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Digitalisaation myötä lähes jokaiselle suurelle ja keskisuurelle yritykselle tärkeän liikkeenjohdon konsultoinnin 
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tunnistettiin projektityön kannalta oleellisia tekijöitä myös muihin palvelumaiseman ulottuvuuksiin liittyviksi. 
Tulokset osoittavat, että kokonaisuutena digitaalinen palvelumaisema on moniulotteinen ja oleellinen osa 
konsultointiprojektia, ei ainoastaan lopputuloksen, vaan myös projektin sujumisen ja yhteistyön kannalta. 
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1 JOHDANTO 

 

1.1 Tutkimuksen taustaa 

Liikkeenjohdon konsultoinnilla on tärkeä rooli liiketoiminnassa ollen osa melkein jokaisen suuren ja 

keskisuuren yrityksen jokapäiväistä toimintaa (Bronnenmayer ym., 2016). Konsultointia on 

aikaisemmassa tutkimuksessa tutkittu enimmäkseen konsultointiprosessin sekä konsultoinnin 

tarkoitusten ja roolien näkökulmasta sekä Bronnenmayerin ym. (2016) tutkimuksessa konsultoinnin 

menestystekijöiden kautta (Bronnenmayer ym., 2016). 

Digitaalinen transformaatio, eli yrityksen perusteellinen strateginen siirtyminen kohti digitaalisten 

teknologioiden hyödyntämistä, koskettaa kaikkia aloja, mukaan lukien liikkeenjohdon konsultointia 

(Crișan & Stanca, 2021). Digitaalista transformaatiota on tutkittu monista näkökulmista sekä sen 

vaiheiden kautta, mutta Crișanin ja Stancan (2021) mukaan heidän tutkimuksensa lisäksi 

digitaalisesta transformaatiosta tietopohjaisissa palveluissa, kuten liikkeenjohdon konsultoinnissa, ei 

juuri ole tutkimusta.  

Digitalisaation tuoma toimintaympäristön muutos (Nilsson & Ballantyne, 2014) tuo konsultointia 

tuottavien ja ostavien yritysten rajapintaan uusia teknologioita (Galvani ym., 2025) ja tapoja olla 

vuorovaikutuksessa läpi konsultointiprojektin. Tämä tarkoittaa sitä, että konsultoinnin 

palvelumaisema on muuttunut ja on yhä enemmän digitaalisten järjestelmien varassa. 

Palvelumaisema on alun perin Bitnerin (1992) (Zeithaml ym., 2009, referoitu teoksessa Rosenbaum 

& Massiah, 2011) esittämä termi, jolla tarkoitetaan fyysistä ympäristöä, jossa palvelu tuotetaan ja 

kulutetaan. Rosenbaum ja Massiah (2011) jakavat palvelumaiseman fyysiseen, sosiaaliseen, 

sosiaalisesti symboliseen sekä luonnolliseen ulottuvuuteen. Palvelumaisemaa on tutkittu jonkin 

verran konkreettisen ympäristön lisäksi myös digitaalisessa ympäristössä (e.g. Nilsson & Ballantyne, 

2014; Ballantyne & Nilsson, 2017; Chen ym., 2020). Nilssonin ja Ballantynen (2014) mukaan aiempi 

kirjallisuus ei ole tunnistanut digitaalista ympäristöä osaksi palvelumaisemaa, mutta heidän 

mukaansa digitaalinen ympäristö kuitenkin on osa palvelumaisemaa ja he suosittelevat sen tutkimista. 

Palvelumaiseman roolia ei tiettävästi ole tutkittu myöskään konsultoinnin kontekstissa, joka 

luonteeltaan eroaa palveluista, johon teoriaa palvelumaisemasta ehkä perinteisemmin sovellettaisiin. 

Siksi on kiinnostavaa tutkia digitaalisen palvelumaiseman roolia konsultointiprojektien kontekstissa. 
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1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset 

Tutkimuksen tavoite on täyttää tutkimusaukkoa konsultointiprojektien digitaalisen palvelumaiseman 

ympärillä ja selvittää asiakkaan kokemuksia tähän liittyen. Lisäksi tarkoitus on selvittää sitä, miten 

asiakas kokee, että digitaalinen palvelumaisema tukee konsultoinnin menestystekijöiden 

toteutumista. 

Tutkimus pyrkii vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin. Kysymys 1. on tutkimuksen 

päätutkimuskysymys ja kysymys 2. toimii apututkimuskysymyksenä. 

1. Mikä on digitaalisen palvelumaiseman rooli konsultointiprojektissa? 

2. Miten digitaalinen palvelumaisema tukee konsultoinnin menestystekijöiden toteutumista? 

1.3 Tutkimuksen rajaukset 

Tutkimus rajataan liikkeenjohdon konsultointiin sekä IT- eli informaatioteknologian konsultointiin, 

koska yhteisiä piirteitä niissä ovat esimerkiksi projektiluontoisuus sekä intensiivinen yhteistyö ja 

projektien koko, verrattuna muihin ostettaviin asiantuntijapalveluihin, joissa yhteistyö ei välttämättä 

ole samassa roolissa, ja toteutettavien asioiden kokoluokka saattaa olla pienempi. Vaikka 

tutkimuksessa tutkitaan toimittajan tarjoamaa palvelumaisemaa, halutaan nimenomaan tutkia 

asiakkaan näkökulmaa ja suhtautumista, koska näin saadaan ymmärrystä suoraan asiakkaan 

kokemuksesta, eikä välillisesti toimittajan oletusten kautta. Tutkimuksessa siis keskitytään asiakkaan 

ja ostajan näkökulmaan. Ostajan näkökulma on tärkeä, sillä tänä päivänä ostajan rooli 

liiketoiminnassa on merkittävä ja moniulotteinen, mutta silti sitä ei juuri ole tutkittu digitalisaation ja 

asiakasvuorovaikutuksen kontekstissa (Galvani ym., 2025). Galvani ym. (2025) tuovat esiin, että 

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 jää toimittajien vertailun aikainen 

palvelumaisema, sillä halutaan keskittyä projektin aikaiseen vuorovaikutukseen.  
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2 TEORIA 

 

2.1 Asiakasvuorovaikutus (Customer Engagement) 

Yleisesti käytetään termiä Customer Engagement, joka on tässä tutkimuksessa käännetty 

asiakasvuorovaikutukseksi. Asiakasvuorovaikutus on moniulotteinen käsite, jolle ei ole yhtä 

määritelmää (Lim ym., 2022). Siihen liittyviä tekijöitä ovat muun muassa tyytyväisyys, luottamus, 

yhteistyö sekä sitoutuminen asiakkaan ja toimittajan välisessä kanssakäymisessä (Sim ym., 2022). 

Yritysten välisessä kanssakäymisessä hyvästä asiakasvuorovaikutuksesta hyötyvät sekä asiakas, että 

toimittaja (Srivastava ym., 2024). Se tuo muun muassa joustavuutta sopimuksiin liittyen, kannustaa 

asiakasta uskollisuuteen ja sitoutumiseen toimittajaa kohtaan (Sim ym., 2022), ja sillä on keskeinen 

rooli ostajan ja toimittajan välisen suhteen muodostumisessa (Galvani ym., 2025). 

Konsultointiprojektissa tärkeää on sujuva yhteistyö ja yhteinen visio asiakkaan ja toimittajan välillä 

(Bronnenmayer ym., 2016). Täten, tässä tutkimuksessa katsotaan, että hyvä asiakasvuorovaikutus 

liittyy merkittävästi konsultointiprojektiin sekä toimivaan digitaaliseen palvelumaisemaan, sillä 

palvelumaisema on se väylä, jota pitkin asiakasvuorovaikutusta toteutetaan. Tässä tutkimuksessa 

katsotaan, että myös se, että konsulttiyritys reagoi palvelumaiseman mahdollisiin puutteisiin, tai 

kehittää sitä omatoimisesti, on asiakasvuorovaikutusta. 

Hyvällä tietojärjestelmällä on vaikutus onnistuneeseen projektin hallintaan, tiimin työskentelyyn, 

käyttäjätyytyväisyyteen sekä onnistuneeseen investointiin (Samardzic ym., 2025). Esimerkiksi jaetut 

digitaaliset työpöydät ja reaaliaikaiset kommunikointimenetelmät auttavat tehostamaan tiimin 

suorituskykyä ja asiakasvuorovaikutusta (Samardzic ym., 2025). Samardzicin ym. (2025) tutkimus 

korostaa toimivien digitaalisten työkalujen merkitystä etenkin silloin, kun työtä tehdään etänä osittain 

tai kokonaan, yhdessä inhimillisten tekijöiden kanssa. Myös näistä syistä on kiinnostavaa tutkia 

digitaalisen palvelumaiseman merkitystä konsultointiprojektin asiakasrajapinnassa. Myös Pantano 

ym. (2024) kehottavat tutkimaan uusia asiakasrajapinnan teknologioita ja niiden vaikutusta 

asiakkaisiin.  

Jotta digitaalinen transformaatio merkittävästi hyödyttäisi toimittajaa, käytettyjen digitaalisten 

työkalujen ja menetelmien luominen yhdessä asiakkaan kanssa muun muassa asiakaspalautteen 

kautta on tärkeää (Klaus, 2014). Tästä johtuu, että asiakkaan palautteen kuunteleminen on 

toimittajalle, tässä tapauksessa konsultointiyritykselle, tärkeää asiakasvuorovaikutuksen suunnittelun 
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ja toteuttamisen näkökulmasta. Siksi tämän tutkimuksen aiheen tutkiminen asiakkaan näkökulmasta 

on tärkeää myös konsulttiyrityksen kannalta. 

2.2 Palvelumaisema 

Palvelumaisema on Bitnerin (1992) esittämä termi fyysiselle ympäristölle, jossa palvelu kulutetaan 

(Zeithaml ym., 2009 referoitu teoksessa Rosenbaum & Massiah, 2011) ja Bitner (1992) jakaa 

palvelumaiseman ärsykkeet kolmeen ulottuvuuteen: ympäristöolosuhteisiin, tilalliseen asetteluun ja 

toiminnallisuuteen sekä merkkeihin, symboleihin ja artifakteihin, jotka saavat aikaan joko 

lähestymis- tai välttämiskäyttäytymistä (Rosenbaum & Massiah, 2011). Palvelumaiseman 

perinteisessä mallissa ympäristöolosuhteisiin kuuluvat aistikokemukseen vaikuttavat tekijät, 

esimerkiksi lämpötila, valot, äänet sekä tuoksut. Tilallista asettelua ja toiminnallisuutta taas ovat 

tekijät, jotka auttavat palvelun suorittamisessa ja toimittamisessa, kuten välineet, mukavuudet ja 

huonekalujen asettelu. (Rosenbaum & Massiah, 2011; Wang ym., 2025.) Merkit, symbolit ja artefaktit 

ovat esineitä ja asioita, joiden tarkoitus on kertoa, paikasta, toimintatavoista sekä paikan käyttäjistä 

(Wang ym., 2025). Bitnerin (1992) alkuperäistä mallia on kritisoitu, sillä siinä jäävät huomiotta 

palvelumaiseman sosiaaliset elementit, jotka palvelumaisemassa ovat erityisen tärkeitä, sillä 

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

Rosenbaum ja Massiah (2011) viitekehyksessään laajensivat palvelumaisemaa ja jaottelivat sen 

fyysiseen, sosiaaliseen, sosiaalisesti symboliseen ja luonnolliseen ulottuvuuteen. Samoin kuin 

Bitnerin alkuperäisessä jaottelussa, fyysiseen ulottuvuuteen kuuluvat ympäristöolosuhteet, tilallinen 

asettelu ja toiminnallisuus sekä 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 täyttämiseen ja 

siihen kuuluvia ärsykkeitä ovat työntekijät, asiakkaat, sosiaalinen tiheys sekä ulospäin näkyvät 

tunteet (Rosenbaum & Massiah, 2011). Sosiaalisesti symbolista ulottuvuutta ovat etniset ja 

kulttuuriset merkit, symbolit sekä artefaktit, jotka ymmärretään kollektiivisesti samalla tavalla ja 

joilla viestitään 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, että ollaan arkirutiinin 

ulkopuolella, kiehtovuus sekä yhteensopivuus, joka liittyy kuuluvuuden tunteeseen ja siihen, että 

yksilö voi suorittaa aktiviteetit ongelmitta tai nolostumatta. 
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Palvelumaisemaan liittyvä teoria voidaan siirtää digitaaliseen kontekstiin eli digitaaliseen 

palvelumaisemaan (Nilsson & Ballantyne, 2014; Ballantyne & Nilsson, 2017). Esimerkiksi yrityksen 

nettisivut voidaan nähdä digitaalisena palvelumaisemana (Ballantyne & Nilsson, 2017). Fyysisessä 

ympäristössä sijaitsevan palvelumaiseman elementit toistuvat metaforisesti myös digitaalisessa 

ympäristössä, sillä 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 tiettävästi ole tutkittu konsultointiprojektia vastaavassa 

kontekstissa, tutkimuksessa käytetään palvelumaiseman käsitteistä soveltavaa tulkintaa sovittaen 

konsultointiprojektin elementit aiempaan palvelumaiseman teoriaan. Harris ja Goode (2010) ovat 

samaan tapaan käsitelleet digitaalista palvelumaisemaa liittyen kuluttajaverkkokauppaan, ja he 

kuvaavat digitaalista palvelumaisemaa palvelun toimittamiseen liittyvinä digitaalisen ympäristön 

tekijöinä, joita kuluttajaverkkokaupan kontekstissa olivat esteettisyys, asettelu ja toiminnallisuus sekä 

taloudellinen turvallisuus. Konsultointiprojektin kontekstissa täytyy ottaa huomioon, että digitaalista 

palvelumaisemaa eivät ole ainoastaan verkkoympäristö ja digitaaliset työkalut vaan siinä korostuu 

myös vuorovaikutus ja yhteistyö ihmisten välillä. Rosenbaumin ja Massiahin (2011) mukaan 

palvelumaiseman merkityksessä korostuvat ne ulottuvuudet, jotka tukevat asiakkaan tarvetta kuluttaa 

palvelua. Yritykset kuluttavat konsultointipalveluita täydentääkseen puuttuvia resursseja 

toiminnallisen tarpeen täyttämiseksi ja konsultoinnin luonteen takia myös vuorovaikutus on 

projektissa tärkeässä osassa (Bronnenmayer ym., 2016). 

