutkimukseen
myo0s, koska sen sijaan, ettd tutkimuksessa vain kuvattaisiin konsultointiprojektien nykyistéd
tilannetta, haastattelulla voitiin kuulla myds haastateltavien pohdintaa aiheeseen liittyen. Liséksi
Crisan ja Stanca (2021) aiemmassa tutkimuksessaan suosittelevat konsulttien sekd asiakkaiden

kokemuksien ja kokemien haasteiden tutkimista laadullisin menetelmin.

Koska haastateltiin asiantuntijoita, oli tirkeda, ettd aineisto kerittiin juuri teemahaastatteluilla, jotta
vastausten perusteella voitiin tarttua tutkimuksen kannalta kiinnostaviin ilmi tulleisiin aiheisiin ja
esittdd lisdkysymyksid. Teemahaastattelussa kysymykset pohjautuvat teoriaan perustuviin, etukiteen
valittuihin teemoihin, ja niihin liittyen voidaan esittda tarkentavia kysymyksid (Tuomi & Sarajérvi,

2018).

3.1 Aineistonkeruu ja analyysi

Haastattelurunkoa laadittaessa pohdittiin, kuinka suorasti tai epdsuorasti palvelumaisemasta
kysymyksid esitetddn, silld palvelumaisema ei valttdimattd termind ole sellainen, ettd se
ymmérrettdisiin yksiselitteisesti. Tdmén takia haastattelu suunniteltiin niin, ettd palvelumaiseman
kisite pilkottiin pienempiin osiin ja pyrittiin sovittamaan ne konsultointiprojektin kontekstiin, jotta
kysymykset ymmarrettdisiin haastateltavien kesken mahdollisimman yhdenmukaisesti. Koska
haastateltavien projektit olivat yksilollisid, katsottiin, ettd parempiin tuloksiin pddstddn, kun
asiantuntijat itse kertovat melko vapaasti eri aiheista, jotta aineisto ei jai rajalliseksi sen takia, ettd
tutkija ei ole osannut ottaa huomioon kyseisen projektin luonnetta. Haastattelujen aikana kysymyksié
mukautettiin aiempien vastausten pohjalta, jotta viltytddn turhalta toistolta, mutta pyrittiin silti
pitdiméddn haastattelurunko yhdenmukaisena. Suunnittelemattomia lisdkysymyksid kysyttiin silloin,
kun tavoiteltiin haastateltavien alkuperdisid vastausta syvéllisempid tai tarkempia vastauksia sekd

varmistamaan sitd, ettd tutkija on ymmaértdnyt vastaukset oikein.
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Haastateltavien valinnassa kriteerind oli, ettd haastateltavat ovat viime aikoina tydskennelleet
konsultin ja asiakkaan vilisesséd rajapinnassa asiakkaan edustajana yrityksissi, jotka ovat ostaneet
litkkkeenjohdon konsultointia tai IT-konsultointia. Haastateltavia kontaktoidessa kriteerien

tayttyminen oli jo tiedossa, mutta haastattelun alussa tima vield varmistettiin.

Aineiston litteroinnissa kéytettiin Microsoft Teamsin litterointityokalua, jonka jélkeen litteroinnit
tarkistettiin ja litterointivirheet korjattiin kdsin. Analyysimenetelméksi valittiin teema-analyysi, jossa
teorian pohjalta muodostettujen sekd aineistosta nousseiden aihepiirien mukaisesti aineistoa
jasennelldin ja tulkitaan (Tuomi & Sarajérvi, 2018). Analyysi oli teoriaohjaavaa, jolloin analyysin
tarkoitus ei ole pohjautua teoriaan kokonaan ja testata sitd, vaan hyodyntdd teoriaa aineiston
tulkitsemiseen ja ndin mahdollisesti [0ytda jotain uutta (Tuomi & Sarajérvi, 2018). Aineisto koodattiin
palvelumaiseman ulottuvuuksista muodostettujen teemojen mukaan ja ndiden teemojen sisdlla
ulottuvuuksiin liittyvien drsykkeiden mukaan. Sosiaaliseen ulottuvuuteen koodatut kohdat
teemoiteltiin  aineistosta  nousseisiin  teemoihin, joita olivat sosiaaliset suhteet ja
vuorovaikutustilanteet. Aineistosta nousi myds projektinaikaisten tekijoiden mittaaminen, josta

muodostettiin oma teemansa.

3.2 Tutkimuksen eettisyys

Tutkimuksen eettisyydestd huolehdittiin ldhettdmidlld haastateltaville ennen haastatteluja
tietosuojailmoitus sekd suostumuslomake, jotka haastateltavat kuittasivat haastattelujen alussa.
Tietosuojailmoituksen mukaisesti kerétty aineisto sdilytetdén korkeakoulun tunnusten takana ja
poistetaan tutkimuksen arvioinnin jilkeen. Haastateltavista kerittiin vain vélttdmattomét tiedot.
Esimerkiksi nimi, sukupuoli seki ika jétettiin kysymdttd, koska niitd ei katsottu merkityksellisiksi
tekijoiksi, silld tutkimuksen tarkoituksena ei ollut tutkia esimerkiksi eri ikdisten kokemuksia.
Haastattelija oli tietoinen haastateltavien nimistd, mutta nditd ei kirjoitettu aineiston yhteyteen.
Tunnistettavuuden minimoimiseksi haastateltavien tyonimikkeet kirjoitettiin tutkimukseen myds

tarkkuudella, joka tukee sitd, ettd haastateltavaa ei voida tunnistaa sen perusteella.
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4 TULOKSET

Téssd luvussa kisitelldén tutkimuksen tuloksia. Tulokset muodostettiin teoriaohjaavan analyysin
avulla, kartoittamalla sitd, miten palvelumaiseman ulottuvuudet ilmenevét ja millaisia tekijoitd
haastateltavat palvelumaisemassa havaitsivat tukevan tai haittaavan projektitydskentelyé tai heidin
kokemuksiaan konsultointiprojektista. Tdmédn pohjalta pyrittiin hahmottamaan palvelumaiseman

roolia projektissa. Tulokset jaoteltiin palvelumaiseman ulottuvuuksien mukaan.

Téssd kappaleessa kuvataan lyhyesti sitd, miten haastateltavat kuvasivat omien projektiensa
tyoskentelytapoja. Haastattelussa lyhyttd kuvausta kysyttiin, jotta tutkija seki lukija saavat suuntaa
antavan kuvan toimintaymparistosté, jossa tydskentely konsultointiprojekteissa tapahtui. Projektit
oltiin toteutettu enimmékseen etdnd, mutta vaihtelevasti osittain paikan piélld, etenkin projektin
alussa. Etdnd tyotd tehtiin paljon muun muassa etdpalavereissa sekd tyOpajoissa ja projekteissa
kaytettiin sdhkdpostia, chattejd ja projektinhallinnan tydkaluja. Projekteissa kdytettyjd tyokaluja
olivat enimmékseen Microsoftin tydkalut, kuten Office, Teams ja Sharepoint seké erilaiset projektin-

ja palvelunhallinnan jérjestelméit kuten Azure DevOps, Confluence ja Jira.

4.1 Fyysinen ulottuvuus

4.1.1 Tilallinen asettelu ja toiminnallisuus

Téssd tutkimuksessa katsottiin, ettd digitaalisen palvelumaiseman tilallinen asettelu ja toiminnallisuus
muodostuvat valituista ohjelmistoista, ja niiden muokattavissa olevista rakenteista. Haastatteluissa
palvelumaiseman roolissa tilallisen asettelun ja toiminallisuuden kannalta korostuivat projektin
konkreettisten toimintojen toteuttamisen ja tehokkuuden fasilitointi. Digitaalisen palvelumaiseman
ensisijaisiksi eduiksi haastateltavat kokivat projekteissa kdytettdvit tyokalut, jotka nykyédén
projekteissa katsottiin vélttimattomiksi. Projektityoti tehtiin enimmaikseen etéind, jolloin Samardzicin
ym. (2025) mukaan toimivien digitaalisten tydkalujen merkitys korostuu, ja tdmd on linjassa
tutkimuksen tulosten kanssa. Tyokalut koettiin toimiviksi ja niiden positiivisia ominaisuuksia olivat
tiedon ldpindkyvyys, ja reaaliaikaisuus, tyOkalujen integroituminen, tydskentelyn joustavuus,

monipuoliset kommunikointimenetelmét seka tiedon jasentelyn selkeys ja helppokdyttoisyys.

Digitaalinen palvelumaisema on aina auki (Ballantyne & Nilsson, 2017). Kaikki haastateltavat

mainitsivat, ettd digitaalisten tyokalujen avulla ty6td voidaan tehdd ajasta ja paikasta riippumatta, ja
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tamd mahdollistaa kansainvéliset projektit kustannustehokkaasti, kun matkustamiselle ei ole aina

tarvetta. Myds Suomessa konsultit ja asiakkaat ovat projektin aikana usein eri kaupungeissa.

“meiddn omat ihmiset ja konsultit istuu eri puolella Suomea, ettd sitten se matkustus on
pidetty aika minimissd, ettd sitten saadaan sieltd niitd sddstojd, niin se on taas ehkd se

hyoty tehdd etddlld nditd projekteja” (C)

“ihmiset on missd onkaan, eri puolilla maata tai maita. Jos on KV hankkeita niin eihdn

niitd siis pystyisi tekemddn ilman tai elikkd ne tulisi dlyttomdn kalliiksi” (D)

Ajasta ja paikasta riippumattoman tyOskentelyn haittapuolena on kuitenkin se, ettd tyon ja levon
erottaminen toisistaan voi olla hankalaa. Jos tyon ja levon epdtasapaino jatkuu pitkddn, tima saattaa

alkaa nakymaan tyontekijoiden kuormittuneisuutena.

“koska vilineethdn mahdollistaa sen. Jos et itse pysty rajaamaan sitd tyomddrdd ja

tyohon kdytettyd aikaa, niin sitten se palautuminen heikkenee” (D)

Etenkin IT-projektissa digitaalinen ympéristd6 on tdrked, silld sen koettiin helpottavan
kommunikaatiota, kun dokumentaatiot ja kaikki tiedot on tallennettu lépindkyvésti ja ovat kaikkien
saatavilla. Digitaaliset tyokalut mahdollistavat esimerkiksi eri asioiden laajan yhdistelyn sekd
itsendisen tyOskentelyn. Kun tiedot ovat kaikkien saatavilla ja niitd voi katsoa suoraan jérjestelmista,
ei tarvitse kdyttdd aikaa asioiden kysymiseen muilta ja tdimd mahdollistaa sen, ettd oma tydskentely

ei ole timén suhteen riippuvainen toisista tai heidén aikatauluistaan.

"IT projekteissa on tosi tirkedssd roolissa ja se erityisesti, ettd ne dokumentaatiot ja
kaikki tiedot olisi mahdollisimman ldpindkyvdsti tallennettu ja saatavilla kaikille
projektin jdsenille, ettei ihmiset panttaa mitddn tietoja sielld omassa koneessaan tai

omissa tiedostoissaan.” (C)

“konsultointihankkeessa on useita ihmisid ja yleensd vield useammista

konsulttitaloista, niin kaikilla on sitten pddsy sithen samaan” (B)

“aikaisemmin oli ehkd vdhdn niin, ettd sitd tietoa ei meinannut saada, ettd mitd
konsultit, missd vaiheessa ne on tekemdssd [...] on hyvd ettd kirjoitetaan sinne
Jjdrjestelmdidn siihen projektiin liittyvdt asiat ja kuka tahansa voi kdydd katsomassa ne
oman osa-alueensa asiat sieltd, vaikka ei olisi itse just jossain palaverissa ollutkaan,

niin auttaa kylld todella paljon tiedonjakoon ja sen projektin seurantaa” (A)
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Toimivien tydkalujen liséksi digitaalisessa ymparistdssd toiminnallisuuden kannalta térkeéda oli se,
ettd tyokaluja kéytetdin yhdessd sovitulla tavalla ja huolehditaan selkeistd kirjauksista, silld
verrattuna lahityoskentelyyn vadrinymmarrysten riski koettiin suuremmaksi, kun kommunikaatio on

enimmaékseen tekstid ja vuorovaikutus vihdisempaa.

“kun ne jdrjestelmdt on siind vdilissd, niin sd et vdlttdimdttd huomaa sitd, ettd jos
konsultti  kirjoittaa sinne jonkun vaikka asian vddrin, ettd semmoinen
vddrinymmdrrysten riski on tietysti paljon isompi ja sitten just joku saattaa pddstdi

sddtdmddn sielld omiaan ja siihen ei pysty heti puuttumaan” (A)

"[paikan  pddlld] on paljon helpompi vilttidd ehkd  vidrinymmdrryksid,

vddrinkdsityksid, vddrid tulkintoja, kun voi aina toiselta kysyd suoraan” (B).