2.3 Konsultoinnin menestystekijät 

Bronnenmayerin ym. (2016) tutkimus konsultoinnin menestystekijöistä on yksi ensimmäisiä 

tutkimuksia aiheesta. Tutkimuksessaan he määrittelivät konsultoinnin menestystekijät käyttäen 

informaation epäsymmetriaan pohjaavaa päämies-agentti-teoriaa sekä resursseja korostavaa 

resurssipohjaista näkemystä, ja selvittivät menestystekijöiden vaikutusta asiakastyytyväisyyteen. 

Menestystekijöitä Bronnenmayerin ym. (2016) mukaan ovat yhteinen visio, yhteistyön intensiivisyys, 

luottamus, projektin johtaminen, konsultin asiantuntijuus, annetut resurssit sekä ylimmän johdon tuki. 

Heidän tutkimuksensa osoitti, että kaikki muut tekijät, paitsi asiakkaan luottamus siihen, että konsultti 

ei aja ainoastaan omaa etuaan, olivat tilastollisesti merkittäviä konsultoinnin onnistumisen 

aikaansaannissa, konsultin asiantuntijuuden, yhteistyön intensiivisyyden sekä yhteisen vision 

noussen merkittävimmiksi tekijöiksi (Bronnenmayer ym., 2016). Bronnenmayer ym. (2016) 

muodostavat konsultoinnin menestystekijöiden pohjalta myös kolme onnistuneen konsultoinnin 
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ulottuvuutta, jotka selittävät asiakastyytyväisyyttä, ja näitä ovat budjetissa ja aikataulussa pysyminen, 

tavoitteiden saavuttamisen taso ja hyväksynnän taso. 

2.4 Teoreettinen viitekehys 

Kuten kirjallisuudessa on todettu, digitalisaatio vaikuttaa laajasti kaikkiin toimialoihin, ja tästä seuraa 

muutoksia yritysten toimintaympäristöön (Nilsson & Ballantyne, 2014). Tämä toimii teoreettisen 

viitekehyksen pohjana ja perustelee tarvetta palvelumaiseman ja asiakkaan kokemuksen tutkimiselle 

tässä muuttuneessa toimintaympäristössä. Palvelukohtaaminen tarkoittaa hetkiä, joiden aikana 

asiakas on vuorovaikutuksessa palvelua tuottavan yrityksen rajapinnan, johon kuuluu myös 

palvelumaisema, kanssa (Larivière ym., 2017). Toimittajien, eli tämän tutkimuksen rajauksen mukaan 

konsulttiyritysten, täytyy pysyä mukana muutoksessa, joka muokkaa palvelukohtaamisen ympäristöä 

(Larivière ym., 2017) sekä muokata tapaansa toteuttaa asiakasvuorovaikutusta (Galvani ym., 2025). 

Nämä valinnat mahdollisesti muokkaavat toimittajan ja asiakkaan välistä rajapintaa, jossa asiakas on 

vuorovaikutuksessa palvelumaiseman eri ulottuvuuksien kanssa. Rajapinnassa palvelumaiseman 

kautta konkretisoituvat myös konsultoinnin menestystekijät. Katsotaan, että palvelumaisema voi joko 

tukea tai haitata konsultoinnin onnistumisen välittymistä asiakkaalle. Tämän takia viitekehyksessä 

palvelumaisema ja konsultoinnin menestystekijät on liitetty toisiinsa. 

 

Kuva 1: Teoreettinen viitekehys  
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3 TUTKIMUSMENETELMÄT 

 

Tutkimus toteutettiin laadullisin menetelmin, puolistrukturoidulla teemahaastattelulla. Laadullinen 

menetelmä valittiin, sillä tutkimuksessa pyrittiin ymmärtämään syvällisemmin asiakkaan kokemuksia 

digitaalisesta palvelumaisemasta sekä sen roolista projektissa, ja haluttiin kuulla asiakkaiden omin 

sanoin heidän havaintojaan sekä mielipiteitään. Tähän laadullinen tutkimus soveltuu määrällistä 

tutkimusta paremmin (Tuomi & Sarajärvi, 2018). Laadullinen lähestymistapa sopii tutkimukseen 

myös, koska sen sijaan, että tutkimuksessa vain kuvattaisiin konsultointiprojektien nykyistä 

tilannetta, haastattelulla voitiin kuulla myös haastateltavien pohdintaa aiheeseen liittyen. Lisäksi 

Crișan ja Stanca (2021) aiemmassa tutkimuksessaan suosittelevat konsulttien sekä asiakkaiden 

kokemuksien ja kokemien haasteiden tutkimista laadullisin menetelmin. 

Koska haastateltiin asiantuntijoita, oli tärkeää, että aineisto kerättiin juuri teemahaastatteluilla, jotta 

vastausten perusteella voitiin tarttua tutkimuksen kannalta kiinnostaviin ilmi tulleisiin aiheisiin ja 

esittää lisäkysymyksiä. Teemahaastattelussa kysymykset pohjautuvat teoriaan perustuviin, etukäteen 

valittuihin teemoihin, ja niihin liittyen voidaan esittää tarkentavia kysymyksiä (Tuomi & Sarajärvi, 

2018). 

3.1 Aineistonkeruu ja analyysi 

Haastattelurunkoa laadittaessa pohdittiin, kuinka suorasti tai epäsuorasti palvelumaisemasta 

kysymyksiä esitetään, sillä palvelumaisema ei välttämättä terminä ole sellainen, että se 

ymmärrettäisiin yksiselitteisesti. Tämän takia haastattelu suunniteltiin niin, että palvelumaiseman 

käsite pilkottiin pienempiin osiin ja pyrittiin sovittamaan ne konsultointiprojektin kontekstiin, jotta 

kysymykset ymmärrettäisiin haastateltavien kesken mahdollisimman yhdenmukaisesti. Koska 

haastateltavien projektit olivat yksilöllisiä, katsottiin, että parempiin tuloksiin päästään, kun 

asiantuntijat itse kertovat melko vapaasti eri aiheista, jotta aineisto ei jää rajalliseksi sen takia, että 

tutkija ei ole osannut ottaa huomioon kyseisen projektin luonnetta. Haastattelujen aikana kysymyksiä 

mukautettiin aiempien vastausten pohjalta, jotta vältytään turhalta toistolta, mutta pyrittiin silti 

pitämään haastattelurunko yhdenmukaisena. Suunnittelemattomia lisäkysymyksiä kysyttiin silloin, 

kun tavoiteltiin haastateltavien alkuperäisiä vastausta syvällisempiä tai tarkempia vastauksia sekä 

varmistamaan sitä, että tutkija on ymmärtänyt vastaukset oikein. 
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Haastateltavien valinnassa kriteerinä oli, että haastateltavat ovat viime aikoina työskennelleet 

konsultin ja asiakkaan välisessä rajapinnassa asiakkaan edustajana yrityksissä, jotka ovat ostaneet 

liikkeenjohdon konsultointia tai IT-konsultointia. Haastateltavia kontaktoidessa kriteerien 

täyttyminen oli jo tiedossa, mutta haastattelun alussa tämä vielä varmistettiin. 

Aineiston litteroinnissa käytettiin Microsoft Teamsin litterointityökalua, jonka jälkeen litteroinnit 

tarkistettiin ja litterointivirheet korjattiin käsin. Analyysimenetelmäksi valittiin teema-analyysi, jossa 

teorian pohjalta muodostettujen sekä aineistosta nousseiden aihepiirien mukaisesti aineistoa 

jäsennellään ja tulkitaan (Tuomi & Sarajärvi, 2018). Analyysi oli teoriaohjaavaa, jolloin analyysin 

tarkoitus ei ole pohjautua teoriaan kokonaan ja testata sitä, vaan hyödyntää teoriaa aineiston 

tulkitsemiseen ja näin mahdollisesti löytää jotain uutta (Tuomi & Sarajärvi, 2018). Aineisto koodattiin 

palvelumaiseman ulottuvuuksista muodostettujen teemojen mukaan ja näiden teemojen sisällä 

ulottuvuuksiin liittyvien ärsykkeiden mukaan. Sosiaaliseen ulottuvuuteen koodatut kohdat 

teemoiteltiin aineistosta nousseisiin teemoihin, joita olivat sosiaaliset suhteet ja 

vuorovaikutustilanteet. Aineistosta nousi myös projektinaikaisten tekijöiden mittaaminen, josta 

muodostettiin oma teemansa. 

3.2 Tutkimuksen eettisyys 

Tutkimuksen eettisyydestä huolehdittiin lähettämällä haastateltaville ennen haastatteluja 

tietosuojailmoitus sekä suostumuslomake, jotka haastateltavat kuittasivat haastattelujen alussa. 

Tietosuojailmoituksen mukaisesti kerätty aineisto säilytetään korkeakoulun tunnusten takana ja 

poistetaan tutkimuksen arvioinnin jälkeen. Haastateltavista kerättiin vain välttämättömät tiedot. 

Esimerkiksi nimi, sukupuoli sekä ikä jätettiin kysymättä, koska niitä ei katsottu merkityksellisiksi 

tekijöiksi, sillä tutkimuksen tarkoituksena ei ollut tutkia esimerkiksi eri ikäisten kokemuksia. 

Haastattelija oli tietoinen haastateltavien nimistä, mutta näitä ei kirjoitettu aineiston yhteyteen. 

Tunnistettavuuden minimoimiseksi haastateltavien työnimikkeet kirjoitettiin tutkimukseen myös 

tarkkuudella, joka tukee sitä, että haastateltavaa ei voida tunnistaa sen perusteella. 
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4 TULOKSET 

 

Tässä luvussa käsitellään tutkimuksen tuloksia. Tulokset muodostettiin teoriaohjaavan analyysin 

avulla, kartoittamalla sitä, miten palvelumaiseman ulottuvuudet ilmenevät ja millaisia tekijöitä 

haastateltavat palvelumaisemassa havaitsivat tukevan tai haittaavan projektityöskentelyä tai heidän 

kokemuksiaan konsultointiprojektista. Tämän pohjalta pyrittiin hahmottamaan palvelumaiseman 

roolia projektissa. Tulokset jaoteltiin palvelumaiseman ulottuvuuksien mukaan. 

Tässä kappaleessa kuvataan lyhyesti sitä, miten haastateltavat kuvasivat omien projektiensa 

työskentelytapoja. Haastattelussa lyhyttä kuvausta kysyttiin, jotta tutkija sekä lukija saavat suuntaa 

antavan kuvan toimintaympäristöstä, jossa työskentely konsultointiprojekteissa tapahtui. Projektit 

oltiin toteutettu enimmäkseen etänä, mutta vaihtelevasti osittain paikan päällä, etenkin projektin 

alussa. Etänä työtä tehtiin paljon muun muassa etäpalavereissa sekä työpajoissa ja projekteissa 

käytettiin sähköpostia, chattejä ja projektinhallinnan työkaluja. Projekteissa käytettyjä työkaluja 

olivat enimmäkseen Microsoftin työkalut, kuten Office, Teams ja Sharepoint sekä erilaiset projektin- 

ja palvelunhallinnan järjestelmät kuten Azure DevOps, Confluence ja Jira. 