Samardzicin ym. (2025) mukaan jaetut digitaaliset tyopdyddt ja  reaaliaikaiset
kommunikointimenetelmét auttavat tehostamaan tiimin suorituskykyé ja asiakasvuorovaikutusta.
Aineistossa vuorovaikutus koettiin yleensd sujuvaksi ja konsulttien olevan riittdvésti lasnéd yhteisissi
kommunikaatiokavanissa, mutta joskus vastaamiseen saattaa kulua useampia piivid, ja silloin tdsti
voi olla haittaa projektitydskentelyn etenemisessd. Digitaalisten tydkalujen lépi voi olla vaikea

hahmottaa, milloin konsultti on saatavilla.

sitten se kylld haittaakin, ettd [konsultit] ovat sielld jossakin piilossa” (A)

On tirkedd, ettd projekteihin valitaan sopivat menetelmit ja digitaaliset tydkalut (Samardzic ym.,
2025). Haastateltavien projekteissa digitaaliset tyokalut valittiin enimmékseen asiakkaan toimesta,
mutta osa valinnoista tulee konsulteilta. Haastateltava A kertoi, ettd heiddn yrityksessédén on tehty
padtos, ettd kiytetddn asiakkaan omia tyOkaluja ja ympdristdjd, jotta kaikki tieto pysyy yhdessd
paikassa ja on useampien projektien kéytettdvissd. Toimittajien jérjestelmid kayttdessd on riski, etti
osa tiedosta jda projektin loppuessa vain konsulteille, joten kaikki dokumentaatio olisi hyva pitda

omissa jarjestelmissé.

“toiveena toki olisi se, ettd kaikki dokumentaatio on tai olisi jossain meiddn
Jjdrjestelmdssd esimerkiksi DevOps mutta nyt kun tdmmoisessd tilanteessa [kun ei ole
omia vastaavia kdytossd] niin sitten ollaan menty niilld toimittajien tyckaluilla. [...]
Jiraa tai toimittajien jdrjestelmid kdyttdessd, niin se riski tietty aina on, ettd sitten jos

vaihtuu toimittaja, ettd se dokumentaatiotieto jdd sitten sinne toimittajalle.” (C)
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Siitd huolimatta, ettd asiakkaan puolella oli paitetty kayttdd omia tydkaluja, koettiin, ettd konsultit
joskus yrittivit tuoda projekteihin heilld kdytossd olevia tydkaluja ja téstd seuraa erimielisyyksié
joskus toistuvastikin ja kesken projektin. Sujuva yhteisty0 asiakkaan ja toimittajan vélilld on
konsultointiprojektissa tirkedd (Bronnenmayer ym., 2016) ja se, ettd yhteistyd katkeaa tdllaisiin

ristiriitoihin, kertoo mahdollisesti siitd, ettd asiakasvuorovaikutus on huonolla tasolla.

”On kylld monet konsultit, jotka innokkaasti ehdottaa kaikenlaisia uusia tyokaluja aina
vdlilld, mutta me on pyritty pitdmddn tdstd kiinni, ettd kdytetddn nditd meiddn

valitsemia tyokaluja.” (A)

“Kaikki konsultit ei ole ehkd aina ymmdrtdinyt sitd, ettd miksi me halutaan ndin [kdyttdd
asiakkaan omia jdrjestelmidl, ja sitten, ettd vaikka me oltaisiin sovittu jo
sopimusvaiheessa, ettd ndin tullaan tekemddn, niin se ei aina siirry sinne niille
rivikonsulteille, ettd kun sielld tulee aina uusia henkiloitd projektiin mukaan, niin sitten
he ei aina ole tietoisia siitd ja yrittdd ujuttaa sinne jotain omia tyokaluja, mitd ovat
tottuneet kdyttdmdidn, niin kylld siind on sellaista véihdn ristiriitaa aina vdlilld ja sitten
tavallaan menee aikaa hukkaan, kun uudestaan ja uudestaan yritetddn sopia, ettd mitkd

ne toimintamallit onkaan.” (A)

Yhdenmukaisuus tyokaluissa ja tydskentelytavoissa koettiin tirkedksi, jotta kaikki toimisi samalla
tavalla projektissa kuin projektissa. Haastateltavan A mukaan heidédn yrityksessdén pyritdén siihen,
ettd konsulttifirmat joustavat, koska yrityksen sisélld kokonaisuus, jirjestelmét ja toiminnot halutaan
pitdd yhteen nivottuna, eikd hajallaan konsulttien tydkaluissa. Jotta yhdenmukaisuus toteutuu, sitd

taytyy johtaa ja johtamisen tirkeys korostuu etenkin, kun toimittajia on useita.

“pitdd olla yhdenmukaisia [ ...] ja sitten tullaan tdmmaoiseen johtamiskysymykseen ettd
[...] ensinndkin asiakkaan pitdd ottaa se omistajan rooli yleensdkin [ ...] jos se puuttuu,
niin se kylld ndkyy tai ettd sittenhdn jonkun kumppaneista on pakko ottaa se [...] Mutta
ettd siis se, ettd sitd johdetaan ja pidetddn kiinni myés niistd kdytdnnoistd, niin se on
tarkedd [...] se on semmoinen ihan johdettava asia kanssa, ettd ei se vahingossa

tapahdu” (D)

Koettiin, ettd se, ettd tyokalut eivét ole yhdenmukaisia, voi aiheuttaa tuplaty6td, jos pitdd esimerkiksi
rakentaa koosteita, jotta ihmiset ymmartdvit missd mennddn, ja tistd saattaa tulla myds
tiedonkulullisia katkoksia. Joskus kuitenkin voi olla jarkeviampaa kayttaa eri tyokaluja, jos prosessit

ovat riittdvin erillisid ja intensiivistd yhteistyotd ei tarvita, silld yhteisten tydkalujen kéyttiminen
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vaatii usein toiselta osapuolelta uuden opettelua ja yliméérdisid kustannuksia esimerkiksi lisenssien

muodossa.

Aiemmassa teoriassa palvelumaiseman fyysiseen ulottuvuuteen ei tiettdvésti ole liitetty sosiaaliseen
kayttaytymiseen liittyvid tekijoitd. Kuitenkin konsultoinnin luonteen vuoksi vuorovaikutus on
projektissa tirkedssd osassa (Bronnenmayer ym., 2016) myds projektin toiminnalliseen
toteuttamiseen liittyen. Aineistosta nousi esiin, ettd yksi toiminnallisuuteen liittyvd ongelma ovat isot
etdpalaverit ja -tyOpajat, joissa on paljon osallistuja sekd asiakkaan, ettd mahdollisesti konsultin
puolelta. Koettiin, ettd etdpalavereissa, varsinkin suurella osallistujaméarilld, fokus voi karata
johonkin epdolennaiseen. Palaverissa on tirkeéa, ettd pysytédn aiheessa, kdyddin asiat ldpi napakasti
ja ettd joku on mdiérdtty huolehtimaan tdmén toteutumisesta. Koettiin, ettd hyvét toimintatavat
palavereissa edesauttavat laadukkaan lopputuloksen saavuttamista. Jos palaverin agenda ei ole selvd
ja palavereihin ei valmistauduta etukdteen hyvin, palavereihin kdytetty aika voi menné hukkaan ja

tavoitteen saavuttaminen vie enemman aikaa.

“pahimmat palaverit on sellaiset missd sielld on 50 ihmistd ja ei mitddn materiaalia.
Kaikki vaan puhuu vihdn eri asiasta eikd ole mitddn sellaista visuaalista
taustamateriaalia, mihin olisi jo selkedisti koottu vaikka kdsiteltdvid asioita. lhan
katastrofaalisia ja aivan hukkaan heitettyd aikaa useimmiten ja sitten samoja asioita

puhutaan seuraavalla viikolla.” (A)

“tirked on se, ettd ei tavallaan jaaritella turhia, vaan ettd kdydddn ne asiat asioina ja
pddstddn napakasti eteenpdin, niin se on toki tdrkedtd niissd keskusteluissa ja toki se

vaikuttaa ehkd sithen laadulliseenkin lopputulokseen” (C)

Joskus isoja etépalavereja pidetddn turhaan. Verrattuna paikan pdilld tyoskentelyyn, etépalavereihin
on helpompaa osallistua ja kutsua litkaa ihmisid, joiden ei palaverissa vilttimétti tarvitsisi olla
mukana. Paikan péélla titd saattaa tapahtua harvemmin siksi, koska palavereista aiheutuvat palkoista
ja konsulttien tuntihinnoista koostuvat kustannukset ovat tdlloin helpommin havaittavissa.
Tarpeettomat palaverit tayttidvit ihmisten kalentereita turhaan, ja yhteisid palaveriaikoja on vaikea

16ytad tarkeammille asioille ja niiden kisittelyd joudutaan siirtiméaéin eteenpdin.

“jos sd oot jossain kokouksessa tai tyopajassa ja jos tuntuu ettd sd pystyt paljon
viestittelemddn muuta niin ootko sd tarpeellinen siind? Ettd ei kannata mennd, ettd jdtd
vdliin semmoiset, koska sitten ethdn sd pysty antamaan samaan aikaan sitd panosta,

mitd sulta ehkd odotetaan” (D)
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“Koska etdpalaverit on niin helppoja jdrjestdd, niihin kutsutaan usein ihmisid
varmuuden vuoksi tai vain ‘kuulolle’ ja ajatellaan, etti se edesauttaa asioiden
kdsittelyd, mutta mun mielestd se pdin vastoin vaikuttaa niin, ettd usein sinne tullaan

valmistautumatta ja ilman selkedid vastuujakoa”. (A)

Ongelmia, joita isot palaverit aiheuttavat voitaisiin vélttdd muun muassa silld, ettd roolit ja vastuut
palaverien osalta olisivat selvit ja palavereihin kutsuttaisiin vain palaverin kannalta valttimattomét
henkil6t, jotta tydskentely palaverin aikana olisi sujuvaa. Haastateltava A toi esiin, ettd henkildiden

pitdisi myds ottaa ja kantaa vastuuta itse, eikd kutsua palaveriin varmuuden vuoksi muita.

2

un mielestd sellaisia isoja workshoppeja ei tarvitsisi olla ollenkaan. [...] Ettd
sellaista, ettd tavallaan kun ei uskalleta kantaa vastuuta, niin sitten sinne tuodaan
paljon ihmisid ja sitten siitd tulee sellainen sillisalaatti, [...] Enemmdn kun ihmiset
ottaisi vastuuta ja ne vastuujaot ja roolit olisi selkedmmydit, niin viltyttdisiin niiltd isoilta

palavereilta.” (A)

4.1.2 Ympiristoolosuhteet

Haastatteluissa tuli ilmi, ettd palvelumaisemassa ympéristdolosuhteisiin liittyvét etenkin visuaaliset
ja auditiiviset drsykkeet sekd digitaalisilla alustoilla navigointi, tyohon liittyvd multitaskaus ja
reagointipaineet sekd néihin liittyva kuormitus. Tédssa tutkimuksessa kuormituksen mieltdmistd osaksi
ympdristoolosuhteita perustellaan silld, ettd kuormituksen fyysisten ja psyykkisten oireiden
aiheuttajat toimivat luonteeltaan samalla tavalla kuin muut aistikokemuksia aiheuttavat
ympéristdolosuhteet, kuten dédnet ja tuoksut, jotka voivat myds aiheuttaa kuormituksen kokemusta.
Kuormittavia tekijoitd nousi aistidrsykkeisiin, multitaskaukseen ja reagointipaineisiin seké

digitaalisen ympdriston rajoitteisiin liittyen.

Ensin késitelldén aistidrsykkeitd. Eri sovellusten ja keskustelukanavien ldhettdimét viestit ja
hélytykset aiheuttavat tyohon keskeytyksid ja hiiritsevit keskittymistd. Osa haastateltavista koki
tamén kuormittavaksi. Ndma hdiriot voivat viedd huomiota tarkeiltd asioilta, jotka vaatisivat nopeaa
reagointia ja jotka jddvdt muun hélyn jalkoihin. Jatkuvien &drsykkeiden koettiin aiheuttavan

multitaskausta, joka todettiin tyon kannalta tarpeelliseksi, mutta tyon laatua haittaavaksi.

“jos tulee vaikka litkaa teamsviestejd samaan aikaan tai palaverin aikana niin ne voi

olla semmoisia hdiritsevid” (C)



19

“sdhkopostitkin pomppailee sieltd vdlilld ja puhelimet piiputtaa ja tulee kaikenlaisia

pomppuja siihen ndytélle niin se hdiritsee. Tai no ei mua hdiritse, mutta ehkd kuitenkin

hdiritsee” (A)

“kylldhdn tdd moniajo niin se on ndenndistd tehokkuutta [...] On tosi harva, joka

pystyisi kahteen asiaan oikeasti keskittymddn” (D)

Térkedd on, ettd etdpalaverien taustat ovat rauhallisia sekd visuaalisesti, ettd auditiivisesti.
Visuaaliseksi rauhattomuudeksi koettiin liian eldvit, esimerkiksi animoidut etdpalaverin taustat,
jolloin yliméérdinen jatkuva litke voi héiritd toisia palaveriin osallistujia sekd mahdollisesti lisété
visuaalisista drsykkeistd perdisin olevaa kuormitusta. Auditiivista rauhattomuutta aiheuttaa se, jos
esimerkiksi konsultti on toimistolla ja palaverissa taustalla muiden ihmisten puhe kuuluu

videopuhelusta lépi. Muita saattaa myos ndkyé taustalla, joka taas on visuaalista rauhattomuutta.

Teamsissa, ettd jos on hirvedn eldvd tausta, niin nditd animoituja, niin on se vdhdn
rasittavaa. Se ei rasita heti, mutta jossain kohtaa se rupeaa, kun siind on turhaa

liiketti” (D)

Seuraavaksi kisitellddn multitaskausta ja reagointipaineita. Kuormittavuutta ei itsessddn vilttimatta
lisdd digitaalisessa palvelumaisemassa kéytetyt tyokalut, vaan oma asenne sekd organisaation
kulttuuri ja odotukset siitd, miten ja kuinka nopeasti tdytyy reagoida ja tehdd toimenpiteita.
Digitaalisia tyokaluja ja alustoja kédyttdessd on helppo yliarvioida, kuinka tehokasta tydkalujen ja
toimintojen kéytto on, ja todellisuudessa tistd seuraava multitaskaus kuormittaa. Tyon luonne saattaa
vaatia sitd, ettd esimerkiksi etdpalaverien aikana on pakko tehdd samaan aikaan muita toimenpiteitd,
navigoida, aukoa linkkejd, etsid dokumentteja, esittdd palaverissa materiaalia ja seurata puhetta.
Lisdksi muiden ihmisten kdymadt palaverin aikaiset keskustelut pikaviestikanavissa hdiritsevét

keskittymista.

"Eli kuormittaa, ei se itse asia, vaan se, ettd koko ajan tdytyy navigoida jonnekkin ja
tekemddn toimintoja, niin se harhauttaa ja saatan unohtaa jo, ettd mitd olinkaan

puhumassa kun menin tuonne seikkailemaan ja hakemaan tuota dokumenttia.” (A)

” Teamsissakin niin on chatti pddlld samaan aikaan, kun on se esitys niin sitten vdlilld
humpsahtaa sitten sitd chattia lukemaan ja sielld saattaa mennd monta eri keskustelua

sen palaverin aikana ja huomio kylld karkailee.” (A)
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Odotukset nopeaan reagointiin, voivat olla perdisin joko itseltd ja omasta asenteesta, tai
organisaatiokulttuurista. Koettiin, ettd monessa organisaatiossa on nopeaan reagointiin painostava
kulttuuri ja tdhén olisi tirkedd puuttua johtamisen keinoin. Téllainen kulttuuri saattaa myds heijastua
omiin asenteisiin. Kuormittavuus vaihtelee yksilokohtaisesti sekd suoritettavien tehtdvien ja

toimenkuvan mukaan.

“kun on koneella niin tuntuu, ettd pitdd olla kdrryilld s-postista ja chattikanavista ja

tehdd yhtd aikaa montaa asiaa” (A)

2

ust tad multitasking tyyppinen [...] vaikeuttaa sitd omaa [tydskentelyd] kun ettd
vaikka sd pdditdt, md hei keskityn, ettd md en tee nyt muuta kuin téitd [...] mutta jos
tavallaan se kulttuuri on sellainen, ettd vihintddn hiljaisesti paheksutaan, ettd jos et sd
nyt vastaa nopeasti niin sehdn kuormittaa [...] ja md vdittdisin, ettd se on suurimmassa

osassa organisaatioita vihdn sellainen tilanne, ettd se ei ole kunnossa” (D)

Viimeisend, tuli ilmi, ettd digitaalinen ympéristd saattaa rajoittaa toimintaa. TyOtd tehdddn usein
kannettavalla tietokoneella, jonka nédyttd on pieni, ja siksi kdytdssd on usein apundyttdjd, muita
kannettavia laitteita tai paperia, silld ndyton koko rajoittaa monien asioiden yhtéaikaista hallintaa, jota
ty0 ja tilanteet vaativat. Eri vililehtien, ikkunoiden tai laitteiden vililld hyppiminen saattaa myds

héiritd keskittymista.

“etenkin jos ei ole kahta ndyttéd- md ainakin tykkddn tehdd muistiinpanoja palaverin
aikana, niin joutuu kirjoittamaan paperille, vaikka se on vihdn hassua, koska md
haluan seurata sitd esitystd ja muuten menee niin pieneksi, jos laittaa sen ndyton
kahteen osaan. Jos oltais livend niin kirjoittaisin koneella [...] Sellaista sddtimistdi

tulee, kun ei nde esitystd, jos pitdd tarkastaa jotain ja huomio herkemmin karkaa.” (A)

Vaikka kuormittavuutta koettiin, parhaimmillaan digitaalinen palvelumaisema mahdollistaa
rauhallisen tyOskentely-ympariston verrattuna esimerkiksi 14dhitydskentelyyn avokonttorissa. Yksi
haastateltavista mainitsi, ettd etityon mahdollistava digitaalinen palvelumaisema tukee tyorauhaa ja

keskittymistd, joten suhtautuminen on yksilollistd ja tilannekohtaista.

4.1.3 Merkit, symbolit ja artefaktit

Konsultointiprojektin kontekstissa merkkejé olivat esimerkiksi ohjelmistojen painikkeet, kuvakkeet
ja kenttien otsikot. Verrattuna aiempaan teoriaan palvelumaisemasta, merkit ilmenivét

konsultointiprojektin palvelumaisemassa lihes samoin kuin teoriassa, mutta sen sijaan, ettd merkit
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viestisivdt osastoista, suuntaohjeista tai sddnndistd (Rosenbaum & Massiah, 2011), ne ohjaavat
navigointia digitaalisissa tyOkaluissa. Merkkien tarkoitus kuitenkin myds tdssd kontekstissa on
enimmaékseen toiminnallinen. Toiminnallisuuksien 10ytdmisessd ja navigoinnissa on joskus haasteita,
mutta sen sijaan, ettd haastateltavat olisivat olleet tyytyméattomid merkkeihin ja niiden kykyyn viesti
selkedsti, osa haastateltavista koki, ettd tyokalujen kiyton osaaminen ja toimintojen 18ytdminen on
omalla vastuulla ja omasta opettelusta kiinni. Standardiohjelmistoissa merkkeihin yritykset eivét itse

juuri pysty vaikuttamaan, joten saattaa olla, ettd suhtautuminen johtuu tésta.

Tassé tutkimuksessa symboleiksi mielletddn esimerkiksi yritysten logot ja artefakteiksi esimerkiksi
ohjelmistoissa ja projektimateriaaleissa kéytetyt brindivérit ja -elementit. Niitd ilmenee
haastattelujen perusteella enimméikseen konsulttien tuottamissa dokumenteissa, ja ne viestivét siité,
kuka toimittaa ja kenelle, ja mikd on dokumenttien kéyttdtarkoitus. Taémé on linjassa my0s aiemman
teorian kanssa, vaikka ollaankin digitaalisessa ympéristossd (Rosenbaum & Massiah, 2011).
Yrityskulttuuri liittyy kokemukseen symbolien ja artefaktien merkityksestd. Joskus yritykselle on
tarkedd, ettd kaikki materiaalit toimitetaan yrityksen omilla logoilla bréndisyistd, etenkin, jos
kyseessd ovat liikkeenjohdon konsulttien materiaalit. Télldin odotetaan, ettd materiaalit mukailevat
asiakkaan bréndid, asiakkaan tarpeet huomioiden. Teknisiin asioihin liittyvien materiaalien suhteen
aineistossa oli ristiriitaa. Haastateltava B ei katsonut silld olevan vélid, minka yrityksen brindaykselld
materiaalit tai tyokalut on tuotettu, silld kohderyhmai ja tarkoitus ei sitd vaadi, mutta haastateltavat A
ja C kokivat, ettd konsulttien tuottamien materiaalien tulisi olla yhtendisid ja kayttda
konsulttiyrityksen omia pohjia ja logoja, riippumatta kohderyhmaésti. Visuaalista brandéystd ei koettu
valttdmattoméaksi, mutta sen koettiin viestivin konsultin ammattimaisuudesta sekd arvostuksesta

materiaalin vastaanottajaa kohtaan.

“Ihmiset on tottunut tekeen ehkd vdhdn eri tavoin, niin saattaa olla niitd omia
preferenssejddn, ettd huomaa ettd ei ole konsulttifirman yhtendistd tapaa esittdd
asioita, ettd voi olla just vihdn sinne pdin tehty asioita ja ehkd vihdn semmoista no
oman tyyppistd vdritystd ja ndin, ettd kylld jotenkin itse aina tykkdd, ettd ne on kaikki

standardisoitu niin ettd, kylld se vaikuttaa” (C)

Artefaktit voivat olla myds osittain toiminnallisia. Joskus konsultit kdyttdvit materiaaleissaan
valmiita kuvia tai kaavioita, jotka on otettu suoraan esimerkiksi Microsoftilta. Téllaisia kuvia
kdytetddn joskus védrin tai liian ylimalkaisesti, eivétkd ne aina sovi asiayhteyteen. Tdmén koettiin

viestivén siitd, ettd konsultti ei jaksanut tehdd kuvia tai kaavioita itse ja tdmé seki se, ettd vililla
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unohdetaan viitata, mistd kuva on perdisin, viestivit konsultin vilinpitimdttomyydestd ja

epdammattimaisuudesta.

Aiemmassa teoriassa symbolien ja artefaktien tarkoitus on luoda esteettistd vaikutelmaa ja viestid
paikan merkityksistd (Rosenbaum & Massiah, 2011). Aineiston perusteella konsultointiprojektin
kontekstissa ndiden elementtien merkitys néhtiin kuitenkin eniten toiminnallisen hyddyn kautta, eikd
haastatteluista ainakaan noussut esiin, ettd visuaalisille elementeille annettaisiin muita kuin
toiminnallisuuteen sekd ammattimaiseen mielikuvaan liittyvid merkityksid. Merkeilld, symboleilla ja
artefakteilla tunnistettiin olevan rooli konsultointiprojektissa, mutta niiden rooli kokonaiskuvassa jai

suhteellisen pieneksi verrattuna muihin palvelumaiseman ulottuvuuksiin.

4.2 Sosiaalinen ulottuvuus

Aiemman teorian mukaan sosiaalinen ulottuvuus liittyy sosiaalisten ja psykologisten tarpeiden
tayttdmiseen, ja sithen liittyvid drsykkeitd ovat tyontekijit, asiakkaat, sosiaalinen tiheys sekd ulospidin
nikyvit tunteet (Rosenbaum & Massiah, 2011). Tdssé tutkimuksessa sosiaaliselta ulottuvuudeltaan
palvelumaiseman katsottiin toimivan vuorovaikutuksellisena rajapintana projektin aikana konsultin
ja asiakkaan sekd muiden projektissa tyOskentelevien yksiloiden vililld. Aineiston pohjalta
sosiaalisessa ulottuvuudessa korostuvat eniten haasteet, joita digitaalinen palvelumaisema tuo
sosiaalisiin suhteisiin ja vuorovaikutustilanteisiin. Sosiaalista ulottuvuutta kisitellddn ndiden

teemojen kautta.

4.2.1 Sosiaaliset suhteet

Aineistosta nousi vahvasti esiin se, ettd digitaalisessa palvelumaisemassa ihmisléheisyys sekd
sosiaaliset suhteet koetaan hankaliksi ja sosiaaliset sidokset heikoiksi. Tdma ndkyy esimerkiksi siind,
ettd ihmiset eivét tunne toisiaan samalla tavalla kuin paikan pdilld tydskenneltdessd. Koettiin, ettd
interaktiivinen ihmislédheisempi tyoskentely sekd yhdessd tekemisen meininki puuttuvat, ja tima
liitettiin kuormituksen ja stressin sietoon. Sosiaalisten suhteiden kautta tdytetddn sosiaaliseen
ulottuvuuteen liittyvid sosiaalisia ja psykologisia tarpeita (Rosenbaum & Massiah, 2011) ja
digitaalisen ympéristdssd niiden tdyttyminen on vaikeampaa. Se, ettd sosiaalinen ulottuvuus jaa
vajaaksi, saattaa ndkyd myds projektin lopputuloksessa. Digitaalisessa ympéristossd keskusteluja jaa
paljon kidymaittd. Paikan pdilld tyoskenneltidessd yhdessd keskustellen saadaan késiteltyd asioita

monipuolisemmin.
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”Se on paljon rikkaampaa myos niiden ratkaisujen, vaikka pohtiminen, miettiminen,
ldpikdyminen, kun sd pddset elaboroimaan ja iteroimaan ihmisten ajatuksia ja asioita.
Tdtdhdn ei tule yleensd niiden tyokalujen kautta, koska silloinhan me vaan mennddn
fact based sitd asiaa eteenpdin ja harva sinne ldhtee mitddn ideoimaan tai

elaboroimaan tai pohtimaan samalla tavalla kuin face to face lihtisi tekemdcdn.” (B)

Aiemmassa teoriassa tuotiin esiin, ettd tyontekijoiden tai muiden asiakkaiden esilld olevat tunteet
saattavat aiheuttaa ldhestymis- tai vélttdmiskdyttdytymistd (Rosenbaum & Massiah, 2011). Tama voi
nidkyd myo0s palaveritilanteissa, joissa tunnelma, ndkyvét tunteet ja asenteet saattavat heikentda
osallistujien kokemaa psykologisen turvallisuuden tunnetta ja aiheuttaa sitd, ettd osallistujat eivét
uskalla osallistua keskusteluun tai esittdd kysymyksié ja esimerkiksi kamerat saatetaan pitdd kiinni.