4.1 Fyysinen ulottuvuus 

4.1.1 Tilallinen asettelu ja toiminnallisuus 

Tässä tutkimuksessa katsottiin, että 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 käytettävät työkalut, jotka nykyään 

projekteissa katsottiin välttämättömiksi. Projektityötä tehtiin enimmäkseen etänä, jolloin Samardzicin 

ym. (2025) mukaan toimivien digitaalisten työkalujen merkitys korostuu, ja tämä on linjassa 

tutkimuksen tulosten kanssa. Työkalut koettiin toimiviksi ja niiden positiivisia ominaisuuksia olivat 

tiedon läpinäkyvyys, ja reaaliaikaisuus, työkalujen integroituminen, työskentelyn joustavuus, 

monipuoliset kommunikointimenetelmät sekä tiedon jäsentelyn selkeys ja helppokäyttöisyys. 

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

mainitsivat, että digitaalisten työkalujen avulla työtä voidaan tehdä ajasta ja paikasta riippumatta, ja 
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tämä mahdollistaa kansainväliset projektit kustannustehokkaasti, kun matkustamiselle ei ole aina 

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

”meidän omat ihmiset ja konsultit istuu eri puolella Suomea, että sitten se matkustus on 

pidetty aika minimissä, että sitten saadaan sieltä niitä säästöjä, niin se on taas ehkä se 

hyöty tehdä etäällä näitä projekteja” (C) 

”ihmiset on missä onkaan, eri puolilla maata tai maita. Jos on KV hankkeita niin eihän 

niitä siis pystyisi tekemään ilman tai elikkä ne tulisi älyttömän kalliiksi” (D) 

Ajasta ja paikasta riippumattoman työskentelyn haittapuolena on kuitenkin se, että työn ja levon 

erottaminen toisistaan voi olla hankalaa. Jos työn ja levon epätasapaino jatkuu pitkään, tämä saattaa 

alkaa näkymään työntekijöiden kuormittuneisuutena.  

”koska välineethän mahdollistaa sen. Jos et itse pysty rajaamaan sitä työmäärää ja 

työhön käytettyä aikaa, niin sitten se palautuminen heikkenee” (D) 

Etenkin IT-projektissa digitaalinen ympäristö on tärkeä, sillä sen koettiin helpottavan 

kommunikaatiota, kun dokumentaatiot ja kaikki tiedot on tallennettu läpinäkyvästi ja ovat kaikkien 

saatavilla. Digitaaliset työkalut mahdollistavat esimerkiksi eri asioiden laajan yhdistelyn sekä 

itsenäisen työskentelyn. Kun tiedot ovat kaikkien saatavilla ja niitä voi katsoa suoraan järjestelmistä, 

ei tarvitse käyttää aikaa asioiden kysymiseen muilta ja tämä mahdollistaa sen, että oma työskentely 

ei ole tämän suhteen riippuvainen toisista tai heidän aikatauluistaan. 

”IT projekteissa on tosi tärkeässä roolissa ja se erityisesti, että ne dokumentaatiot ja 

kaikki tiedot olisi mahdollisimman läpinäkyvästi tallennettu ja saatavilla kaikille 

projektin jäsenille, ettei ihmiset panttaa mitään tietoja siellä omassa koneessaan tai 

omissa tiedostoissaan.” (C) 

”konsultointihankkeessa on useita ihmisiä ja yleensä vielä useammista 

konsulttitaloista, niin kaikilla on sitten pääsy siihen samaan” (B) 

”aikaisemmin oli ehkä vähän niin, että sitä tietoa ei meinannut saada, että mitä 

konsultit, missä vaiheessa ne on tekemässä […] on hyvä että kirjoitetaan sinne 

järjestelmään siihen projektiin liittyvät asiat ja kuka tahansa voi käydä katsomassa ne 

oman osa-alueensa asiat sieltä, vaikka ei olisi itse just jossain palaverissa ollutkaan, 

niin auttaa kyllä todella paljon tiedonjakoon ja sen projektin seurantaa” (A) 
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Toimivien työkalujen lisäksi digitaalisessa ympäristössä toiminnallisuuden kannalta tärkeää oli se, 

että työkaluja käytetään yhdessä sovitulla tavalla ja huolehditaan selkeistä kirjauksista, sillä 

verrattuna lähityöskentelyyn väärinymmärrysten riski koettiin suuremmaksi, kun kommunikaatio on 

enimmäkseen tekstiä ja vuorovaikutus vähäisempää.  

”kun ne järjestelmät on siinä välissä, niin sä et välttämättä huomaa sitä, että jos 

konsultti kirjoittaa sinne jonkun vaikka asian väärin, että semmoinen 

väärinymmärrysten riski on tietysti paljon isompi ja sitten just joku saattaa päästä 

säätämään siellä omiaan ja siihen ei pysty heti puuttumaan” (A) 

”[paikan päällä] on paljon helpompi välttää ehkä väärinymmärryksiä, 

väärinkäsityksiä, vääriä tulkintoja, kun voi aina toiselta kysyä suoraan” (B). 

Samardzicin ym. (2025) mukaan jaetut digitaaliset työpöydät ja reaaliaikaiset 

kommunikointimenetelmät auttavat tehostamaan tiimin suorituskykyä ja asiakasvuorovaikutusta. 

Aineistossa vuorovaikutus koettiin yleensä sujuvaksi ja konsulttien olevan riittävästi läsnä yhteisissä 

kommunikaatiokavanissa, mutta joskus vastaamiseen saattaa kulua useampia päiviä, ja silloin tästä 

voi olla haittaa projektityöskentelyn etenemisessä. Digitaalisten työkalujen läpi voi olla vaikea 

hahmottaa, milloin konsultti on saatavilla. 

”sitten se kyllä haittaakin, että [konsultit] ovat siellä jossakin piilossa” (A) 

On tärkeää, että projekteihin valitaan sopivat menetelmät ja digitaaliset työkalut (Samardzic ym., 

2025). Haastateltavien projekteissa digitaaliset työkalut valittiin enimmäkseen asiakkaan toimesta, 

mutta osa valinnoista tulee konsulteilta. Haastateltava A kertoi, että heidän yrityksessään on tehty 

päätös, että käytetään asiakkaan omia työkaluja ja ympäristöjä, jotta kaikki tieto pysyy yhdessä 

paikassa ja on useampien projektien käytettävissä. Toimittajien järjestelmiä käyttäessä on riski, että 

osa tiedosta jää projektin loppuessa vain konsulteille, joten kaikki dokumentaatio olisi hyvä pitää 

omissa järjestelmissä. 

”toiveena toki olisi se, että kaikki dokumentaatio on tai olisi jossain meidän 

järjestelmässä esimerkiksi DevOps mutta nyt kun tämmöisessä tilanteessa [kun ei ole 

omia vastaavia käytössä] niin sitten ollaan menty niillä toimittajien työkaluilla. […] 

Jiraa tai toimittajien järjestelmiä käyttäessä, niin se riski tietty aina on, että sitten jos 

vaihtuu toimittaja, että se dokumentaatiotieto jää sitten sinne toimittajalle.” (C) 
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Siitä huolimatta, että asiakkaan puolella oli päätetty käyttää omia työkaluja, koettiin, että konsultit 

joskus yrittävät tuoda projekteihin heillä käytössä olevia työkaluja ja tästä seuraa erimielisyyksiä 

joskus toistuvastikin ja kesken projektin. Sujuva yhteistyö asiakkaan ja toimittajan välillä on 

konsultointiprojektissa tärkeää (Bronnenmayer ym., 2016) ja se, että yhteistyö katkeaa tällaisiin 

ristiriitoihin, kertoo mahdollisesti siitä, että asiakasvuorovaikutus on huonolla tasolla. 

”On kyllä monet konsultit, jotka innokkaasti ehdottaa kaikenlaisia uusia työkaluja aina 

välillä, mutta me on pyritty pitämään tästä kiinni, että käytetään näitä meidän 

valitsemia työkaluja.” (A) 

”Kaikki konsultit ei ole ehkä aina ymmärtänyt sitä, että miksi me halutaan näin [käyttää 

asiakkaan omia järjestelmiä], ja sitten, että vaikka me oltaisiin sovittu jo 

sopimusvaiheessa, että näin tullaan tekemään, niin se ei aina siirry sinne niille 

rivikonsulteille, että kun siellä tulee aina uusia henkilöitä projektiin mukaan, niin sitten 

he ei aina ole tietoisia siitä ja yrittää ujuttaa sinne jotain omia työkaluja, mitä ovat 

tottuneet käyttämään, niin kyllä siinä on sellaista vähän ristiriitaa aina välillä ja sitten 

tavallaan menee aikaa hukkaan, kun uudestaan ja uudestaan yritetään sopia, että mitkä 

ne toimintamallit onkaan.” (A) 

Yhdenmukaisuus työkaluissa ja työskentelytavoissa koettiin tärkeäksi, jotta kaikki toimisi samalla 

tavalla projektissa kuin projektissa. Haastateltavan A mukaan heidän yrityksessään pyritään siihen, 

että konsulttifirmat joustavat, koska yrityksen sisällä kokonaisuus, järjestelmät ja toiminnot halutaan 

pitää yhteen nivottuna, eikä hajallaan konsulttien työkaluissa. Jotta yhdenmukaisuus toteutuu, sitä 

täytyy johtaa ja johtamisen tärkeys korostuu etenkin, kun toimittajia on useita. 

”pitää olla yhdenmukaisia […] ja sitten tullaan tämmöiseen johtamiskysymykseen että 

[…] ensinnäkin asiakkaan pitää ottaa se omistajan rooli yleensäkin […] jos se puuttuu, 

niin se kyllä näkyy tai että sittenhän jonkun kumppaneista on pakko ottaa se […] Mutta 

että siis se, että sitä johdetaan ja pidetään kiinni myös niistä käytännöistä, niin se on 

tärkeää […] se on semmoinen ihan johdettava asia kanssa, että ei se vahingossa 

tapahdu” (D) 

Koettiin, että se, että työkalut eivät ole yhdenmukaisia, voi aiheuttaa tuplatyötä, jos pitää esimerkiksi 

rakentaa koosteita, jotta ihmiset ymmärtävät missä mennään, ja tästä saattaa tulla myös 

tiedonkulullisia katkoksia. Joskus kuitenkin voi olla järkevämpää käyttää eri työkaluja, jos prosessit 

ovat riittävän erillisiä ja intensiivistä yhteistyötä ei tarvita, sillä yhteisten työkalujen käyttäminen 
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vaatii usein toiselta osapuolelta uuden opettelua ja ylimääräisiä kustannuksia esimerkiksi lisenssien 

muodossa. 

Aiemmassa teoriassa palvelumaiseman fyysiseen ulottuvuuteen ei tiettävästi ole liitetty sosiaaliseen 

käyttäytymiseen liittyviä tekijöitä. Kuitenkin konsultoinnin luonteen vuoksi vuorovaikutus on 

projektissa tärkeässä osassa (Bronnenmayer ym., 2016) myös projektin toiminnalliseen 

toteuttamiseen liittyen. Aineistosta nousi esiin, että yksi toiminnallisuuteen liittyvä ongelma ovat isot 

etäpalaverit ja -työpajat, joissa on paljon osallistuja sekä asiakkaan, että mahdollisesti konsultin 

puolelta. Koettiin, että etäpalavereissa, varsinkin suurella osallistujamäärällä, fokus voi karata 

johonkin epäolennaiseen. Palaverissa on tärkeää, että pysytään aiheessa, käydään asiat läpi napakasti 

ja että joku on määrätty huolehtimaan tämän toteutumisesta. Koettiin, että hyvät toimintatavat 

palavereissa edesauttavat laadukkaan lopputuloksen saavuttamista. Jos palaverin agenda ei ole selvä 

ja palavereihin ei valmistauduta etukäteen hyvin, palavereihin käytetty aika voi mennä hukkaan ja 

tavoitteen saavuttaminen vie enemmän aikaa. 

”pahimmat palaverit on sellaiset missä siellä on 50 ihmistä ja ei mitään materiaalia. 

Kaikki vaan puhuu vähän eri asiasta eikä ole mitään sellaista visuaalista 

taustamateriaalia, mihin olisi jo selkeästi koottu vaikka käsiteltäviä asioita. Ihan 

katastrofaalisia ja aivan hukkaan heitettyä aikaa useimmiten ja sitten samoja asioita 

puhutaan seuraavalla viikolla.” (A) 

”tärkeä on se, että ei tavallaan jaaritella turhia, vaan että käydään ne asiat asioina ja 

päästään napakasti eteenpäin, niin se on toki tärkeätä niissä keskusteluissa ja toki se 

vaikuttaa ehkä siihen laadulliseenkin lopputulokseen” (C) 

Joskus isoja etäpalavereja pidetään turhaan. Verrattuna paikan päällä työskentelyyn, etäpalavereihin 

on helpompaa osallistua ja kutsua liikaa ihmisiä, joiden ei palaverissa välttämättä tarvitsisi olla 

mukana. Paikan päällä tätä saattaa tapahtua harvemmin siksi, koska palavereista aiheutuvat palkoista 

ja konsulttien tuntihinnoista koostuvat kustannukset ovat tällöin helpommin havaittavissa. 