Néama ovat tdssd kontekstissa esimerkkejd vilttdmiskayttdytymisesta.

Joskus nédkyvit negatiiviset tunteet voivat olla projektissa myos térkeitd. Kun tehdddn toitd eténd,
ongelmatilanteita saattaa jidda digitaalisen palvelumaiseman taakse piiloon, koska projektin johto ei
ole samalla tavalla vuorovaikutuksessa tyontekijoiden kanssa ja tyontekijoiden ajatukset eivét aina

kantaudu projektin johdon korviin.

“omaan koppiinsa murjottamaan, eikd sitten vilttimdttd kerro, ettd ’'hei nyt en
ymmdrtdnyt’ tai ‘en tiedd’ tai ‘nyt tdd juttu harmittaa mua’ [ ...] kdytdivipuheita jdd

kuulematta tai huomaamatta, kun ollaan timmdisessd ympdristossd” (C)

Vaikka sosiaalisiin suhteisiin liittyen koettiin haasteita, tarve niille vaihteli haastateltavien kesken,
kuten my0s kokemus siitd, miten digitaalinen palvelumaisema mahdollistaa niiden muodostamista ja
ylldpitoa. Koettiin, ettd sosiaalisten suhteiden ylldpidon onnistuminen eténd riippuu myds itsestd ja
omasta aktiivisuudesta sekd organisaatiosta. Liséksi etdtyoskentely koettiin tyorauhan kannalta
positiivisena. Tdméd saattaa liittyd siihen, ettd paikan pddlld muut ihmiset saattavat hairitd
tyoskentelyd, joka liittyy aiemman teorian huomioon siitd, ettd sosiaalinen tiheys saattaa joissain

tilanteissa aiheuttaa vilttaimiskayttdytymistd (Rosenbaum & Massiah, 2011).

Sosiaalisen ulottuvuuden osalta haastateltavat kokivat digitaalisen palvelumaiseman enimmékseen
haasteelliseksi sekd olivat sitd mieltd, ettd paikan pdilld tyoskentely on hauskempaa ja koettiin
johtavan rikkaampiin lopputuloksiin. Aineiston perusteella syntyi kuitenkin kuva, ettd ajansdésto ja
mukavuudenhalu ajavat sosiaalisen aspektin ohi ja etitydskentelyd preferoivat myos yksilot, eivatka

pelkdstdadn sddstojen vuoksi yritykset.
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“kivempi tehdd yhdessd ldsnd. Vaikka itse preferoin etdd, koska se sddstdd aikaa” (A)

4.2.2 Vuorovaikutustilanteet

Digitaalisessa palvelumaisemassa vuorovaikutustilanteita ovat esimerkiksi tydpajat, palaverit,
pikaviestit, sdhkopostit sekd muut viestit. Ni&mid ovat konsultoinnin luonteen vuoksi
konsultointiprojektissa tdrkedssd osassa (Bronnenmayer ym., 2016), sekd aiemman teorian, etti
tutkimuksen aineiston mukaan. Digitaalisessa palvelumaisemassa vuorovaikutus konsulttien kanssa
sujuu parhaiten silloin, kun jo tuttujen konsulttien kanssa pystytdan keskustelemaan rennosti. Tadll6in

tyoskentely on helpompaa ja jopa mukavaa.

“voi ehkd olla huumoriakin siind keskustelussa, ettd se on ihan kiva ja se tietty luo myés
sitd yhteishenked, ettd pystyy myds vihdn rennomminkin myos keskustelemaan ja

ottamaan asioihin kantaa” (C)

Digitaalisessa palvelumaisemassa vuorovaikutustilanteisiin liittyy myds haasteita, ja niitd ovat
esimerkiksi konsulttien kdytoksestd heijastuvat asenteet, isot etéipalaverit ja vaikeus tulkita toisia
ruudun takaa. Né@mi liittyvét sosiaalisen ulottuvuuden drsykkeistd enimmékseen sosiaaliseen
tiheyteen sekd ulospdin ndkyviin tunteisiin (Rosenbaum & Massiah, 2011). Koska digitaalisessa
toimintaympdaristossd ihmiset eivit valttdmaitta tunne toisiaan hyvin ja sosiaaliset suhteet ja toisten
tulkinta on vaikeampaa, vuorovaikutustilanteissa asiakkaalle saattaa vilittyd asenteita, joita
konsultilla joko oikeasti tai asiakkaan tulkinnan mukaan on. Konsulttien asenteet voivat ilmeti
esimerkiksi ylimielisyytend, ja tdmd voi aiheuttaa asiakkaalle negatiivisia tunteita.
Konsultointipalvelu rinnastuu aiemmassa tutkimuksessa mainittuun ryhméssid kuluttamiseen, ja
talloin reagointi sosiaalisen ulottuvuuden &drsykkeisiin ulospdin nékyvien tunteiden suhteen on
voimakkaampaa (Rosenbaum & Massiah, 2011). Koetut negatiiviset asenteet saattavat aiheuttaa
negatiivisia tunteita huolimatta siitd, kuinka hyvin konsultti muuten tukee projektin tarpeiden

tayttymista.

“vihdn ylimielinen tai semmoinen asenne, ja se on huono, jos se paistaa, koska
sittenhdn se rupeaa drsyttimddn aika pian, vaikka se tyyppihdn voi oikeasti olla ihan

OK kyvykds siis siihen asiaan mihin se on ostettu” (D)

Sosiaalisen tiheyden aiheuttamiin hankaluuksiin liittyen, projekteissa aiheuttavat ongelmia aiemmin
mainitut isot etdpalaverit ja -tydpajat. Niissi ei pysty eleilld osoittamaan, etti olisi asiaa, ja siksi moni

el saa suunvuoroa ja on hiljaa. Néin saattaa jaadé tirkeitd asioita sanomatta, jotka pienemméissa
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palaverissa tulisivat ehké ilmi helpommin. Myos esittdjdn ndkdkulmasta tilannetta on vaikeampaa
lukea ja tulkita, silld elekieltd ei pysty seuraamaan kameran takaa. Toisten lukemista ja tulkintaa
hankaloittaa my®s se, jos itse esittdd materiaalia, silld tdlloin ndyt6lld ndkyy vain esitettdvd materiaali
muiden osallistujien sijaan. Lisdksi, vaikka kamerat olisivat pédlla, osallistujia on vaikea ndhdi, jos
osallistujien méédrd on suuri. Haasteita on siis yksittdisen osallistujan sekd projektin johdon
ndkokulmasta, ja haasteet liittyvdt sosiaalisen tiheyden liséksi siihen, ettd digitaalisessa

palvelumaisemassa tunteet eivit ndy ulospéin samalla tavalla kuin paikan pailla.

“kun ei nde muiden ilmeitd, koska tyopoyddlld on pelkkd jdrjestelmd tai dokumentti,
Jjota esittelee, se on hankalaa. Ei tiedd onko jollain holmistynyt ilme, ellei joku keskeytd

ja huomauta.” (A)

”sd et oikeasti saa sitd kunnon kuvaa, ettd ymmdrtddko kaikki nyt missd me mennddn
[...] jos oltaisiin vaikka luokkahuoneessa niin sd pystyt ihmisten body languagea lukee
ihan toisella tavalla, ja osalla on kamera pois pddltd, ei tiedd yhtddn onko se edes sielld
toisella puolella [...] Varsinkin vaikeampia asioiden ympdrilld tai sellaisten, mitkd

vaatii enemmdn iteroimista ja ihmisten mukana olemista.” (B)

Joskus ulospdin nékyvit tai aistitut tunteet saattavat aiheuttaa vélttdmiskayttdytymistd etenkin isoissa
palavereissa, silld niissd psykologinen turvallisuus saattaa olla huonolla tasolla, esimerkiksi silloin,
jos palaverissa on mukana ydintiimin ulkopuolisia henkilditd seuraamassa tyoskentelyd, esimerkiksi
sen takia, ettd konsulttien tai ydintiimin suoritukseen ollaan oltu tyytymattomid. Néissé tilanteissa
tarkedksi koettu rentous ja helppous tuoda mielipiteitd esiin eivit toteudu ja on mahdollista, ettd tdysi

panostus ja keskittyminen késiteltdvaan aiheeseen eivit onnistu samalla tavalla.
” ne on kylld epdmiellyttdvid tilanteita eikd konsultti eikd kukaan ole oma itsensd.” (A)

Ulospéin ndkyviin tai ndkymaittomiin tunteisiin sekd sosiaaliseen tiheyteen liittyvid haasteita ilmenee
etenkin suuremmissa digitaalisissa kokoontumisissa, ja etdpalaverit sopivat paremmin
kommunikointiin kahden kesken. Mitd enemmén ihmisié, sitd vaikeampaa on keskustella asioista

avoimesti ja rennosti.

“jos mietitddn ihan tdtd perus Teamsia niin tdlld tavalla [kahden kesken] toimii mun
mielestd tosi hyvin [...] ei se ihan helpoin tyoskentelymuoto ole se digitaalisten

palveluiden kdytto asioiden tyostimisessd” (B)
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4.3 Sosiaalisesti symbolinen ulottuvuus

Aiemmassa tutkimuksessa sosiaalisesti symbolinen ulottuvuus tidydentdd Bitnerin (1992) merkit,
symbolit ja artefaktit -ulottuvuutta, ja silld viestitddn palvelusta ja luodaan kuuluvuuden tunnetta
etenkin tietyille ihmisryhmille (Rosenbaum & Massiah, 2011). Tdmain tutkimuksen kontekstissa téta
ulottuvuutta on sovellettu digitaaliseen palvelumaisemaan, ja siithen katsottiin kuuluvaksi tekijat,
joilla palvelumaisemassa on rooli mielikuvien muodostumiseen konsulttiyrityksestd. Osa esiin
nousseista tekijoistd liittyvdt samoihin aiheisiin kuin fyysisen ulottuvuuden merkit, symbolit ja
artefaktit, mutta teoriaa mukaillen sosiaalisesti symbolista ulottuvuutta tulkitaan fyysisid tekijoitd
laajemmin ja sen katsotaan tdssd tapauksessa kertovan asiakkaan kokemuksista ja merkityksistd, joita

konsultteihin liitetddn tekijoiden seurauksena.

Sosiaalisesti symbolista ulottuvuutta kisitellddn ensimméiisend konsulttien tuottamiin materiaaleihin
liittyen. Oleellisinta konsulttien tuottamissa dokumenteissa ja datassa oli aineiston mukaan
asiasisdlto, mutta kaikki haastateltavat pitivét tarkedna sité, ettd dokumentit ovat laadukkaita my0s
visuaalisesti ja rakenteellisesti. Mielikuva konsultin ammattitaidosta muodostuu muustakin kuin
substanssiosaamisesta, ja timén kannalta on tarkedd, ettd konsultilla on kokonaisvaltaisesti osaamista
tehdd asiakkaan kanssa to6itd. Vaikka itse tyon laatu on hyvd, mielikuva konsultista ja
konsulttiyrityksestd voi olla erilainen. Tydskentelytavat, kuten materiaalien tekotapa, voivat myds

suoraan viestid konsultin taustasta.

“Antaa kuvan konsultin ja konsulttitalon ammattimaisuudesta [...] Konsultin
osaaminen on muutakin kuin sitd itse tdssd tapauksessa jdrjestelmdtuntemusta, paljon
sitd, miten asiakkaiden kanssa tehdddn tditd ja miten kommunikointi sujuu, eli kertoo

ammattitaidosta” (A)

“En md tiedd heijastuuko se palvelun laatuun ehkd suoranaisesti, mutta ehkd se just
sitd yleiskuvaa siitd, ettd miten tehdddn asioita ja ehkd siis se semmoiseen

ammattimaiseen mielikuvaan, mikd assosioituu siithen konsulttifirmaan” (C)

Aineiston perusteella konsulttien tuottamissa materiaaleissa on joskus ongelmia liittyen kielelliseen
ilmaisuun sekd materiaalin visuaalisiin komponentteihin ja rakenteeseen liittyen. Huolimattomuus ja
odotuksista poikkeaminen materiaaleissa kertoo asiakkaalle, siitd miten konsultti suhtautuu
projektiin, ja sen koettiin vaikuttavan tyytyvdisyyteen. Kun materiaalit on tehty huolella, sdéstyy

myo0s aikaa ja rahaa, kun asiakkaan ei tarvitse pyytdéd korjauksia tai tehdd niitd itse. Konsulttitalon
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tulisi huolehtia, ettd materiaalien laatu on vakio, esimerkiksi tukemalla yksittdisia konsultteja, ennen

kuin materiaalit annetaan asiakkaalle.