Tarpeettomat palaverit täyttävät ihmisten kalentereita turhaan, ja yhteisiä palaveriaikoja on vaikea 

löytää tärkeämmille asioille ja niiden käsittelyä joudutaan siirtämään eteenpäin. 

“jos sä oot jossain kokouksessa tai työpajassa ja jos tuntuu että sä pystyt paljon 

viestittelemään muuta niin ootko sä tarpeellinen siinä? Että ei kannata mennä, että jätä 

väliin semmoiset, koska sitten ethän sä pysty antamaan samaan aikaan sitä panosta, 

mitä sulta ehkä odotetaan” (D) 
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“Koska etäpalaverit on niin helppoja järjestää, niihin kutsutaan usein ihmisiä 

varmuuden vuoksi tai vain ‘kuulolle’ ja ajatellaan, että se edesauttaa asioiden 

käsittelyä, mutta mun mielestä se päin vastoin vaikuttaa niin, että usein sinne tullaan 

valmistautumatta ja ilman selkeää vastuujakoa”. (A) 

Ongelmia, joita isot palaverit aiheuttavat voitaisiin välttää muun muassa sillä, että roolit ja vastuut 

palaverien osalta olisivat selvät ja palavereihin kutsuttaisiin vain palaverin kannalta välttämättömät 

henkilöt, jotta työskentely palaverin aikana olisi sujuvaa. Haastateltava A toi esiin, että henkilöiden 

pitäisi myös ottaa ja kantaa vastuuta itse, eikä kutsua palaveriin varmuuden vuoksi muita. 

”Mun mielestä sellaisia isoja workshoppeja ei tarvitsisi olla ollenkaan. […] Että 

sellaista, että tavallaan kun ei uskalleta kantaa vastuuta, niin sitten sinne tuodaan 

paljon ihmisiä ja sitten siitä tulee sellainen sillisalaatti, […] Enemmän kun ihmiset 

ottaisi vastuuta ja ne vastuujaot ja roolit olisi selkeämmät, niin vältyttäisiin niiltä isoilta 

palavereilta.” (A) 

4.1.2 Ympäristöolosuhteet  

Haastatteluissa tuli ilmi, että palvelumaisemassa ympäristöolosuhteisiin liittyvät etenkin visuaaliset 

ja auditiiviset ärsykkeet sekä digitaalisilla alustoilla navigointi, työhön liittyvä multitaskaus ja 

reagointipaineet sekä näihin liittyvä kuormitus. Tässä tutkimuksessa kuormituksen mieltämistä osaksi 

ympäristöolosuhteita perustellaan sillä, että kuormituksen fyysisten ja psyykkisten oireiden 

aiheuttajat toimivat luonteeltaan samalla tavalla kuin muut aistikokemuksia aiheuttavat 

ympäristöolosuhteet, kuten äänet ja tuoksut, jotka voivat myös aiheuttaa kuormituksen kokemusta. 

Kuormittavia tekijöitä nousi aistiärsykkeisiin, multitaskaukseen ja reagointipaineisiin sekä 

digitaalisen ympäristön rajoitteisiin liittyen. 

Ensin käsitellään aistiärsykkeitä. Eri sovellusten ja keskustelukanavien lähettämät viestit ja 

hälytykset aiheuttavat työhön keskeytyksiä ja häiritsevät keskittymistä. Osa haastateltavista koki 

tämän kuormittavaksi. Nämä häiriöt voivat viedä huomiota tärkeiltä asioilta, jotka vaatisivat nopeaa 

reagointia ja jotka jäävät muun hälyn jalkoihin. Jatkuvien ärsykkeiden koettiin aiheuttavan 

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

”jos tulee vaikka liikaa teamsviestejä samaan aikaan tai palaverin aikana niin ne voi 

olla semmoisia häiritseviä” (C) 
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”sähköpostitkin pomppailee sieltä välillä ja puhelimet piiputtaa ja tulee kaikenlaisia 

pomppuja siihen näytölle niin se häiritsee. Tai no ei mua häiritse, mutta ehkä kuitenkin 

häiritsee” (A) 

”kyllähän tää moniajo niin se on näennäistä tehokkuutta […] On tosi harva, joka 

pystyisi kahteen asiaan oikeasti keskittymään” (D) 

Tärkeää on, että etäpalaverien taustat ovat rauhallisia sekä visuaalisesti, että auditiivisesti. 

Visuaaliseksi rauhattomuudeksi koettiin liian elävät, esimerkiksi animoidut etäpalaverin taustat, 

jolloin ylimääräinen jatkuva liike voi häiritä toisia palaveriin osallistujia sekä mahdollisesti lisätä 

visuaalisista ärsykkeistä peräisin olevaa kuormitusta. Auditiivista rauhattomuutta aiheuttaa se, jos 

esimerkiksi konsultti on toimistolla ja palaverissa taustalla muiden ihmisten puhe kuuluu 

videopuhelusta läpi. Muita saattaa myös näkyä taustalla, joka taas on visuaalista rauhattomuutta. 

”Teamsissa, että jos on hirveän elävä tausta, niin näitä animoituja, niin on se vähän 

rasittavaa. Se ei rasita heti, mutta jossain kohtaa se rupeaa, kun siinä on turhaa 

liikettä” (D) 

Seuraavaksi käsitellään multitaskausta ja reagointipaineita. Kuormittavuutta ei itsessään välttämättä 

lisää digitaalisessa palvelumaisemassa käytetyt työkalut, vaan oma asenne sekä organisaation 

kulttuuri ja odotukset siitä, miten ja kuinka nopeasti täytyy reagoida ja tehdä toimenpiteitä. 

Digitaalisia työkaluja ja alustoja käyttäessä on helppo yliarvioida, kuinka tehokasta työkalujen ja 

toimintojen käyttö on, ja todellisuudessa tästä seuraava multitaskaus kuormittaa. Työn luonne saattaa 

vaatia sitä, että esimerkiksi etäpalaverien aikana on pakko tehdä samaan aikaan muita toimenpiteitä, 

navigoida, aukoa linkkejä, etsiä dokumentteja, esittää palaverissa materiaalia ja seurata puhetta. 

Lisäksi muiden ihmisten käymät palaverin aikaiset keskustelut pikaviestikanavissa häiritsevät 

keskittymistä. 

”Eli kuormittaa, ei se itse asia, vaan se, että koko ajan täytyy navigoida jonnekkin ja 

tekemään toimintoja, niin se harhauttaa ja saatan unohtaa jo, että mitä olinkaan 

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

” Teamsissakin niin on chatti päällä samaan aikaan, kun on se esitys niin sitten välillä 

humpsahtaa sitten sitä chattia lukemaan ja siellä saattaa mennä monta eri keskustelua 

sen palaverin aikana ja huomio kyllä karkailee.” (A) 
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Odotukset nopeaan reagointiin, voivat olla peräisin joko itseltä ja omasta asenteesta, tai 

organisaatiokulttuurista. Koettiin, että monessa organisaatiossa on nopeaan reagointiin painostava 

kulttuuri ja tähän olisi tärkeää puuttua johtamisen keinoin. Tällainen kulttuuri saattaa myös heijastua 

omiin asenteisiin. Kuormittavuus vaihtelee yksilökohtaisesti sekä suoritettavien tehtävien ja 

toimenkuvan mukaan.  

”kun on koneella niin tuntuu, että pitää olla kärryillä s-postista ja chattikanavista ja 

tehdä yhtä aikaa montaa asiaa” (A) 

”Just tää multitasking tyyppinen […] vaikeuttaa sitä omaa [työskentelyä] kun että 

vaikka sä päätät, mä hei keskityn, että mä en tee nyt muuta kuin tätä […] mutta jos 

tavallaan se kulttuuri on sellainen, että vähintään hiljaisesti paheksutaan, että jos et sä 

nyt vastaa nopeasti niin sehän kuormittaa […] ja mä väittäisin, että se on suurimmassa 

osassa organisaatioita vähän sellainen tilanne, että se ei ole kunnossa” (D) 

Viimeisenä, tuli ilmi, että digitaalinen ympäristö saattaa rajoittaa toimintaa. Työtä tehdään usein 

kannettavalla tietokoneella, jonka näyttö on pieni, ja siksi käytössä on usein apunäyttöjä, muita 

kannettavia laitteita tai paperia, sillä näytön koko rajoittaa monien asioiden yhtäaikaista hallintaa, jota 

työ ja tilanteet vaativat. Eri välilehtien, ikkunoiden tai laitteiden välillä hyppiminen saattaa myös 

häiritä keskittymistä. 

”etenkin jos ei ole kahta näyttöä- mä ainakin tykkään tehdä muistiinpanoja palaverin 

aikana, niin joutuu kirjoittamaan paperille, vaikka se on vähän hassua, koska mä 

haluan seurata sitä esitystä ja muuten menee niin pieneksi, jos laittaa sen näytön 

kahteen osaan. Jos oltais livenä niin kirjoittaisin koneella […] Sellaista säätämistä 

tulee, kun ei näe esitystä, jos pitää tarkastaa jotain ja huomio herkemmin karkaa.” (A) 

Vaikka kuormittavuutta koettiin, parhaimmillaan digitaalinen palvelumaisema mahdollistaa 

rauhallisen työskentely-ympäristön verrattuna esimerkiksi lähityöskentelyyn avokonttorissa. Yksi 

haastateltavista mainitsi, että etätyön mahdollistava digitaalinen palvelumaisema tukee työrauhaa ja 

keskittymistä, joten suhtautuminen on yksilöllistä ja tilannekohtaista. 

4.1.3 Merkit, symbolit ja artefaktit 

Konsultointiprojektin kontekstissa merkkejä olivat esimerkiksi ohjelmistojen painikkeet, kuvakkeet 

ja kenttien otsikot. Verrattuna aiempaan teoriaan palvelumaisemasta, merkit ilmenivät 

konsultointiprojektin palvelumaisemassa lähes samoin kuin teoriassa, mutta sen sijaan, että merkit 
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viestisivät osastoista, suuntaohjeista tai säännöistä (Rosenbaum & Massiah, 2011), ne ohjaavat 

navigointia digitaalisissa työkaluissa. Merkkien tarkoitus kuitenkin myös tässä kontekstissa on 

enimmäkseen toiminnallinen. Toiminnallisuuksien löytämisessä ja navigoinnissa on joskus haasteita, 

mutta sen sijaan, että haastateltavat olisivat olleet tyytymättömiä merkkeihin ja niiden kykyyn viestiä 

selkeästi, osa haastateltavista koki, että työkalujen käytön osaaminen ja toimintojen löytäminen on 

omalla vastuulla ja omasta opettelusta kiinni. Standardiohjelmistoissa merkkeihin yritykset eivät itse 

juuri pysty vaikuttamaan, joten saattaa olla, että suhtautuminen johtuu tästä. 

Tässä tutkimuksessa symboleiksi mielletään esimerkiksi yritysten logot ja artefakteiksi esimerkiksi 

ohjelmistoissa ja projektimateriaaleissa käytetyt brändivärit ja -elementit. Niitä ilmenee 

haastattelujen perusteella enimmäkseen konsulttien tuottamissa dokumenteissa, ja ne viestivät siitä, 

kuka toimittaa ja kenelle, ja mikä on dokumenttien käyttötarkoitus. Tämä on linjassa myös aiemman 

teorian kanssa, vaikka ollaankin digitaalisessa ympäristössä (Rosenbaum & Massiah, 2011). 

Yrityskulttuuri liittyy kokemukseen symbolien ja artefaktien merkityksestä. Joskus yritykselle on 

tärkeää, että kaikki materiaalit toimitetaan yrityksen omilla logoilla brändisyistä, etenkin, jos 

kyseessä ovat liikkeenjohdon konsulttien materiaalit. Tällöin odotetaan, että materiaalit mukailevat 

asiakkaan brändiä, asiakkaan tarpeet huomioiden. Teknisiin asioihin liittyvien materiaalien suhteen 

aineistossa oli ristiriitaa. Haastateltava B ei katsonut sillä olevan väliä, minkä yrityksen brändäyksellä 

materiaalit tai työkalut on tuotettu, sillä kohderyhmä ja tarkoitus ei sitä vaadi, mutta haastateltavat A 

ja C kokivat, että konsulttien tuottamien materiaalien tulisi olla yhtenäisiä ja käyttää 

konsulttiyrityksen omia pohjia ja logoja, riippumatta kohderyhmästä. Visuaalista brändäystä ei koettu 

välttämättömäksi, mutta sen koettiin viestivän konsultin ammattimaisuudesta sekä arvostuksesta 

materiaalin vastaanottajaa kohtaan. 