“selvdsti sisdllon laittamisesta ei ole juuri ohjeistusta ja vapaat kddet, eli eri ndkoistd
materiaalia tulee, ja se vaikuttaa kokemukseen palvelun laadusta ja tyytyvdisyyteenkin,
koska jos ei esim. kappaleet ole numeroituna dokumentissa ja rdjihtdd pohjat ja otsikot
el pysy numeroinnin mukana, ja usein konsultit ei jaksa nditd korjata. Se harmittaa
paljon ja aiheuttaa drsyyntymistd ettd meiddnko asiakkaana pitdd tillaiset asiat korjata
niistd, tai edes huomauttaa. Saisi olla siistejd ja selkeitd ja ettd kannettaisiin vastuu

niistd paremmin.” (A)

“Vaikuttaa siihen kokemukseen [...] ja vaikuttaa tyytyvdisyyteen, koska sitten
monestihan niitd kdytetddn, ei vilttimdttd sellaisenaan, mutta jotkut sellaisenaankin tai
sitten osana jotain vaikka mitd on itse raportoinut vaikka johtoryhmdssd, niin onhan se
mukavampi semmoisella selkedlld ja siistilld, eikd tarvitse ruveta tekemddn niitd

uudestaan.” (D)

"Kurjaa kun on materiaaleista tietty odotus ja siitd poiketaan isosti, pitdisi olla taso
vakio konsulttifirman sisdlld. [...] ymmdrrdn, ettd on kova paine ja kiire, mutta on

konsulttitalon tehtdvi huomioida se, ettei asiakas kdrsi.” (A)

Mielikuviin ja suhtautumiseen liittyvdt myos vuorovaikutustilanteet. Joskus konsultti on palaverissa
toimistolla, ja taustalla saattaa ndkya toimiston vilind ja toisten ihmisten puhe kuuluu videopuhelusta
lapi. Tdma kertoo konsultin suhtautumisesta asiakkaaseen sekd pahimmillaan antaa kuvan siitd, ettd
konsulttia ei kiinnosta. Toivottiin, ettd konsulttiyritykset kiinnittdisivdt tdhdn huomiota yhteisilla

kaytannoilla.

“toivoisi ettd isoilla taloilla olisi firman taustakuva takana ja hdlindt rauhoitettu pois.
Vaikuttaa, kertoo suoraan siitd, ettd kuinka paljon he arvostaa tilannetta. Olisi
ammattimaisempi kuva, jos tdllaiset tekijdt olisi huomioitu. Muuten tulee olo, ettdi

heittdd vasemmalla kddelld ja ei kiinnosta tarpeeksi, eikd se ole ammattimaista.” (A)

Digitaalisessa palvelumaisemassa johtopéétoksid esimerkiksi konsultin asenteista saatetaan tehda
herkemmin tuotettujen materiaalien ja puhetavan perusteella kuin paikan pédlld ollessa, silld

digitaalisessa palvelumaisemassa sosiaaliset suhteet ja vuorovaikutus ovat hankalampia. Konsultin



28

puhetapa kertoo siitd, millaisesta konsultista on kyse ja toisaalta konsultin roolin mukaan konsulteilta

odotetaan ja sallitaan erilainen puhetapa.

“Koodareille sallii toksdyttelevin kielen koska ehkd kertoo, ettd osaa asiansa, mutta
jos projektipddllikko puhuu niin, niin osaako ollenkaan? [...] jos on tekninen, niin

pitdisi olla termit hallussa, eli roolin mukaan eri odotukset” (A)

Konsulttien kéyttdiméa kieli vuorovaikutustilanteissa koettiin padsdintdisesti hyvéksi ja keskustelun
kontekstin ja kohderyhmén huomioivaksi. Jos tilanne sitd vaatii, puhetyylin on hyvé olla formaalia,
mutta tulee osata olla my0s rennommin, jolloin vuorovaikutus on yleensd sujuvampaa. Joskus
ylimadrdisen kohteliaisuuden sijaan, etenkin teknisid asioita voitaisiin kisitelld suoraan teknisin

termein ja suoraan asian ytimessi. Nama tekijat viestivit uskottavuudesta sekd ammattimaisuudesta.

“puhetavalla ja tavalla esittdd ne asiat [...] on vaikutusta [...] palvelukokemukseen ja
sithen, miten asiat saadaan etenemdidn [ ...] consulting business is people business, ettd
tavallaan se, ettd se konsultti osaa ottaa sen yleisonsd ja ettd on pelisilmdd, ettd ketd

sielld palavereissa on ja milld tavalla pitdd puhua ja viedd asioita lépi, on tirkedd” (C)

“Uskottavuuttahan se luo, jos on peruskdytostavat hallussa, mutta kuitenkin totta kai

rento meininki, ettd ei kenenkddn tarvitsisi ponottid” (B)

Konsultilla ei aina tarvitse olla vastuksia valmiina, vaan se, ettd myontaa, ettei tiedd jotain, mutta

selvittda tarvittavat asiat, voi luoda tunnetta uskottavuudesta.

“luo uskottavuutta, ettd myds pystyy sanomaan, ettd 'hei nyt tdssd md en tieddkddn

tdstd asiasta, ettd mindpd selvitin ja palailen’” (B)

Myd6s toiminnan sujuvuus esimerkiksi palaveritilanteissa, antaa kuvaa konsultin kyvyisté,
osaamisesta ja jopa asenteista, silloinkin kun tehtdvi, joka ei suju luontevasti, ei valttdmaittd ole
konsultin tyon kannalta olennainen. Silti mielikuva konsultista saattaa muodostua myds téllaisista
asioista. Haastateltava C toi esiin, ettd esimerkiksi se, jos konsultti ei osaa jakaa ndyttod tai laittaa

tallennusta péélle, hdiritsee ja heikentdd palvelukokemusta.

2

uonontaa palvelukokemusta niin sanotusti, ettd monille on tosi vaikea se, ettd vaikka
Teamsissd jaetaan ihmiset jossain workshopissa timmdisiin breakout roommeihin, niin

niissd mennddn usein aika pieleen [...] tavallaan, ettd joku on valjastettu siihen, ettdi
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nyt sd hoidat timdn niin sitten tietty, joo me ollaan ihmisid kaikki, mutta ettd sitten ehkd

olisi hyvd harjoitella etukdteen” (C)

Sosiaalisesti symboliseen ulottuvuuteen tutkimuksessa katsottiin kuuluvan myos konsultin vaatetus
vuorovaikutustilanteiden aikana. Koettiin, ettd vaatetuksella ei digitaalisessa palveumaisemassa ole
niin paljon merkitystd kuin ldhitapaamisissa ja riittdd, ettd pukeutuminen on asiallista.
Ensivaikutelmalla on eniten merkitystd ja sen jdlkeen voidaan olla rennommin. Suhtautuminen

kuitenkin koettiin yksilolliseksi.

“jos tehdddin kotikonttorilla niin voi olla vihdn semmoinen vapaamuotoisempi asu” (C)

"voi olla vakavia asioita ja ne onkin useasti vakavia ja tirkeitd asioita, mutta niitd ei
tarvitse niin vakavasti tehdd [...] Minkdlainen se ensivaikutelma on niin se yleensd
kertoo paljon, ettd sen jdilkeen sitten ehkd on helpompi antaa anteeksi ihmisille

enemmdn [ ...] sitten vihdn rennommat vaatteet on OK” (B)

“tarkeintd on, ettd sd oot tietysti kyvykds ja asiallinen muuten ja sitten se lopputulos,
mutta tieddn, ettd kylldhdn toisia vihdn hdiritsee, ettd jos sd aina jossain vihdn

kauhtuneessa t-paidassa oot sielld Teamsin pddssd” (D)

4.4 Luonnollinen ulottuvuus

Aiemmassa tutkimuksessa luonnollinen ulottuvuus liittyy tekijoihin, jotka palvelumaisemassa luovat
palautumisen ja kuuluvuuden tunteita yksilolle (Rosenbaum & Massiah, 2011). Tdma tutkimus on
linjassa aiemman tutkimuksen kanssa, mutta konsultointiprojektin kontekstissa palautuminen liittyy
ensisijaisesti palautumista tukeviin tydskentelytapoihin ja kuuluvuuden tunne katsotaan liittyvén
sithen, ettd projektissa pystyy toimimaan sujuvasti ja nolostumatta. Luonnollista ulottuvuutta

kisitellddn yhteensopivuuden sekd poissaolon (Rosenbaum & Massiah, 2011) suhteen.

Luonnollisessa ulottuvuudessa yhteensopivuuteen liittyy tydkaluihin ja tydskentelytapoihin
perehdyttdminen, silld oletetaan, ettd toimintojen sujuvassa suorittamisessa siitd olisi apua, ettd on
tiedossa, miten kyseiset toiminnot toimivat ja miten niitd projektissa odotetaan kaytettdvan.
Perehdytyksen tarpeesta nousi esiin erilaisia ndkokulmia. Konsultointiprojekteissa, etenkin IT-
osastolla, tavanomaisten tydkalujen perehdyttimiseen ei ndhty tarvetta, vaan sen koettiin olevan
jokaisen omalla vastuulla. Ndhtiin kuitenkin, ettd perehdytys olisi hyodyllistd tydskentelyn sujumisen
kannalta, mutta my0s siksi, ettd kaikki kayttéisivdt tyokaluja samalla tavalla, jotta niiden kaytto olisi

tarkoituksenmukaista ja kdyttdd olisi mahdollista optimoida.
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“Perehdytykselle olisi suuri tarve, jotta ei menisi aikaa hukkaan, ja jotta olisi
tehokkaampaa [...] néikyy tyon laadussa, jos joku ei osaa kdyttid DevOpsia, tulee

vddrdnlaisia kirjauksia [...] menee budjettia ja aikaa.” (A)

Yhteensopivuuteen liittyy myds se, ettd saadaan ty6t suoritettua ilman nolostumista (Rosenbaum &
Massiah, 2011). Haastatteluista nousi esiin, ettd noloja ja epdmiellyttdvid tilanteita saattaa syntyé
esimerkiksi isoissa etipalavereissa, joissa ei kehtaa esittdd kysymyksid, tai jos ei osaa kiyttdd
digitaalisia tyokaluja sujuvasti ja se nikyy muille. Yhteensopivuus saattaa siis heikentyé, esimerkiksi
jos palaverit ovat liian suuria, tai jos tyokaluihin ja toimintatapoihin ei ole pystytty perehtymain
riittdvasti.

“Jattipalaverit missd on hirvedsti konsultteja ja omia ihmisid niin on ne sellaisia, ettd
ei uskalla sanoa mitd tahansa. En aina avaa suuta silloin, kun pitdisi, koska ei vaan ole

sellainen tilanne, ettd kehtaisi esim. ihmetelld jotain asiaa.” (A)

Luonnolliseen ulottuvuuteen liittyvdd poissaoloa (being away) (Rosenbaum & Massiah, 2011) ovat
tamén tutkimuksen kontekstissa esimerkiksi satunnaiset 1&hipéivét, jotka eroavat normaalista tyon
arjesta ja joissa kuitenkin tehdidin samoja tditd kuin muutenkin. Ne tuovat vaihtelua ja mahdollisesti
tuottavat poissaolon tuomia positiivisia tunteita, kuten yhdessé olosta nauttimista ja rentoutumista
tyostd huolimatta. Sosiaalisten suhteiden heikkouden ja yhteisten taukojen, joiden aikana rennompi
sosiaalinen kanssakdyminen on mahdollista, puuttumisen vuoksi digitaalisessa toimintaympéristossa

luonnollisessa ulottuvuudessa on puutteita poissaolon suhteen.

2

'yvien konsulttien ja semmoisten kenen kanssa tehdddn vihdn pidempdd projektia,
niin usein on ihan hauskaakin ja workshopit sujuu. [...] [etind on] tylsempdd, kun ei

saa nauraa kahvitauolla samalla tavalla” (A)

4.5 Kokonaisuus ja mittaaminen

Aineiston perusteella vaikuttaa siltd, ettd konsulttitalot eivdt ole suunnitelleet digitaalista
palvelumaisemaa asiakasprojekteihin kokonaisuutena. Mydskdin asiakkaan puolella digitaaliseen
palvelumaisemaan ei juuri oltu kiinnitetty huomiota projekteissa, ja haastateltavista vain yksi oli
aikaisemmin ajatellut, etté olisi hyvé, jos konsulttiyritykset panostaisivat tarjoamaansa palveluun talta

osin samalla tavalla kuin muiden toimialojen vastaavan kokoiset yritykset.
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“lkdvikseni tiytyy todeta, ettd harvalla konsulttitalolla on mitddn tdllaista, ettd se on
todella hassua, ettd me asiakkaana ollaan pidemmdlld kuin konsulttitalo, ja tuntuu ettd
se on ihan hulabaloo meininkid [projektin toimintatavoissa] vaikka heilld sitd
osaamista olisikin. Mutta nimenomaan miten se ndyttdytyy noissa palaverin
kdytdnnoissd, kommunikoinnissa, materiaaleissa ja niiden prosesseissa, miten ne vie

hanketta eteenpdin. Md toivoisin ettd se olisi paljon pidemmdille mietitty.” (A)

Yhtend kysymyksend haastatteluissa oli, ettd seurataanko digitaalisen palvelumaiseman hyotyja
projektin aikaisen tyOskentelyn osalta mittaamalla. Haastateltavat vastasivat, etté titi ei mitata ja osa
haastateltavista ei nihnyt mittaamista valttdmaitta tarpeelliseksi, koska projektin lopputulos on se,
milléd katsottiin olevan enemman merkitysté kuin silld, miten projekti toteutetaan. Jokseenkin nousi

ilmi myos se, ettd ndiden asioiden mittaamista ei valttaméttd edes oltu mietitty.

”Se on niin arkipdivdd nykyisin ndd digitaaliset tyokalut ettd en md nde ettd silld
mittaamisella tdd muuttuisi suuntaan tai toiseen [...] Mutta tdd on mielenkiintoinen
pointti tid mittaaminen, en ole siis ajatellutkaan sitd, ettd tditdkin puolta voisi mitata

joskus.” (B)

Mittaamiselle kuitenkin olisi tarve, silld se auttaisi yrityksid havaitsemaan, milld asioilla on oikeasti
merkitystd esimerkiksi ajan- ja rahankdyton suhteen sekd perustelemaan tekemidén valintoja seké
johdolle, ettd sidosryhmille, kuten konsulttiyrityksille, kuten siind tapauksessa, ettd esimerkiksi
tyokalujen valinnassa on ristiriitoja. Mittaamisella voitaisiin myds selvittdd esimerkiksi sitd, kuinka
monta osallistujaa palavereissa kannattaa olla, ja ndin mahdollisesti sddstdd kustannuksia, seké

tehostaa palaveritydskentelya.

"Md vdittdisin, ettd tdtd tarvittaisiin, ettd pitdisi pystyd perustelemaan ja oikeasti
laskennallisesti laskemaan, ettd paljonko millikin menetelmdlld ja tyokalulla ja

millaisilla palaveri kdytinnolld, niin paljonko saadaan sdidistod” (A)

"Pitdisi seurata paremmin, jotta pystyisi perustelemaan tiukempia kdytdintojd ja totta
kai, ettd voihan sieltd just sitten ndhdd sitd, ettd joku asia ei toimikaan, ettd luullaan

vain ettd on ndin.” (A)
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S YHTEENVETO

Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa, miten asiakas kokee digitaalisen palvelumaiseman roolin
kohdistui liikkkeenjohdon seké IT konsultointiin. Teoreettinen viitekehys tdssi tutkimuksessa perustui
Rosenbaumin ja Massiahin (2011) laajennettuun viitekehykseen palvelumaisemasta seké
Bronnenmayerin ym. (2016) tutkimukseen konsultoinnin menestystekijoiden vaikutuksesta
onnistuneeseen konsultointiin. Tutkimus toteutettiin laadullisin menetelmin, haastattelemalla
henkil6iti, jotka ovat toimineet asiakkaan edustajina konsultointiprojektissa, ja aineisto analysoitiin

teema-analyysill4.

Tutkimus tukee aiempaa teoriaa siitd, ettd digitalisaatio on muuttanut yritysten palvelumaisemaa
(Nilsson & Ballantyne, 2014), ja timd ndkyy my0s konsultointiprojekteissa, silld yhd enemmén
projekteja  tehdddan  digitaalisten tydkalujen kautta. Konsultointiprojekteissa  korostuu
palvelumaiseman fyysisen ulottuvuuden merkitys etenkin toiminnallisuuden kannalta, ja puutteita on
erityisesti sosiaalisessa ulottuvuudessa. Tulokset kertovat, ettd kokonaisuutena digitaalista

palvelumaisemaa ei olla suunniteltu, eikd sitd johdeta riittdvisti konsultointiprojekteissa.

Tutkimuksen tulokset auttavat konsulttiyrityksid tunnistamaan digitaalisen palvelumaiseman roolia
asiakkaan kokemuksessa projekteista sekd kehittdméddn omaa liiketoimintaansa palvelumaiseman
kautta, esimerkiksi sithen liittyen, minkilaisia tekijoitd asiakkaat kokivat merkityksellisiksi
palvelumaiseman eri ulottuvuuksien kannalta. Tulokset saattavat myds auttaa asiakasyritysti

arvioimaan konsulttiyrityksen tarjoamaa palvelumaisemaa kokonaisvaltaisemmin.

5.1 Johtopaitokset
Téssd luvussa vastataan tutkimuksen tutkimuskysymyksiin ja esitetdin huomioita, joita nousi esiin
tutkimuksen aikana.

1. Miké on digitaalisen palvelumaiseman rooli konsultointiprojektissa?

Digitaalisen palvelumaiseman roolia tarkasteltiin tutkimuksessa palvelumaiseman neljdn
ulottuvuuden (Rosenbaum & Massiah, 2011) kautta. Digitaalisen palvelumaiseman ensisijaisina

etuina néhtiin etenkin tiedon ldpindkyvyys ja reaaliaikaisuus sekd ajasta ja paikasta riippumaton
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tyoskentely, ja nédin ollen konsultointiprojekteissa korostuu digitaalisen palvelumaiseman fyysinen

ulottuvuus.

Havaittiin, etté fyysisen ulottuvuuden tehtdvdni on projektin konkreettisten toimintojen toteuttamisen
ja tehokkuuden fasilitointi sekd toimia rajapintana, jonka kautta projektissa tydskentelevd yksild
osallistuu projektitydhon. Rosenbaumin ja Massiahin (2011) mukaan palvelumaiseman fyysisen
ulottuvuuden ominaisuudet ovat tarkoituksenmukaisesti suunniteltuja ja johdettuja. Vaikka niitd
pyritdén johtamaan, esimerkiksi siten, ettd kdytetyt ohjelmistot valitaan huolella, kaikkiin fyysisen
ulottuvuuden osa-alueisiin ei voida johtamisella vaikuttaa, esimerkiksi tydkalujen ominaisuuksien
osalta. Fyysisen ulottuvuuden ominaisuuksien johtamista ei aina tapahdu aktiivisesti ja joskus
valintoja pidetddn itsestdfin selvind ja annettuina. Koska palvelumaisemaan liittyvid tekijoitd ei
mitata, saattaa olla, ettd kaikki valinnat eivit ole parhaita mahdollisia. Rosenbaumin ja Massiahin
(2011) mukaan palvelumaiseman merkityksessi korostuvat ne ulottuvuudet, jotka tukevat asiakkaan
tarvetta kuluttaa palvelua. Asiakkaan tarve on saada selked ymmarrys késiteltivisti asiasta ja pystyé
kommunikoimaan sitd selkedsti eteenpdin, ja timéa tapahtuu usein kirjallisen materiaalin kautta.
Lisdksi yritykset kuluttavat konsultointipalveluita tdydentddkseen puuttuvia resursseja
(Bronnenmayer ym., 2016). Mikili konsulttien tuottama materiaali ei ole asiakkaan tarpeeseen
sopivaa ja asiakas joutuu kiyttdmidin omia resurssejaan sen tyon tekemiseen, jota konsultilta

odotettiin, asiakkaan tarve kuluttaa konsultointipalvelua ei tiyty.

Sosiaalinen ulottuvuus ilmenee sosiaalisissa suhteissa ja vuorovaikutustilanteissa projektissa
tyoskentelevien yksiloiden vélilld. Sosiaaliset suhteet asiakkaiden ja tyontekijoiden vililld vaikuttavat
asiakkaan suhtautumiseen palvelua tuottavaan yritykseen (Baker ym., 1992, referoitu teoksessa
Rosenbaum & Massiah, 2011). Tdmi tutkimus on linjassa aiemman tutkimuksen kanssa, silld
haastateltavat kokivat, ettd sosiaaliset suhteet tekevit tyOnteosta mukavampaa ja auttavat myds
projektin suorittamisessa. Digitaalisessa palvelumaisemassa tdma kuitenkin koettiin haasteelliseksi,
sekd puutteelliseksi. Silld sosiaalinen ulottuvuus ei valttaméttd auta yrityksen tarpeen, jonka vuoksi
konsultointipalvelua kulutetaan, tiyttdmisessd, sen merkitys ei vélttdmaittd ole yritykselle oleellinen
ongelmista huolimatta (Rosenbaum & Massiah, 2011). Vaikka sosiaaliset tekijét koettiin tdrkeiksi,
etenkin yksilon nidkokulmasta, ne eivit valttdmattad ole tarpeeksi merkittdvid konsultointiprojektin
tavoitteiden kannalta, jotta sosiaalisen ulottuvuuden haasteita korjatakseen yritykset ldhtisivét
tekeméadn muutoksia projektin kdytintoihin. Yksil voi myos kokea ristiriitaa tdhén liittyen ja suosia
ajansddston ja mukavuudenhalun vuoksi digitaalista toimintaympdristdd sosiaalisista haasteista

huolimatta. Sosiaalisen ulottuvuuden haasteet ovat kuitenkin merkityksellisid konsultointiprojektissa,
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silld esimerkiksi psykologinen turvallisuus ja positiivinen ympéristd voivat vaikuttaa organisaation

sisdiseen toimintaan sekd organisaatioiden vélisiin suhteisiin (Galvani ym., 2025).

Konsultointiprojektissa sosiaalisesti symbolisen ulottuvuuden kautta konsultti viestii asiakkaalle
tarkoituksella tai tarkoittamattaan itsestddn ja yrityksestddn sekd siitd, miten konsultti suhtautuu
asiakkaaseen. Tulokset sosiaalisesti symboliseen ulottuvuuteen liittyen kertovat siitd, millaisia
mielikuvia ja merkityksid konsultteihin ja konsulttien tychon liitetdén, ja tima saattaa liittyé siihen,
millaisia valintoja asiakkaan edustajat tekevét konsultointipalvelun suhteen jatkossa. Luonnollisen
ulottuvuuden, joka liittyy yksiloihin sekd siihen, ettd projekti saadaan toteutettua ja etenemdin
sujuvasti yksildille luontevien toimintamallien avulla vélttden epamiellyttdvid tilanteita, rooli
konsultointiprojektin ndkdkulmasta ei suoraan ole merkittavé projektin lopputuloksen kannalta. Se
kuitenkin liittyy esimerkiksi tyontekijoiden hyvinvointiin ja mahdollisesti myds suoritukseen, jolla

puolestaan on merkitysté projektissa.

Konseptina digitaalinen palvelumaisema konsultointiprojektin kontekstissa koettiin haastatteluissa
ehkd jokseenkin oudoksi ja uudeksi asiaksi. Palvelumaiseman eri ulottuvuuksia ei oltu ajateltu
tarkemmin ja moniin sen ulottuvuuksiin tunnuttiin suhtauduttavan sivuseikkoina, jotka kuitenkin
jollain tavalla koettiin merkityksellisiksi. Tadmé saattaa johtua siitd, ettd padasiallinen tarve kuluttaa
konsultointipalvelua on, etti projekti saadaan toteutettua. Sille, miten projekti toteutetaan, ei annettu
yhtd suurta painoarvoa, joten vain ne ulottuvuudet, jotka koettiin suoranaisemmin edesauttavan
lopputulokseen padsyd, koettiin merkityksellisimmiksi, ja timé havainto on linjassa Rosenbaumin ja
Massiahin (2011) tutkimuksen kanssa. Joihinkin digitaalisen palvelumaiseman toimintatapoihin oltiin
totuttu, niitd pidettiin oletusarvoisina, eikd niitd néytetty juuri kyseenalaistettavan. Néyttdisi siis
olevan niin, ettd konsultointiprojekteissa on digitaalisen palvelumaiseman osalta vield paljon

sellaista, jota ei olla valttimatta osattu ottaa huomioon ja jossa olisi vield parannettavaa.

2. Miten digitaalinen palvelumaisema tukee konsultoinnin menestystekijoiden toteutumista?

tai haitaten niiden toteutumista. Menestystekijoiden pohjalta digitaalisen palvelumaiseman
ulottuvuudet kytkeytyvédt Bronnenmayerin ym. (2016) muodostamiin onnistuneen konsultoinnin
ulottuvuuksiin. Tulosten perusteella digitaalinen palvelumaisema kytkeytyi menestystekijoistd eniten
yhteiseen visioon, yhteistyon intensiivisyyteen, kokemukseen konsultin asiantuntijuudesta seké

projektin johtamiseen.
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Digitaalisessa palvelumaisemassa yhteisen vision toteutumista auttavat monipuoliset digitaaliset
kommunikointimenetelmét, joiden avulla pystytdin viestimédan reaaliaikaisesti ja laajallekin yleisolle.
Yhteisen vision toteutumista haittaa se, ettd ihmisiin liittyvdt projektiasiat ovat digitaalisessa
ympéristossd vaikeita, ja vaikka projektin visiota ja yrityksen strategiaa kdyddén lapi, ymmarrys ei
vélttdmattd jalkaudu pelkéstdén digitaalisen kanavan kautta, vaan se vaatii, ettd ollaan ihmisten

kanssa lasna.