”Ihmiset on tottunut tekeen ehkä vähän eri tavoin, niin saattaa olla niitä omia 

preferenssejään, että huomaa että ei ole konsulttifirman yhtenäistä tapaa esittää 

asioita, että voi olla just vähän sinne päin tehty asioita ja ehkä vähän semmoista no 

oman tyyppistä väritystä ja näin, että kyllä jotenkin itse aina tykkää, että ne on kaikki 

standardisoitu niin että, kyllä se vaikuttaa” (C) 

Artefaktit voivat olla myös osittain toiminnallisia. Joskus konsultit käyttävät materiaaleissaan 

valmiita kuvia tai kaavioita, jotka on otettu suoraan esimerkiksi Microsoftilta. Tällaisia kuvia 

käytetään joskus väärin tai liian ylimalkaisesti, eivätkä ne aina sovi asiayhteyteen. Tämän koettiin 

viestivän siitä, että konsultti ei jaksanut tehdä kuvia tai kaavioita itse ja tämä sekä se, että välillä 
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unohdetaan viitata, mistä kuva on peräisin, viestivät konsultin välinpitämättömyydestä ja 

epäammattimaisuudesta. 

Aiemmassa teoriassa symbolien ja artefaktien tarkoitus on luoda esteettistä vaikutelmaa ja viestiä 

paikan merkityksistä (Rosenbaum & Massiah, 2011). Aineiston perusteella konsultointiprojektin 

kontekstissa näiden elementtien merkitys nähtiin kuitenkin eniten toiminnallisen hyödyn kautta, eikä 

haastatteluista ainakaan noussut esiin, että visuaalisille elementeille annettaisiin muita kuin 

toiminnallisuuteen sekä ammattimaiseen mielikuvaan liittyviä merkityksiä. Merkeillä, symboleilla ja 

artefakteilla tunnistettiin olevan rooli konsultointiprojektissa, mutta niiden rooli kokonaiskuvassa jäi 

suhteellisen pieneksi verrattuna muihin palvelumaiseman ulottuvuuksiin. 

4.2 Sosiaalinen ulottuvuus 

Aiemman teorian mukaan sosiaalinen ulottuvuus liittyy sosiaalisten ja psykologisten tarpeiden 

täyttämiseen, ja siihen liittyviä ärsykkeitä ovat työntekijät, asiakkaat, sosiaalinen tiheys sekä ulospäin 

näkyvät tunteet (Rosenbaum & Massiah, 2011). Tässä tutkimuksessa sosiaaliselta ulottuvuudeltaan 

palvelumaiseman katsottiin toimivan vuorovaikutuksellisena rajapintana projektin aikana konsultin 

ja asiakkaan sekä muiden projektissa työskentelevien yksilöiden välillä. Aineiston pohjalta 

sosiaalisessa ulottuvuudessa korostuvat eniten haasteet, joita digitaalinen palvelumaisema tuo 

sosiaalisiin suhteisiin ja vuorovaikutustilanteisiin. Sosiaalista ulottuvuutta käsitellään näiden 

teemojen kautta. 

4.2.1 Sosiaaliset suhteet 

Aineistosta nousi vahvasti esiin se, että digitaalisessa palvelumaisemassa ihmisläheisyys sekä 

sosiaaliset suhteet koetaan hankaliksi ja sosiaaliset sidokset heikoiksi. Tämä näkyy esimerkiksi siinä, 

että ihmiset eivät tunne toisiaan samalla tavalla kuin paikan päällä työskenneltäessä. Koettiin, että 

interaktiivinen ihmisläheisempi työskentely sekä yhdessä tekemisen meininki puuttuvat, ja tämä 

liitettiin kuormituksen ja stressin sietoon. Sosiaalisten suhteiden kautta täytetään sosiaaliseen 

ulottuvuuteen liittyviä sosiaalisia ja psykologisia tarpeita (Rosenbaum & Massiah, 2011) ja 

digitaalisen ympäristössä niiden täyttyminen on vaikeampaa. Se, että sosiaalinen ulottuvuus jää 

vajaaksi, saattaa näkyä myös projektin lopputuloksessa. Digitaalisessa ympäristössä keskusteluja jää 

paljon käymättä. Paikan päällä työskenneltäessä yhdessä keskustellen saadaan käsiteltyä asioita 

monipuolisemmin. 
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”Se on paljon rikkaampaa myös niiden ratkaisujen, vaikka pohtiminen, miettiminen, 

läpikäyminen, kun sä pääset elaboroimaan ja iteroimaan ihmisten ajatuksia ja asioita. 

Tätähän ei tule yleensä niiden työkalujen kautta, koska silloinhan me vaan mennään 

fact based sitä asiaa eteenpäin ja harva sinne lähtee mitään ideoimaan tai 

elaboroimaan tai pohtimaan samalla tavalla kuin face to face lähtisi tekemään.” (B) 

Aiemmassa teoriassa tuotiin esiin, että työntekijöiden tai muiden asiakkaiden esillä olevat tunteet 

saattavat aiheuttaa lähestymis- tai välttämiskäyttäytymistä (Rosenbaum & Massiah, 2011). Tämä voi 

näkyä myös palaveritilanteissa, joissa tunnelma, näkyvät tunteet ja asenteet saattavat heikentää 

osallistujien kokemaa psykologisen turvallisuuden tunnetta ja aiheuttaa sitä, että osallistujat eivät 

uskalla osallistua keskusteluun tai esittää kysymyksiä ja esimerkiksi kamerat saatetaan pitää kiinni. 

Nämä ovat tässä kontekstissa esimerkkejä välttämiskäyttäytymisestä. 

Joskus näkyvät negatiiviset tunteet voivat olla projektissa myös tärkeitä. Kun tehdään töitä etänä, 

ongelmatilanteita saattaa jäädä digitaalisen palvelumaiseman taakse piiloon, koska projektin johto ei 

ole samalla tavalla vuorovaikutuksessa työntekijöiden kanssa ja työntekijöiden ajatukset eivät aina 

kantaudu projektin johdon korviin. 

”omaan koppiinsa murjottamaan, eikä sitten välttämättä kerro, että ’hei nyt en 

ymmärtänyt’ tai ’en tiedä’ tai ’nyt tää juttu harmittaa mua’ […] käytäväpuheita jää 

kuulematta tai huomaamatta, kun ollaan tämmöisessä ympäristössä” (C) 

Vaikka sosiaalisiin suhteisiin liittyen koettiin haasteita, tarve niille vaihteli haastateltavien kesken, 

kuten myös kokemus siitä, miten digitaalinen palvelumaisema mahdollistaa niiden muodostamista ja 

ylläpitoa. Koettiin, että sosiaalisten suhteiden ylläpidon onnistuminen etänä riippuu myös itsestä ja 

omasta aktiivisuudesta sekä organisaatiosta. Lisäksi etätyöskentely koettiin työrauhan kannalta 

positiivisena. Tämä saattaa liittyä siihen, että paikan päällä muut ihmiset saattavat häiritä 

työskentelyä, joka liittyy aiemman teorian huomioon siitä, että sosiaalinen tiheys saattaa joissain 

tilanteissa aiheuttaa välttämiskäyttäytymistä (Rosenbaum & Massiah, 2011). 

Sosiaalisen ulottuvuuden osalta haastateltavat kokivat digitaalisen palvelumaiseman enimmäkseen 

haasteelliseksi sekä olivat sitä mieltä, että paikan päällä työskentely on hauskempaa ja koettiin 

johtavan rikkaampiin lopputuloksiin. Aineiston perusteella syntyi kuitenkin kuva, että ajansäästö ja 

mukavuudenhalu ajavat sosiaalisen aspektin ohi ja etätyöskentelyä preferoivat myös yksilöt, eivätkä 

pelkästään säästöjen vuoksi yritykset. 
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”kivempi tehdä yhdessä läsnä. Vaikka itse preferoin etää, koska se säästää aikaa” (A) 

4.2.2 Vuorovaikutustilanteet 

Digitaalisessa palvelumaisemassa vuorovaikutustilanteita ovat esimerkiksi työpajat, palaverit, 

pikaviestit, sähköpostit sekä muut viestit. Nämä ovat konsultoinnin luonteen vuoksi 

konsultointiprojektissa tärkeässä osassa (Bronnenmayer ym., 2016), sekä aiemman teorian, että 

tutkimuksen aineiston mukaan. Digitaalisessa palvelumaisemassa vuorovaikutus konsulttien kanssa 

sujuu parhaiten silloin, kun jo tuttujen konsulttien kanssa pystytään keskustelemaan rennosti. Tällöin 

työskentely on helpompaa ja jopa mukavaa.  

”voi ehkä olla huumoriakin siinä keskustelussa, että se on ihan kiva ja se tietty luo myös 

sitä yhteishenkeä, että pystyy myös vähän rennomminkin myös keskustelemaan ja 

ottamaan asioihin kantaa” (C) 

Digitaalisessa palvelumaisemassa vuorovaikutustilanteisiin liittyy myös haasteita, ja niitä ovat 

esimerkiksi konsulttien käytöksestä heijastuvat asenteet, isot etäpalaverit ja vaikeus tulkita toisia 

ruudun takaa. Nämä liittyvät sosiaalisen ulottuvuuden ärsykkeistä enimmäkseen sosiaaliseen 

tiheyteen sekä ulospäin näkyviin tunteisiin (Rosenbaum & Massiah, 2011). Koska digitaalisessa 

toimintaympäristössä ihmiset eivät välttämättä tunne toisiaan hyvin ja sosiaaliset suhteet ja toisten 

tulkinta on vaikeampaa, vuorovaikutustilanteissa asiakkaalle saattaa välittyä asenteita, joita 

konsultilla joko oikeasti tai asiakkaan tulkinnan mukaan on. Konsulttien asenteet voivat ilmetä 

esimerkiksi ylimielisyytenä, ja tämä voi aiheuttaa asiakkaalle negatiivisia tunteita. 

Konsultointipalvelu rinnastuu aiemmassa tutkimuksessa mainittuun ryhmässä kuluttamiseen, ja 

tällöin reagointi sosiaalisen ulottuvuuden ärsykkeisiin ulospäin näkyvien tunteiden suhteen on 

voimakkaampaa (Rosenbaum & Massiah, 2011). Koetut negatiiviset asenteet saattavat aiheuttaa 

negatiivisia tunteita huolimatta siitä, kuinka hyvin konsultti muuten tukee projektin tarpeiden 

täyttymistä. 

”vähän ylimielinen tai semmoinen asenne, ja se on huono, jos se paistaa, koska 

sittenhän se rupeaa ärsyttämään aika pian, vaikka se tyyppihän voi oikeasti olla ihan 

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

Sosiaalisen tiheyden aiheuttamiin hankaluuksiin liittyen, projekteissa aiheuttavat ongelmia aiemmin 

mainitut isot etäpalaverit ja -työpajat. Niissä ei pysty eleillä osoittamaan, että olisi asiaa, ja siksi moni 

ei saa suunvuoroa ja on hiljaa. Näin saattaa jäädä tärkeitä asioita sanomatta, jotka pienemmässä 
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palaverissa tulisivat ehkä ilmi helpommin. Myös esittäjän näkökulmasta tilannetta on vaikeampaa 

lukea ja tulkita, sillä elekieltä ei pysty seuraamaan kameran takaa. Toisten lukemista ja tulkintaa 

hankaloittaa myös se, jos itse esittää materiaalia, sillä tällöin näytöllä näkyy vain esitettävä materiaali 

muiden osallistujien sijaan. Lisäksi, vaikka kamerat olisivat päällä, osallistujia on vaikea nähdä, jos 

osallistujien määrä on suuri. Haasteita on siis yksittäisen osallistujan sekä projektin johdon 

näkökulmasta, ja haasteet liittyvät sosiaalisen tiheyden lisäksi siihen, että digitaalisessa 

palvelumaisemassa tunteet eivät näy ulospäin samalla tavalla kuin paikan päällä. 

”kun ei näe muiden ilmeitä, koska työpöydällä on pelkkä järjestelmä tai dokumentti, 

jota esittelee, se on hankalaa. Ei tiedä onko jollain hölmistynyt ilme, ellei joku keskeytä 

ja huomauta.” (A) 

”sä et oikeasti saa sitä kunnon kuvaa, että ymmärtääkö kaikki nyt missä me mennään 

[…] jos oltaisiin vaikka luokkahuoneessa niin sä pystyt ihmisten body languagea lukee 

ihan toisella tavalla, ja osalla on kamera pois päältä, ei tiedä yhtään onko se edes siellä 

toisella puolella […] Varsinkin vaikeampia asioiden ympärillä tai sellaisten, mitkä 

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

Joskus ulospäin näkyvät tai aistitut tunteet saattavat aiheuttaa välttämiskäyttäytymistä etenkin isoissa 

palavereissa, sillä niissä psykologinen turvallisuus saattaa olla huonolla tasolla, esimerkiksi silloin, 

jos palaverissa on mukana ydintiimin ulkopuolisia henkilöitä seuraamassa työskentelyä, esimerkiksi 

sen takia, että konsulttien tai ydintiimin suoritukseen ollaan oltu tyytymättömiä. Näissä tilanteissa 

tärkeäksi koettu rentous ja helppous tuoda mielipiteitä esiin eivät toteudu ja on mahdollista, että täysi 

panostus ja keskittyminen käsiteltävään aiheeseen eivät onnistu samalla tavalla.  

” ne on kyllä epämiellyttäviä tilanteita eikä konsultti eikä kukaan ole oma itsensä.” (A) 

Ulospäin näkyviin tai näkymättömiin tunteisiin sekä sosiaaliseen tiheyteen liittyviä haasteita ilmenee 

etenkin suuremmissa digitaalisissa kokoontumisissa, ja etäpalaverit sopivat paremmin 

kommunikointiin kahden kesken. Mitä enemmän ihmisiä, sitä vaikeampaa on keskustella asioista 

avoimesti ja rennosti. 

”jos mietitään ihan tätä perus Teamsia niin tällä tavalla [kahden kesken] toimii mun 

mielestä tosi hyvin […] ei se ihan helpoin työskentelymuoto ole se digitaalisten 

palveluiden käyttö asioiden työstämisessä” (B) 
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4.3 Sosiaalisesti symbolinen ulottuvuus 

Aiemmassa tutkimuksessa sosiaalisesti symbolinen ulottuvuus täydentää Bitnerin (1992) merkit, 

symbolit ja artefaktit -ulottuvuutta, ja sillä viestitään palvelusta ja luodaan kuuluvuuden tunnetta 

etenkin tietyille ihmisryhmille (Rosenbaum & Massiah, 2011). Tämän tutkimuksen kontekstissa tätä 

ulottuvuutta on sovellettu digitaaliseen palvelumaisemaan, ja siihen katsottiin kuuluvaksi tekijät, 

joilla palvelumaisemassa on rooli mielikuvien muodostumiseen konsulttiyrityksestä. Osa esiin 

nousseista tekijöistä liittyvät samoihin aiheisiin kuin fyysisen ulottuvuuden merkit, symbolit ja 

artefaktit, mutta teoriaa mukaillen sosiaalisesti symbolista ulottuvuutta tulkitaan fyysisiä tekijöitä 

laajemmin ja sen katsotaan tässä tapauksessa kertovan asiakkaan kokemuksista ja merkityksistä, joita 

konsultteihin liitetään tekijöiden seurauksena. 

Sosiaalisesti symbolista ulottuvuutta käsitellään ensimmäisenä konsulttien tuottamiin materiaaleihin 

liittyen. Oleellisinta konsulttien tuottamissa dokumenteissa ja datassa oli aineiston mukaan 

asiasisältö, mutta kaikki haastateltavat pitivät tärkeänä sitä, että dokumentit ovat laadukkaita myös 

visuaalisesti ja rakenteellisesti. Mielikuva konsultin ammattitaidosta muodostuu muustakin kuin 

substanssiosaamisesta, ja tämän kannalta on tärkeää, että konsultilla on kokonaisvaltaisesti osaamista 

tehdä asiakkaan kanssa töitä. Vaikka itse työn laatu on hyvä, mielikuva konsultista ja 

konsulttiyrityksestä voi olla erilainen. Työskentelytavat, kuten materiaalien tekotapa, voivat myös 

suoraan viestiä konsultin taustasta. 

”Antaa kuvan konsultin ja konsulttitalon ammattimaisuudesta […] Konsultin 

osaaminen on muutakin kuin sitä itse tässä tapauksessa järjestelmätuntemusta, paljon 

sitä, miten asiakkaiden kanssa tehdään töitä ja miten kommunikointi sujuu, eli kertoo 

ammattitaidosta” (A) 

”En mä tiedä heijastuuko se palvelun laatuun ehkä suoranaisesti, mutta ehkä se just 

sitä yleiskuvaa siitä, että miten tehdään asioita ja ehkä siis se semmoiseen 

ammattimaiseen mielikuvaan, mikä assosioituu siihen konsulttifirmaan” (C) 

Aineiston perusteella konsulttien tuottamissa materiaaleissa on joskus ongelmia liittyen kielelliseen 

ilmaisuun sekä materiaalin visuaalisiin komponentteihin ja rakenteeseen liittyen. Huolimattomuus ja 

odotuksista poikkeaminen materiaaleissa kertoo asiakkaalle, siitä miten konsultti suhtautuu 

projektiin, ja sen koettiin vaikuttavan tyytyväisyyteen. Kun materiaalit on tehty huolella, säästyy 

myös aikaa ja rahaa, kun asiakkaan ei tarvitse pyytää korjauksia tai tehdä niitä itse. Konsulttitalon 
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tulisi huolehtia, että materiaalien laatu on vakio, esimerkiksi tukemalla yksittäisiä konsultteja, ennen 

kuin materiaalit annetaan asiakkaalle. 

”selvästi sisällön laittamisesta ei ole juuri ohjeistusta ja vapaat kädet, eli eri näköistä 

materiaalia tulee, ja se vaikuttaa kokemukseen palvelun laadusta ja tyytyväisyyteenkin, 

koska jos ei esim. kappaleet ole numeroituna dokumentissa ja räjähtää pohjat ja otsikot 

ei pysy numeroinnin mukana, ja usein konsultit ei jaksa näitä korjata. Se harmittaa 

paljon ja aiheuttaa ärsyyntymistä että meidänkö asiakkaana pitää tällaiset asiat korjata 

niistä, tai edes huomauttaa. Saisi olla siistejä ja selkeitä ja että kannettaisiin vastuu 

niistä paremmin.” (A) 

”Vaikuttaa siihen kokemukseen […] ja vaikuttaa tyytyväisyyteen, koska sitten 

monestihan niitä käytetään, ei välttämättä sellaisenaan, mutta jotkut sellaisenaankin tai 

sitten osana jotain vaikka mitä on itse raportoinut vaikka johtoryhmässä, niin onhan se 

mukavampi semmoisella selkeällä ja siistillä, eikä tarvitse ruveta tekemään niitä 

uudestaan.” (D) 

”Kurjaa kun on materiaaleista tietty odotus ja siitä poiketaan isosti, pitäisi olla taso 

vakio konsulttifirman sisällä. […] ymmärrän, että on kova paine ja kiire, mutta on 

konsulttitalon tehtävä huomioida se, ettei asiakas kärsi.” (A) 

Mielikuviin ja suhtautumiseen liittyvät myös vuorovaikutustilanteet. Joskus konsultti on palaverissa 

toimistolla, ja taustalla saattaa näkyä toimiston vilinä ja toisten ihmisten puhe kuuluu videopuhelusta 

läpi. Tämä kertoo konsultin suhtautumisesta asiakkaaseen sekä pahimmillaan antaa kuvan siitä, että 

konsulttia ei kiinnosta. Toivottiin, että konsulttiyritykset kiinnittäisivät tähän huomiota yhteisillä 

käytännöillä. 

”toivoisi että isoilla taloilla olisi firman taustakuva takana ja hälinät rauhoitettu pois. 

Vaikuttaa, kertoo suoraan siitä, että kuinka paljon he arvostaa tilannetta. Olisi 

ammattimaisempi kuva, jos tällaiset tekijät olisi huomioitu. Muuten tulee olo, että 

heittää vasemmalla kädellä ja ei kiinnosta tarpeeksi, eikä se ole ammattimaista.” (A) 

Digitaalisessa palvelumaisemassa johtopäätöksiä esimerkiksi konsultin asenteista saatetaan tehdä 

herkemmin tuotettujen materiaalien ja puhetavan perusteella kuin paikan päällä ollessa, sillä 

digitaalisessa palvelumaisemassa sosiaaliset suhteet ja vuorovaikutus ovat hankalampia. Konsultin 
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puhetapa kertoo siitä, millaisesta konsultista on kyse ja toisaalta konsultin roolin mukaan konsulteilta 

odotetaan ja sallitaan erilainen puhetapa. 

”Koodareille sallii töksäyttelevän kielen koska ehkä kertoo, että osaa asiansa, mutta 

jos projektipäällikkö puhuu niin, niin osaako ollenkaan? […] jos on tekninen, niin 

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

Konsulttien käyttämä kieli vuorovaikutustilanteissa koettiin pääsääntöisesti hyväksi ja keskustelun 

kontekstin ja kohderyhmän huomioivaksi. Jos tilanne sitä vaatii, puhetyylin on hyvä olla formaalia, 

mutta tulee osata olla myös rennommin, jolloin vuorovaikutus on yleensä sujuvampaa. Joskus 

ylimääräisen kohteliaisuuden sijaan, etenkin teknisiä asioita voitaisiin käsitellä suoraan teknisin 

termein ja suoraan asian ytimessä. Nämä tekijät viestivät uskottavuudesta sekä ammattimaisuudesta. 

”puhetavalla ja tavalla esittää ne asiat […] on vaikutusta […] palvelukokemukseen ja 

siihen, miten asiat saadaan etenemään […] consulting business is people business, että 

tavallaan se, että se konsultti osaa ottaa sen yleisönsä ja että on pelisilmää, että ketä 

siellä palavereissa on ja millä tavalla pitää puhua ja viedä asioita läpi, on tärkeää” (C) 

”Uskottavuuttahan se luo, jos on peruskäytöstavat hallussa, mutta kuitenkin totta kai 

rento meininki, että ei kenenkään tarvitsisi pönöttää” (B) 

Konsultilla ei aina tarvitse olla vastuksia valmiina, vaan se, että myöntää, ettei tiedä jotain, mutta 

selvittää tarvittavat asiat, voi luoda tunnetta uskottavuudesta. 

”luo uskottavuutta, että myös pystyy sanomaan, että ’hei nyt tässä mä en tiedäkään 

tästä asiasta, että minäpä selvitän ja palailen’” (B) 

Myös toiminnan sujuvuus esimerkiksi palaveritilanteissa, antaa kuvaa konsultin kyvyistä, 

osaamisesta ja jopa asenteista, silloinkin kun tehtävä, joka ei suju luontevasti, ei välttämättä ole 

konsultin työn kannalta olennainen. Silti mielikuva konsultista saattaa muodostua myös tällaisista 

asioista. Haastateltava C toi esiin, että esimerkiksi se, jos konsultti ei osaa jakaa näyttöä tai laittaa 

tallennusta päälle, häiritsee ja heikentää palvelukokemusta. 

”Huonontaa palvelukokemusta niin sanotusti, että monille on tosi vaikea se, että vaikka 

Teamsissä jaetaan ihmiset jossain workshopissa tämmöisiin breakout roommeihin, niin 

niissä mennään usein aika pieleen […] tavallaan, että joku on valjastettu siihen, että 
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nyt sä hoidat tämän niin sitten tietty, joo me ollaan ihmisiä kaikki, mutta että sitten ehkä 

olisi hyvä harjoitella etukäteen” (C) 

Sosiaalisesti symboliseen ulottuvuuteen tutkimuksessa katsottiin kuuluvan myös konsultin vaatetus 

vuorovaikutustilanteiden aikana. Koettiin, että vaatetuksella ei digitaalisessa palveumaisemassa ole 

niin paljon merkitystä kuin lähitapaamisissa ja riittää, että pukeutuminen on asiallista. 

Ensivaikutelmalla on eniten merkitystä ja sen jälkeen voidaan olla rennommin. Suhtautuminen 

kuitenkin koettiin yksilölliseksi. 

”jos tehdään kotikonttorilla niin voi olla vähän semmoinen vapaamuotoisempi asu” (C) 

”voi olla vakavia asioita ja ne onkin useasti vakavia ja tärkeitä asioita, mutta niitä ei 

tarvitse niin vakavasti tehdä […] Minkälainen se ensivaikutelma on niin se yleensä 

kertoo paljon, että sen jälkeen sitten ehkä on helpompi antaa anteeksi ihmisille 

enemmän […] sitten vähän rennommat vaatteet on OK” (B) 

”tärkeintä on, että sä oot tietysti kyvykäs ja asiallinen muuten ja sitten se lopputulos, 

mutta tiedän, että kyllähän toisia vähän häiritsee, että jos sä aina jossain vähän 

kauhtuneessa t-paidassa oot siellä Teamsin päässä” (D) 

4.4 Luonnollinen ulottuvuus  

Aiemmassa tutkimuksessa luonnollinen ulottuvuus liittyy tekijöihin, jotka palvelumaisemassa luovat 

palautumisen ja kuuluvuuden tunteita yksilölle (Rosenbaum & Massiah, 2011). Tämä tutkimus on 

linjassa aiemman tutkimuksen kanssa, mutta konsultointiprojektin kontekstissa palautuminen liittyy 

ensisijaisesti palautumista tukeviin työskentelytapoihin ja kuuluvuuden tunne katsotaan liittyvän 

siihen, että projektissa pystyy toimimaan sujuvasti ja nolostumatta. Luonnollista ulottuvuutta 

käsitellään yhteensopivuuden sekä poissaolon (Rosenbaum & Massiah, 2011) suhteen. 