Digitaalinen palvelumaisema néyttdisi enimmékseen tukevan intensiivistd yhteistyotd projekteissa.
Intensiivistd tyoskentelya tukivat fyysiseen ulottuvuuteen liittyvét yhteiset ja yhdenmukaiset tyokalut
ja toimintamallit seké datan lapindkyvyys, ettd monipuoliset kommunikointimenetelmit, silloin kun
konsultit ovat hyvin tavoitettavissa. Silloin, kun tydskennelldén pidasiassa eténd, olisi ajoittain hyva
olla myos paikan paélld, koska silloin keskustelu ja tyoskentely on yleensd tehokkaampaa kuin
esimerkiksi Teamsin vilitykselld. Suunnitteluun ja ideointiin digitaalinen palvelumaisema ei sovi
yhté hyvin kuin paikan pailla keskusteleminen, mutta etenkin tekniseen kehitystyohon, jossa tyo joka

tapauksessa tehdddn digitaalisessa ympadristossd, digitaalinen palvelumaisema toimii hyvin.

Digitaalinen palvelumaisema ei suoraan liity konsultin substanssiosaamiseen, vaan siihen, miten
osaaminen sekd ammattimaisuus vélittyvit asiakkaalle. Tdssd korostuu palvelumaiseman sosiaalisesti
symbolinen ulottuvuus. Kuva konsultin asiantuntijuudesta saattaa kérsid, jos jokin toiminta
digitaalisessa palvelumaisemassa ei suju konsultilta. Jotta konsultista tulisi asiakkaalle asiantunteva
kuva, pelkkd substanssiosaaminen ei riitd, vaan tiytyy osata myos toimia konsultin ja asiakkaan
viélisessd rajapinnassa, etenkin vuorovaikutustaitojen osalta. Lisdksi digitaaliseen palvelumaisemaan
liittyvdt tekniset taidot, esimerkiksi tyokalujen sujuva kayttd sekd kyky tuottaa laadukkaita

materiaaleja auttavat asiantuntevan kuvan muodostumista.

Projektin johtamista palvelumaisemassa tukevat projektinhallinnan tyokalut, joiden kautta projektia
ja sen etenemistd on helppo johtaa ja seurata. Projektin johtamista digitaalisessa palvelumaisemassa
etind tyoskenneltiessd haittaa se, ettd sosiaaliseen ulottuvuuteen liittyvd vuorovaikutus jaa

vihdisemmaiksi ja on riski, ettd kaikki ongelmat eivét tule projektin johdon tietoon.

Digitaalinen palvelumaisema liittyy myds annettuihin resursseihin, silld digitaalisten tydkalujen
kayttoonotto saattaa kuluttaa projektille annettuja resursseja, mutta toisaalta se voi myds vapauttaa
resursseja tehokkuuden ja paikasta riippumattoman tydskentelyn muodossa. Konsultointihankkeet
liittyvit usein isoihin muutoksiin organisaatioissa ja muutosten ldpivienti vaatii ylimmén johdon

sitoutumista ja tukea projektin ldpivientiin (Bronnenmayer ym., 2016). Projektin ldpiviennin osalta
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ylimmén johdon tukea tarvitaan mahdollistamaan riittdvd resurssointi ja digitaalisten tyokalujen
hankinta, mutta digitaalinen palvelumaisema ei tulosten mukaan tukenut tai haitannut ylimmain

johdon tuen toteutumista.

Luottamus siihen, ettd konsultti ei aja ainoastaan omaa etuaan, ei Bronnenmayerin ym. (2016)
tutkimuksessa osoittautunut tilastollisesti merkittdvéksi konsultoinnin menestystekijéksi. Aineistossa
ilmeni, ettd konsultit ajavat omaa etuaan esimerkiksi pyrkimilld laskuttamaan mahdollisimman
paljon, muun muassa kutsumalla ylimédrdisid konsultteja palavereihin, joka digitaalisessa
toimintaymparistossd on helpompaa kuin paikan pailld jirjestettdvissd tapaamisissa. Tapa, jolla
haastateltavat ilmaisivat luottamuksen puutetta, oli ikédn kuin toteava, sen sijaan, ettd haastateltavat
olisivat kokeneet asian suurena kehityksen kohteena. Tdmé kertoo mahdollisesti siitd, ettd tatd
pidetddn harmillisena oletusarvona, joka on linjassa Bronnenmayerin ym. (2016) toteamuksen kanssa
siitd, ettd luottamus tdssd suhteessa asiakkaan ja konsultin vililli saattaa olla todellisuudessa
epérealistista useassa tapauksessa. MyoOs sosiaalisen ulottuvuuden haasteet, kuten esimerkiksi
arsyyntyminen konsultin asenteisiin liittyen, hyvéksytdén, koska ne eivdt suoraan vaikuta

lopputulokseen.

Seuraavaksi kasitellddn digitaalisen palvelumaiseman ulottuvuuksien kytkeytymistd onnistuneen
konsultoinnin  ulottuvuuksiin.  Digitaalisen = palvelumaiseman  sosiaalisen  ulottuvuuden
ominaisuuksilla on merkitystd hyviksynnédn tasoon yksilon, mutta ei niinkdén yrityksen kannalta.
Yksilolle merkitystdi on myds sosiaalisesti symbolisen ulottuvuuden tekijoilld. Yrityksen
ndkokulmasta hyviksynnédn tasoon liittyen korostui taas fyysisen ulottuvuuden merkitys, etenkin
tilallisen asettelun ja toiminnallisuuden osalta. Budjetissa ja aikataulussa pysymistd tukevat
merkittivimmin digitaalisen palvelumaiseman fyysisen ulottuvuuden ominaisuudet, ja sitd
puolestaan haittaavat sosiaaliseen ulottuvuuteen liittyvét haasteet. Sosiaalisten haasteiden vuoksi
esimerkiksi ongelmat eivét aina nouse esiin riittdvésti ja asioiden késittely saattaa olla tehotonta.
My0s tavoitteiden saavuttamisen tason kannalta fyysinen ulottuvuus néyttdd olevan merkittivin.
Asioissa padstadn mahdollisesti syvemmalle silloin, kun sosiaalisen ulottuvuuden tekijat ovat hyvalla
tasolla, mutta timén saavuttaminen on digitaalisessa toimintaympiristossd vaikeampaa, joten myds

tdman suhteen sosiaalinen ulottuvuus voi osaltaan estia tavoitteiden saavuttamista.

5.2 Manageriaaliset implikaatiot

Tédmin tutkimuksen tulosten perusteella yritysten kannattaisi huomioida digitaalinen palvelumaisema

paremmin osana konsultoinnin kokonaisuutta, koska silld oli monia rooleja projektin sujumisessa ja
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onnistumisessa sekd mielikuvassa, joka konsulttiyrityksestd muodostuu. Yritykset voisivat pohtia
projektin aikaisen tydskentelyn vaikutuksia laajemmin pelkén lopputuloksen sijaan, esimerkiksi

reflektoimalla, voisiko jollain vaihtoehtoisella menetelmailld paésti tavoitteisiin paremmin.

Asiakasyrityksessd projektinjohdon tulisi tukea hyvid projektitydskentelytapoja yhteisilla
kaytannoilld ja riittdvdlld perehdyttdmiselld. Kommunikoinnin ja yhteistydn merkitys korostuu
konsultointiprojekteissa ja johtajien tulee suunnitella tydympéristd ja projektin toiminnot siten, etti
ne tukevat tietojdrjestelmien kdyttdd ja ottavat jirjestelmien kéyttdjien ldhtokohdat huomioon
(Samardzic ym., 2025). Tamén lisdksi, koska konsultointiprojektit ovat tilanteista riippuen erilaisia,
on tirkedd suunnitella tyokalujen kayttd projektikohtaisesti, esimerkiksi ottamalla kaytt6on
projektinhallinnan tyokaluista sopivat toiminnot sopivassa laajuudessa. Pitdisi myds kiinnittdd
reagointinopeuden suhteen, silld jatkuvat drsykkeet ja keskittymistd haittaavat tekijat hairitsevét
projektitydskentelyd ja tdmé korostuu digitaalisessa ympiristossd. Lisdksi olisi hyvd miérittdd
periaatteet palaverikdytidnnoéille, esimerkiksi sen suhteen, milld perusteella osallistujat kutsutaan ja
mikd on odotus palaveriin valmistautumiselle. Isojen palaverien jdrjestimistd pitdisi pyrkiéd
vélttimiidn muulloin kuin tiedottamiseen liittyen. Asiakkaan projektinjohdon kannattaisi jollakin
tavoin pyrkid my0s mittaamaan digitaaliseen palvelumaisemaan liittyvid tekijoitd. Yksi esimerkki
mittaamisesta voisi olla, ettd lasketaan palaveriin osallistuvien ihmisten palkoista ja tuntihinnoista
syntyvét kustannukset ja verrataan niitd palaverin aikana saavutettuihin tuloksiin, ja tdimén avulla
luodaan parempia kéytantdjé, jotka mahdollisesti sddstidvit budjettia ja aikaa. Lisdksi asiakkaan olisi
hyvd kiinnittdd huomiota digitaaliseen palvelumaisemaan jo sopimusvaiheessa, kun
konsultointiprojektista neuvotellaan, jotta sopimuksiin kirjattaisiin riittdvélld tasolla hyvéksyttavit

yhteiset kdytdnnot ja esimerkiksi tydkaluvalinnat.

Toimittajat, jotka kuuntelevat asiakasta ja luovat yhdessd palvelua ja siind kiytettyjd tyokaluja ja
menetelmid, menestyvét parhaiten (Klaus, 2014). Konsulttiyritysten projektinjohdon kannattaa siis
mukautua mahdollisuuksien mukaan asiakkaan tarpeisiin myos digitaaliseen palvelumaisemaan
liittyen. Konsultoinnissa merkitysti ei ole vain silld, mitd konsulttiyritys asiakkaalle tuottaa, vaan
myos silld, miten palvelua tuotetaan ja miten yhteistyd sujuu, ja tissa digitaalinen palvelumaisema
on oleellisessa osassa. Konsulttiyritysten tulisi huolehtia paremmin siité, ettd tuotettu palvelu on
kokonaisuus, tukea yksittiisid konsultteja ja ottaa vastuu siitd, ettd asiakas saa yhdenmukaisen ja
laadukkaan kokonaisuuden, my0s palvelumaiseman eikd ainoastaan lopputuloksen osalta. Vaikka

esimerkiksi sosiaalisesti symbolisella ulottuvuudella ja fyysisen ulottuvuuden merkeilld, symboleilla
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ja artefakteilla ei vdlttimatta ole vaikutusta itse lopputulokseen, niiden aikaansaamat mielikuvat ja
kidsitys konsulttiyrityksestd saattavat vaikuttaa yhteistyohon tulevaisuudessa. Lisédksi, vaikka
asiakkaan puolen ihmisten sosiaaliset tarpeet eivit projektin ndkdkulmasta ole etusijalla, sosiaalinen
ulottuvuus kannattaisi huomioida etenkin pidemmissi projekteissa. Tétd tukee myds Solnetin ym.
(2019) tutkimus vieraanvaraisuudesta, jonka mukaan yrityksilld, jotka ymmaértivat asiakkaan
sosiaaliset tarpeet ja pystyvit tdyttimaddn ne, on etu muihin yrityksiin verrattuna, ja tulosten
perusteella voidaan olettaa, ettd tdtd voitaisiin soveltaa my0s konsultoinnin kontekstiin.
Konsulttiyrityksen sekd asiakkaan kannattaisi panostaa ainakin jollakin tasolla esimerkiksi siihen,

ettd projektin henkilot tulevat toisilleen tutuiksi, jotta yhteistyo ja vuorovaikutus olisi helpompaa.

5.3 Tutkimuksen rajoitteet ja luotettavuus

Analyysi pohjautuu tutkijan ajatteluprosessiin, joka pyrkii yhdisteleméédn teoriaa ja aineistosta
nousseita aiheita (Tuomi & Sarajdrvi, 2018). Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa tiytyy ottaa
huomioon, ettéd tutkijan omat ajatusmallit saattavat heijastua tavassa tulkita aineistoa. Tutkimuksen
tuloksia tulkitessa tdytyy my0s ottaa huomioon se, ettd konsultointiprojektiin liittyvét tekijit ovat
moniulotteisia, ja ne liittyvét yhtd aikaa moneen palvelumaiseman ulottuvuuteen, ja timéan kautta se,
konsultoinnin ulottuvuuksiin, on tulkinnanvaraista. Tutkimus olisi voitu rajata tiukemmin,
esimerkiksi yhteen palvelumaiseman ulottuvuuteen, jotta olisi voitu keskittyd yhteen asiaan ja tulkita

sitd syvemmin. Tutkimus jéi laajan rajauksen vuoksi hieman pintapuoliseksi.