Luonnollisessa ulottuvuudessa yhteensopivuuteen liittyy työkaluihin ja työskentelytapoihin 

perehdyttäminen, sillä oletetaan, että toimintojen sujuvassa suorittamisessa siitä olisi apua, että on 

tiedossa, miten kyseiset toiminnot toimivat ja miten niitä projektissa odotetaan käytettävän. 

Perehdytyksen tarpeesta nousi esiin erilaisia näkökulmia. Konsultointiprojekteissa, etenkin IT-

osastolla, tavanomaisten työkalujen perehdyttämiseen ei nähty tarvetta, vaan sen koettiin olevan 

jokaisen omalla vastuulla. Nähtiin kuitenkin, että perehdytys olisi hyödyllistä työskentelyn sujumisen 

kannalta, mutta myös siksi, että kaikki käyttäisivät työkaluja samalla tavalla, jotta niiden käyttö olisi 

tarkoituksenmukaista ja käyttöä olisi mahdollista optimoida. 
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”Perehdytykselle olisi suuri tarve, jotta ei menisi aikaa hukkaan, ja jotta olisi 

tehokkaampaa […] näkyy työn laadussa, jos joku ei osaa käyttää DevOpsia, tulee 

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

Yhteensopivuuteen liittyy myös se, että saadaan työt suoritettua ilman nolostumista (Rosenbaum & 

Massiah, 2011). Haastatteluista nousi esiin, että noloja ja epämiellyttäviä tilanteita saattaa syntyä 

esimerkiksi isoissa etäpalavereissa, joissa ei kehtaa esittää kysymyksiä, tai jos ei osaa käyttää 

digitaalisia työkaluja sujuvasti ja se näkyy muille. Yhteensopivuus saattaa siis heikentyä, esimerkiksi 

jos palaverit ovat liian suuria, tai jos työkaluihin ja toimintatapoihin ei ole pystytty perehtymään 

riittävästi. 

”Jättipalaverit missä on hirveästi konsultteja ja omia ihmisiä niin on ne sellaisia, että 

ei uskalla sanoa mitä tahansa. En aina avaa suuta silloin, kun pitäisi, koska ei vaan ole 

sellainen tilanne, että kehtaisi esim. ihmetellä jotain asiaa.” (A) 

Luonnolliseen ulottuvuuteen liittyvää poissaoloa (being away) (Rosenbaum & Massiah, 2011) ovat 

tämän tutkimuksen kontekstissa esimerkiksi satunnaiset lähipäivät, jotka eroavat normaalista työn 

arjesta ja joissa kuitenkin tehdään samoja töitä kuin muutenkin. Ne tuovat vaihtelua ja mahdollisesti 

tuottavat poissaolon tuomia positiivisia tunteita, kuten yhdessä olosta nauttimista ja rentoutumista 

työstä huolimatta. Sosiaalisten suhteiden heikkouden ja yhteisten taukojen, joiden aikana rennompi 

sosiaalinen kanssakäyminen on mahdollista, puuttumisen vuoksi digitaalisessa toimintaympäristössä 

luonnollisessa ulottuvuudessa on puutteita poissaolon suhteen. 

”Hyvien konsulttien ja semmoisten kenen kanssa tehdään vähän pidempää projektia, 

niin usein on ihan hauskaakin ja workshopit sujuu. […] [etänä on] tylsempää, kun ei 

saa nauraa kahvitauolla samalla tavalla” (A) 

4.5 Kokonaisuus ja mittaaminen 

Aineiston perusteella vaikuttaa siltä, että konsulttitalot eivät ole suunnitelleet digitaalista 

palvelumaisemaa asiakasprojekteihin kokonaisuutena. Myöskään asiakkaan puolella digitaaliseen 

palvelumaisemaan ei juuri oltu kiinnitetty huomiota projekteissa, ja haastateltavista vain yksi oli 

aikaisemmin ajatellut, että olisi hyvä, jos konsulttiyritykset panostaisivat tarjoamaansa palveluun tältä 

osin samalla tavalla kuin muiden toimialojen vastaavan kokoiset yritykset. 
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”Ikäväkseni täytyy todeta, että harvalla konsulttitalolla on mitään tällaista, että se on 

todella hassua, että me asiakkaana ollaan pidemmällä kuin konsulttitalo, ja tuntuu että 

se on ihan hulabaloo meininkiä [projektin toimintatavoissa] vaikka heillä sitä 

osaamista olisikin. Mutta nimenomaan miten se näyttäytyy noissa palaverin 

käytännöissä, kommunikoinnissa, materiaaleissa ja niiden prosesseissa, miten ne vie 

hanketta eteenpäin. Mä toivoisin että se olisi paljon pidemmälle mietitty.” (A) 

Yhtenä kysymyksenä haastatteluissa oli, että seurataanko digitaalisen palvelumaiseman hyötyjä 

projektin aikaisen työskentelyn osalta mittaamalla. Haastateltavat vastasivat, että tätä ei mitata ja osa 

haastateltavista ei nähnyt mittaamista välttämättä tarpeelliseksi, koska projektin lopputulos on se, 

millä katsottiin olevan enemmän merkitystä kuin sillä, miten projekti toteutetaan. Jokseenkin nousi 

ilmi myös se, että näiden asioiden mittaamista ei välttämättä edes oltu mietitty. 

”Se on niin arkipäivää nykyisin nää digitaaliset työkalut että en mä näe että sillä 

mittaamisella tää muuttuisi suuntaan tai toiseen […] Mutta tää on mielenkiintoinen 

pointti tää mittaaminen, en ole siis ajatellutkaan sitä, että tätäkin puolta voisi mitata 

joskus.” (B) 

Mittaamiselle kuitenkin olisi tarve, sillä se auttaisi yrityksiä havaitsemaan, millä asioilla on oikeasti 

merkitystä esimerkiksi ajan- ja rahankäytön suhteen sekä perustelemaan tekemiään valintoja sekä 

johdolle, että sidosryhmille, kuten konsulttiyrityksille, kuten siinä tapauksessa, että esimerkiksi 

työkalujen valinnassa on ristiriitoja. Mittaamisella voitaisiin myös selvittää esimerkiksi sitä, kuinka 

monta osallistujaa palavereissa kannattaa olla, ja näin mahdollisesti säästää kustannuksia, sekä 

tehostaa palaverityöskentelyä. 

”Mä väittäisin, että tätä tarvittaisiin, että pitäisi pystyä perustelemaan ja oikeasti 

laskennallisesti laskemaan, että paljonko milläkin menetelmällä ja työkalulla ja 

millaisilla palaveri käytännöllä, niin paljonko saadaan säästöä” (A) 

”Pitäisi seurata paremmin, jotta pystyisi perustelemaan tiukempia käytäntöjä ja totta 

kai, että voihan sieltä just sitten nähdä sitä, että joku asia ei toimikaan, että luullaan 

vain että on näin.” (A) 
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5 YHTEENVETO  

 

Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa, miten asiakas kokee digitaalisen palvelumaiseman roolin 

konsultointiprojekteissa sekä sen kytkeytymistä konsultoinnin menestystekijöihin. Tutkimus 

kohdistui liikkeenjohdon sekä IT konsultointiin. Teoreettinen viitekehys tässä tutkimuksessa perustui 

Rosenbaumin ja Massiahin (2011) laajennettuun viitekehykseen palvelumaisemasta sekä 

Bronnenmayerin ym. (2016) tutkimukseen konsultoinnin menestystekijöiden vaikutuksesta 

onnistuneeseen konsultointiin. Tutkimus toteutettiin laadullisin menetelmin, haastattelemalla 

henkilöitä, jotka ovat toimineet asiakkaan edustajina konsultointiprojektissa, ja aineisto analysoitiin 

teema-analyysillä. 

Tutkimus tukee aiempaa teoriaa siitä, että digitalisaatio on muuttanut yritysten palvelumaisemaa 

(Nilsson & Ballantyne, 2014), ja tämä näkyy myös konsultointiprojekteissa, sillä yhä enemmän 

projekteja tehdään digitaalisten työkalujen kautta. Konsultointiprojekteissa korostuu 

palvelumaiseman fyysisen ulottuvuuden merkitys etenkin toiminnallisuuden kannalta, ja puutteita on 

erityisesti sosiaalisessa ulottuvuudessa. Tulokset kertovat, että kokonaisuutena digitaalista 

palvelumaisemaa ei olla suunniteltu, eikä sitä johdeta riittävästi konsultointiprojekteissa. 

Tutkimuksen tulokset auttavat konsulttiyrityksiä tunnistamaan digitaalisen palvelumaiseman roolia 

asiakkaan kokemuksessa projekteista sekä kehittämään omaa liiketoimintaansa palvelumaiseman 

kautta, esimerkiksi siihen liittyen, minkälaisia tekijöitä asiakkaat kokivat merkityksellisiksi 

palvelumaiseman eri ulottuvuuksien kannalta. Tulokset saattavat myös auttaa asiakasyritystä 

arvioimaan konsulttiyrityksen tarjoamaa palvelumaisemaa kokonaisvaltaisemmin. 

5.1 Johtopäätökset 

Tässä luvussa vastataan tutkimuksen tutkimuskysymyksiin ja esitetään huomioita, joita nousi esiin 

tutkimuksen aikana. 

1. Mikä on digitaalisen palvelumaiseman rooli konsultointiprojektissa? 

Digitaalisen palvelumaiseman roolia tarkasteltiin tutkimuksessa palvelumaiseman neljän 

ulottuvuuden (Rosenbaum & Massiah, 2011) kautta. Digitaalisen palvelumaiseman ensisijaisina 

etuina nähtiin etenkin tiedon läpinäkyvyys ja reaaliaikaisuus sekä ajasta ja paikasta riippumaton 
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työskentely, ja näin ollen konsultointiprojekteissa korostuu digitaalisen palvelumaiseman fyysinen 

ulottuvuus. 

Havaittiin, että fyysisen ulottuvuuden tehtävänä on projektin konkreettisten toimintojen toteuttamisen 

ja tehokkuuden fasilitointi sekä toimia rajapintana, jonka kautta projektissa työskentelevä yksilö 

osallistuu projektityöhön. Rosenbaumin ja Massiahin (2011) mukaan palvelumaiseman fyysisen 

ulottuvuuden ominaisuudet ovat tarkoituksenmukaisesti suunniteltuja ja johdettuja. Vaikka niitä 

pyritään johtamaan, esimerkiksi siten, että käytetyt ohjelmistot valitaan huolella, kaikkiin fyysisen 

ulottuvuuden osa-alueisiin ei voida johtamisella vaikuttaa, esimerkiksi työkalujen ominaisuuksien 

osalta. Fyysisen ulottuvuuden ominaisuuksien johtamista ei aina tapahdu aktiivisesti ja joskus 

valintoja pidetään itsestään selvinä ja annettuina. Koska palvelumaisemaan liittyviä tekijöitä ei 

mitata, saattaa olla, että kaikki valinnat eivät ole parhaita mahdollisia. Rosenbaumin ja Massiahin 

(2011) mukaan palvelumaiseman merkityksessä korostuvat ne ulottuvuudet, jotka tukevat asiakkaan 

tarvetta kuluttaa palvelua. Asiakkaan tarve on saada selkeä ymmärrys käsiteltävästä asiasta ja pystyä 

kommunikoimaan sitä selkeästi eteenpäin, ja tämä tapahtuu usein kirjallisen materiaalin kautta. 

Lisäksi yritykset kuluttavat konsultointipalveluita täydentääkseen puuttuvia resursseja 

(Bronnenmayer ym., 2016). Mikäli konsulttien tuottama materiaali ei ole asiakkaan tarpeeseen 

sopivaa ja asiakas joutuu käyttämään omia resurssejaan sen työn tekemiseen, jota konsultilta 

odotettiin, asiakkaan tarve kuluttaa konsultointipalvelua ei täyty. 