Haastattelijan tavoitteena oli saada haastateltavat kertomaan aiheesta mahdollisimman syvillisesti, ja
tahédn pyrittiin kysymalld lisdkysymyksid haastattelun aikana, haastatteluajan puitteissa, joka rajoitti
mahdollisuutta syventyd jokaiseen aiheeseen yhtd laajasti. Lisdkysymykset myds muotoiltiin ja
esitettiin haastattelun aikana, eikd sanamuotoja niissd ehditty harkita tarkasti ja tdmén takia osa
lisadkysymyksistd on saattanut olla johdattelevia, ja sitd olisi voitu estdd harkitsemalla kysymyksid

tarkemmin.

Haastateltavia oli neljd, joka on yleisesti pieni otoskoko, silld suositeltavampi otoskoko laadullisessa
tutkimuksessa olisi 6—8 (Tuomi & Sarajarvi, 2018). Téssé tutkimuksessa tarkoitus oli kuitenkin vain
hahmottaa asiakkaiden kokemuksia yleistyksien sijaan, joten pieni otoskoko oli perusteltua tdssa
tapauksessa. Pieni otoskoko myds mahdollisti laajemmat kysymykset ja pidemmaén haastattelurungon
tutkimuksen resurssien kannalta. Haastatteluihin pyrittiin valitsemaan tésti syystd henkil6t, joilla on

pitkd ja monipuolinen kokemus konsultointiprojekteista.
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Jotta haastattelussa olisi pddsty syvemmaille, syvdhaastattelu olisi voinut olla parempi vaihtoehto
verrattuna teemahaastatteluun. Syvidhaastattelun rakenne on strukturoimaton ja perustuu aiheen
médrittelyyn, avoimiin kysymyksiin sekd kysymysten pohjalta tehtyihin syvempiin kysymyksiin
(Tuomi & Sarajérvi, 2018). Syvéhaastattelu olisi my0s lisdnnyt tutkimuksen luotettavuutta, silld
syvéhaastattelussa riittdd jopa vain yksi haastateltava (Tuomi & Sarajérvi, 2018). Pienen otoskoon
sekd laadullisen ldhestymistavan takia tutkimuksen tulokset eivit ole yleistettdvissd kaikkiin

konsultointiprojekteihin.

Tarkempiin vastauksiin olisi voitu pédstd, jos olisi kysytty suoraan palvelumaisemasta sekd sen
ulottuvuuksiin liittyen. Alun perin ndin suorat kysymykset jdtettiin kysymattd, silld digitaalinen
palvelumaisema on moniulotteinen ja mahdollisesti konseptina haastateltaville vieras, ja haluttiin

viélttda sitd, ettd mentaalimallit sanasta palvelumaisema rajoittaisivat vastauksia liikaa.

Alun perin tehtyihin ratkaisuihin paddyttiin, koska ajateltiin, ettd puolistrukturoitu haastattelu olisi
tassd tilanteessa luotettavampi menetelmd, jotta haastattelija ei tahtomattaan ohjaile vastauksia, tai
jotta osa teemoista ei jdd kokonaan huomiotta. Syvéhaastattelu olisi myds saattanut vaatia
kokeneemman haastattelijan, joten vaikka teemahaastattelun wvalinta mahdollisesti rajoittaa
tutkimuksen tulosten syvillisyyttd, teemahaastattelu koettiin riskittdomdmmaksi vaihtoehdoksi

haastattelujen toteuttamiselle.

5.4 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Koska tutkimus jdi pintapuoliseksi, jatkotutkimuksessa voitaisiin tutkia syvemmin digitaalisen
palvelumaiseman eri ulottuvuuksia konsultointiprojekteissa, silld tdssd tutkimuksessa eivit
mahdollisesti nousseet esiin kaikki tekijét, jotka kuvaavat digitaalisen palvelumaiseman merkitysté.
Lisdksi tutkimusta voitaisiin laajentaa tutkimalla kvantitatiivisin menetelmin sitd, miten digitaalinen

palvelumaisema vaikuttaa projektin asiakastyytyvéisyyteen.

Tuloksissa nousi vahvasti esiin se, ettd ihmisldheisyys ja sosiaaliset suhteet ovat digitaalisen
palvelumaiseman kautta heikompia, kuin ldsnd paikan paélld tyoskenneltdessd. Haastateltavista
jokainen kuitenkin preferoi syystd tai toisesta enimmikseen etdnd digitaalisen palvelumaiseman
kautta tapahtuvaa tyOskentelyd sen haitoista ja etenkin sosiaalisista puutteista huolimatta.
Jatkotutkimuksessa olisi kiinnostavaa tutkia sitd, millaisia vaikutuksia yksilon ja projektin kannalta
on silld, ettd valinnat tehdddn ensisijaisesti mukavuudenhalun, ajansdéston ja matkustuskustannusten

ajamina.
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Jotta tiedettdisiin, miten digitaaliseen palvelumaisemaan liittyvdt valinnat konsultointiprojektissa
oikeasti vaikuttavat projektin eri osa-alueisiin, jatkotutkimuksessa olisi kiinnostavaa tutkia, miten téta
pystyttdisiin mittaamaan ja kehittdd sopivia mittareita tdhin tarkoitukseen. Téllaisille mittareille olisi
tarve, silld aineiston perusteella monia valintoja pidetddn oletusarvoisina. Jatkotutkimuksessa olisi
kiinnostavaa tutkia my0s asenteita mittaamiseen liittyen, koska mittaamisesta kysyttidessd sithen
liittyvissé asenteissa oli ristiriitoja, silld osa ei néhnyt sille tarvetta ja osa taas koki, ettd se olisi tirkeda

tai ainakin mielenkiintoinen ajatus.
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LIITTEET

Liite 1: Haastattelut
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Haasta- Yrityksen Toimenkuva Hankittu konsultointi | Haastattelu | Kesto Toteutus
teltava toimiala
A Teollisuus IT-asiantuntija IT, enimmékseen 25.3.2026 | 1h12 Teams
etdnd min
B Jakelu Digitaalisen IT (sekd 26.3.2026 | 54 min Teams
litketoiminnan litkkeenjohto),
johtaja paikan pdilla ja etédna
C Jakelu IT- IT, enimmékseen 27.3.2026 | 42 min Teams
projektipddllikko | eténa
D ICT ja Johtaja IT seka 2.4.2026 59 min Teams
terveysteknologia liikkkeenjohto, etdnd
ja paikan paalla

Liite 2: Haastattelurunko

1 Milld toimialalla yrityksesi toimii?

2 Mikai on roolisi kyseisessd yrityksessd?

3 Oletko tyoskennellyt konsultin ja asiakkaan vilisessé rajapinnassa asiakkaan edustajana? Ja
oletko toiminut suoraan konsulttien kanssa asiakkaan edustajana?

4 Onko ollut enemman liikkeenjohdon vai IT-puolen konsultointia?

5 Onko yrityksenne hankkima konsultointi suoritettu etdné vai paikan péaalla? Voitko lyhyesti
kuvailla, ettd milld tavoilla tydskennelldan?

6 Miti digitaalisia tyokaluja projekteissasi on kédytetty? Mihin tarkoitukseen niitd on kdytetty?

7 Kuka tyokalujen valinnan on tehnyt? Tuleeko valinta teidén yritykseltd, vai konsulttiyritykseltd,
vai valitaanko yhdessi?
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Lisdakysymys: Onko se vaikuttanut tyytyviisyyteesi, ettd on ollut erimielisyyksia konsulttiyrityksen
kanssa?

8 Koetko, ettd sind ja tiimisi olette saaneet kyseisiin tyokaluihin riittdvén perehdytyksen? Kuka
perehdytyksen on antanut?

Lisdakysymys: Koetko, etti silld onko perehdytetty, on vaikutusta kokemukseen projektin
onnistumisesta?

9 Miten koet digitaalisten tyokalujen kdyton projektissa? Millaisia hyotyja? Millaisia haittoja?
Lisdakysymys: Miten ndma hyddyt ja haitat eroavat paikan pédlla toteutetusta konsultoinnista?

10 Koetko, ettd projektiin on valittu laadukkaat ja toimintaa tukevat jérjestelmét ja menetelmét?
Miksi, miksi ei?

11 Koetko, ettd tyokalut auttavat projektin tavoitteiden saavuttamisessa? Millé tavoin?
Lisdakysymys: Jos vertaa sithen paikan péélld tydskentelyyn niin, miten tima eroaa siitd?

12 Yhden projektin sisélld, ovatko projektissa kdytetyt digitaaliset tyokalut ja tydskentelytavat
yhdenmukaisia vai vaihtelevia? Mitd hyGtyjé ja haittoja ndet tastd?

13 Miten koet, ettd digitaalisten tydkalujen layout ja asettelu vaikuttaa projektitydskentelyyn?

Lisdakysymys: Koetko, ettd niissé on jotain muita hyotyji kuin vaan tuollainen tehokkuus ja
toiminnallisuus?

14 Miten koet visuaalisuuden olevan huomioitu konsulttien materiaaleissa (esim. Vérit, graafiset
elementit, yhtendisyys, siistiys)? Vaikuttaako tad kokemukseesi palvelun laadusta ja yleiseen
tyytyvdisyyteen? Entd vuorovaikutustilanteissa (vaatetus, taustat)? Vaikuttaako ndma kokemukseesi
palvelun laadusta ja yleiseen asiakastyytyvaisyyteesi?

15 Millaisena koet konsulttien kdyttdimén kielen kirjoitetussa materiaalissa esim. sdhkdposteissa ja
dokumentaatiossa? - Miten tdma vaikuttaa esim suhtautumiseen? (esim. konsulttiin, laatuun,

ajankayttoon?)

16 Millaisena koet kéytetyn kielen ja puhetavan live-tilanteissa, esim etdpalavereissa? Miten tima
vaikuttaa esim suhtautumiseen? (esim. konsulttiin, laatuun, ajankayttéon?)

Lisdakysymys: Koetko, ettd timi vaikuttaa kokemukseen konsultin asiantuntijuudesta?
Lisakysymys: Koetko siis, ettd sen konsultin roolilla on merkitystd suhtautumiseen?

17 Miten koet ettd digitaalinen tyskentely-ymparistd vaikuttaa omaan tehokkuuteesi? Esim.
palaverien aikana?

Lisdakysymys: Millaisia eroja, verrattuna ldhipalavereihin, on etéipalavereissa fyysiseen
toimintaymparistoon liittyen? Mahdollistavatko toiminnallisuudet kaiken, mité lahipalaverissa
pystyisi tekemién tai on tarkedd tehdi?
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18 Miten koet tyon kuormittavuuden digitaalisessa ympéristossd? Mitkd koet kuormittaviksi
tekijoiksi?

Lisdakysymys: Verrattuna paikan péélld tydskentelyyn, miten koet sosiaaliset suhteet
kanssatyoskentelijoiden kanssa?

Lisdakysymys: Koetko, ettd se vaikuttaa kuormittavuuteen?

19 Ollessasi vuorovaikutuksessa konsulttien kanssa, millaiseksi koet ndma tilanteet? Onko tilanne
psykologisesti turvallinen? Inspiroiva? Koetko itsesi kuulluksi?

Lisdakysymys: Mitd se konsulttiyritys voisi tehdd parantaakseen isojen palaverien ongelmaa?
Tuleeko aloite isoihin palavereihin konsulteilta?

20 Koetko, ettd digitaalinen ympéristo vaikuttaa tdhén jotenkin verrattuna ldhitydskentelyyn?

21 Verrattuna lahitydskentelyyn, koetko, ettd digitaalinen toimintaympéristd tukee intensiivisté
yhteisty6ta konsulttien kanssa?

22 Tukeeko projektin digitaalinen toimintaymparistd késitysté ja kokemusta konsulttien
asiantuntijuudesta?

23 Koetko, ettd digitaalinen toimintaympéristd tukee projektin yhteisen vision ymmartdmista ja
saavuttamista?

Lisdakysymys: Verrattuna paikan péélld tyonskentelyyn, onko mitddn, miki haittaa yhteisen vision
ymmaértamisti ja saavuttamista?

24 Tukevatko kdytetyt digitaaliset tydkalut ja alustat projektin johtamista? Miten?

25 Miten ylin johto yrityksessisi tukee projektia digitaalisen palvelumaiseman osalta?
26 Seurataanko digitaalisten tyokalujen tuottamaa hyoty4, ja miten? (esim, etid-palaverit)
Lisdakysymys: Miten koet ettd tdmé vaikuttaa sithen sinun kokemuksen siitd projektista?

Lisdakysymys: Jos seurantaa tehtéisiin enemmin, miten koet, ettd se voisi vaikuttaa kokemukseesi
projektista ja sen onnistumisesta?

Olisiko sinulla jotain, mité haluaisit vield lisdtd kokemuksestasi siitd, ettd mika on digitaalisen
palvelumaiseman rooli konsultti projektissa?