Sosiaalinen ulottuvuus ilmenee sosiaalisissa suhteissa ja vuorovaikutustilanteissa projektissa 

työskentelevien yksilöiden välillä. Sosiaaliset suhteet asiakkaiden ja työntekijöiden välillä vaikuttavat 

asiakkaan suhtautumiseen palvelua tuottavaan yritykseen (Baker ym., 1992, referoitu teoksessa 

Rosenbaum & Massiah, 2011). Tämä tutkimus on linjassa aiemman tutkimuksen kanssa, sillä 

haastateltavat kokivat, että sosiaaliset suhteet tekevät työnteosta mukavampaa ja auttavat myös 

projektin suorittamisessa. Digitaalisessa palvelumaisemassa tämä kuitenkin koettiin haasteelliseksi, 

sekä puutteelliseksi. Sillä sosiaalinen ulottuvuus ei välttämättä auta yrityksen tarpeen, jonka vuoksi 

konsultointipalvelua kulutetaan, täyttämisessä, sen merkitys ei välttämättä ole yritykselle oleellinen 

ongelmista huolimatta (Rosenbaum & Massiah, 2011). Vaikka sosiaaliset tekijät koettiin tärkeiksi, 

etenkin yksilön näkökulmasta, ne eivät välttämättä ole tarpeeksi merkittäviä konsultointiprojektin 

tavoitteiden kannalta, jotta sosiaalisen ulottuvuuden haasteita korjatakseen yritykset lähtisivät 

tekemään muutoksia projektin käytäntöihin. Yksilö voi myös kokea ristiriitaa tähän liittyen ja suosia 

ajansäästön ja mukavuudenhalun vuoksi digitaalista toimintaympäristöä sosiaalisista haasteista 

huolimatta. Sosiaalisen ulottuvuuden haasteet ovat kuitenkin merkityksellisiä konsultointiprojektissa, 
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sillä esimerkiksi psykologinen turvallisuus ja positiivinen ympäristö voivat vaikuttaa organisaation 

sisäiseen toimintaan sekä organisaatioiden välisiin suhteisiin (Galvani ym., 2025). 

Konsultointiprojektissa sosiaalisesti symbolisen ulottuvuuden kautta konsultti viestii asiakkaalle 

tarkoituksella tai tarkoittamattaan itsestään ja yrityksestään sekä siitä, miten konsultti suhtautuu 

asiakkaaseen. Tulokset sosiaalisesti symboliseen ulottuvuuteen liittyen kertovat siitä, millaisia 

mielikuvia ja merkityksiä konsultteihin ja konsulttien työhön liitetään, ja tämä saattaa liittyä siihen, 

millaisia valintoja asiakkaan edustajat tekevät konsultointipalvelun suhteen jatkossa. Luonnollisen 

ulottuvuuden, joka liittyy yksilöihin sekä siihen, että projekti saadaan toteutettua ja etenemään 

sujuvasti yksilöille luontevien toimintamallien avulla välttäen epämiellyttäviä tilanteita, rooli 

konsultointiprojektin näkökulmasta ei suoraan ole merkittävä projektin lopputuloksen kannalta. Se 

kuitenkin liittyy esimerkiksi työntekijöiden hyvinvointiin ja mahdollisesti myös suoritukseen, jolla 

puolestaan on merkitystä projektissa. 

Konseptina digitaalinen palvelumaisema konsultointiprojektin kontekstissa koettiin haastatteluissa 

ehkä 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. Tämä saattaa johtua siitä, että pääasiallinen tarve kuluttaa 

konsultointipalvelua on, että projekti saadaan toteutettua. Sille, miten projekti toteutetaan, ei annettu 

yhtä suurta painoarvoa, joten vain ne ulottuvuudet, jotka koettiin suoranaisemmin edesauttavan 

lopputulokseen pääsyä, koettiin merkityksellisimmiksi, ja tämä havainto on linjassa Rosenbaumin ja 

Massiahin (2011) tutkimuksen kanssa. Joihinkin digitaalisen palvelumaiseman toimintatapoihin oltiin 

totuttu, niitä pidettiin oletusarvoisina, eikä niitä näytetty juuri kyseenalaistettavan. Näyttäisi siis 

olevan niin, että konsultointiprojekteissa on digitaalisen palvelumaiseman osalta vielä paljon 

sellaista, jota ei olla välttämättä osattu ottaa huomioon ja jossa olisi vielä parannettavaa. 

2. Miten digitaalinen palvelumaisema tukee konsultoinnin menestystekijöiden toteutumista? 

Digitaalinen palvelumaisema on kytköksissä konsultoinnin menestystekijöihin eri tavoin, joko tukien 

tai haitaten niiden toteutumista. Menestystekijöiden pohjalta digitaalisen palvelumaiseman 

ulottuvuudet kytkeytyvät Bronnenmayerin ym. (2016) muodostamiin onnistuneen konsultoinnin 

ulottuvuuksiin. Tulosten perusteella digitaalinen palvelumaisema kytkeytyi menestystekijöistä eniten 

yhteiseen visioon, yhteistyön intensiivisyyteen, kokemukseen konsultin asiantuntijuudesta sekä 

projektin johtamiseen.  
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Digitaalisessa palvelumaisemassa yhteisen vision toteutumista auttavat monipuoliset digitaaliset 

kommunikointimenetelmät, joiden avulla pystytään viestimään reaaliaikaisesti ja laajallekin yleisölle. 

Yhteisen vision toteutumista haittaa se, että ihmisiin liittyvät projektiasiat ovat digitaalisessa 

ympäristössä vaikeita, ja vaikka projektin visiota ja yrityksen strategiaa käydään läpi, ymmärrys ei 

välttämättä jalkaudu pelkästään digitaalisen kanavan kautta, vaan se vaatii, että ollaan ihmisten 

kanssa läsnä. 

Digitaalinen palvelumaisema näyttäisi enimmäkseen tukevan intensiivistä yhteistyötä projekteissa. 

Intensiivistä työskentelyä tukivat fyysiseen ulottuvuuteen liittyvät yhteiset ja yhdenmukaiset työkalut 

ja toimintamallit sekä datan läpinäkyvyys, että monipuoliset kommunikointimenetelmät, silloin kun 

konsultit ovat hyvin tavoitettavissa. Silloin, kun työskennellään pääasiassa etänä, olisi ajoittain hyvä 

olla myös paikan päällä, koska silloin keskustelu ja työskentely on yleensä tehokkaampaa kuin 

esimerkiksi Teamsin välityksellä. Suunnitteluun ja ideointiin digitaalinen palvelumaisema ei sovi 

yhtä hyvin kuin paikan päällä keskusteleminen, mutta etenkin tekniseen kehitystyöhön, jossa työ joka 

tapauksessa tehdään digitaalisessa ympäristössä, digitaalinen palvelumaisema toimii hyvin. 

Digitaalinen palvelumaisema ei suoraan liity konsultin substanssiosaamiseen, vaan siihen, miten 

osaaminen sekä ammattimaisuus välittyvät asiakkaalle. Tässä korostuu palvelumaiseman sosiaalisesti 

symbolinen ulottuvuus. Kuva konsultin asiantuntijuudesta saattaa kärsiä, jos jokin toiminta 

digitaalisessa palvelumaisemassa ei suju konsultilta. Jotta konsultista tulisi asiakkaalle asiantunteva 

kuva, pelkkä substanssiosaaminen ei riitä, vaan täytyy osata myös toimia konsultin ja asiakkaan 

välisessä rajapinnassa, etenkin vuorovaikutustaitojen osalta. Lisäksi digitaaliseen palvelumaisemaan 

liittyvät tekniset taidot, esimerkiksi työkalujen sujuva käyttö sekä kyky tuottaa laadukkaita 

materiaaleja auttavat asiantuntevan kuvan muodostumista. 

Projektin johtamista palvelumaisemassa tukevat projektinhallinnan työkalut, joiden kautta projektia 

ja sen etenemistä on helppo johtaa ja seurata. Projektin johtamista digitaalisessa palvelumaisemassa 

etänä työskenneltäessä haittaa se, että sosiaaliseen ulottuvuuteen liittyvä vuorovaikutus jää 

vähäisemmäksi ja on riski, että kaikki ongelmat eivät tule projektin johdon tietoon. 

Digitaalinen palvelumaisema liittyy myös annettuihin resursseihin, sillä digitaalisten työkalujen 

käyttöönotto saattaa kuluttaa projektille annettuja resursseja, mutta toisaalta se voi myös vapauttaa 

resursseja tehokkuuden ja paikasta riippumattoman työskentelyn muodossa. Konsultointihankkeet 

liittyvät usein isoihin muutoksiin organisaatioissa ja muutosten läpivienti vaatii ylimmän johdon 

sitoutumista ja tukea projektin läpivientiin (Bronnenmayer ym., 2016). Projektin läpiviennin osalta 
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ylimmän johdon tukea tarvitaan mahdollistamaan riittävä resurssointi ja digitaalisten työkalujen 

hankinta, mutta digitaalinen palvelumaisema ei tulosten mukaan tukenut tai haitannut ylimmän 

johdon tuen toteutumista. 

Luottamus siihen, että konsultti ei aja ainoastaan omaa etuaan, ei Bronnenmayerin ym. (2016) 

tutkimuksessa osoittautunut tilastollisesti merkittäväksi konsultoinnin menestystekijäksi. Aineistossa 

ilmeni, että konsultit ajavat omaa etuaan esimerkiksi pyrkimällä laskuttamaan mahdollisimman 

paljon, muun muassa kutsumalla ylimääräisiä konsultteja palavereihin, joka digitaalisessa 

toimintaympäristössä on helpompaa kuin paikan päällä järjestettävissä tapaamisissa. Tapa, jolla 

haastateltavat ilmaisivat luottamuksen puutetta, oli ikään kuin toteava, sen sijaan, että haastateltavat 

olisivat kokeneet asian suurena kehityksen kohteena. Tämä kertoo mahdollisesti siitä, että tätä 

pidetään harmillisena oletusarvona, joka on linjassa Bronnenmayerin ym. (2016) toteamuksen kanssa 

siitä, että luottamus tässä suhteessa asiakkaan ja konsultin välillä saattaa olla todellisuudessa 

epärealistista useassa tapauksessa. Myös sosiaalisen ulottuvuuden haasteet, kuten esimerkiksi 

ärsyyntyminen konsultin asenteisiin liittyen, hyväksytään, koska ne eivät suoraan vaikuta 

lopputulokseen.  

Seuraavaksi käsitellään digitaalisen palvelumaiseman ulottuvuuksien kytkeytymistä onnistuneen 

konsultoinnin ulottuvuuksiin. Digitaalisen palvelumaiseman sosiaalisen ulottuvuuden 

ominaisuuksilla on merkitystä hyväksynnän tasoon yksilön, mutta ei niinkään yrityksen kannalta. 

Yksilölle merkitystä on myös sosiaalisesti symbolisen ulottuvuuden tekijöillä. Yrityksen 

näkökulmasta hyväksynnän tasoon liittyen korostui taas fyysisen ulottuvuuden merkitys, etenkin 

tilallisen asettelun ja toiminnallisuuden osalta. Budjetissa ja aikataulussa pysymistä tukevat 

merkittävimmin digitaalisen palvelumaiseman fyysisen ulottuvuuden ominaisuudet, ja sitä 

puolestaan haittaavat sosiaaliseen ulottuvuuteen liittyvät haasteet. Sosiaalisten haasteiden vuoksi 

esimerkiksi ongelmat eivät aina nouse esiin riittävästi ja asioiden käsittely saattaa olla tehotonta. 

Myös tavoitteiden saavuttamisen tason kannalta fyysinen ulottuvuus näyttää olevan merkittävin. 

Asioissa päästään mahdollisesti syvemmälle silloin, kun sosiaalisen ulottuvuuden tekijät ovat hyvällä 

tasolla, mutta tämän saavuttaminen on digitaalisessa toimintaympäristössä vaikeampaa, joten myös 

tämän suhteen sosiaalinen ulottuvuus voi osaltaan estää tavoitteiden saavuttamista. 

5.2 Manageriaaliset implikaatiot 

Tämän tutkimuksen tulosten perusteella yritysten kannattaisi huomioida digitaalinen palvelumaisema 

paremmin osana konsultoinnin kokonaisuutta, koska sillä oli monia rooleja projektin sujumisessa ja 
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onnistumisessa sekä mielikuvassa, joka konsulttiyrityksestä muodostuu. Yritykset voisivat pohtia 

projektin aikaisen työskentelyn vaikutuksia laajemmin pelkän lopputuloksen sijaan, esimerkiksi 

reflektoimalla, voisiko jollain vaihtoehtoisella menetelmällä päästä tavoitteisiin paremmin. 

Asiakasyrityksessä projektinjohdon tulisi tukea hyviä projektityöskentelytapoja yhteisillä 

käytännöillä ja riittävällä perehdyttämisellä. Kommunikoinnin ja yhteistyön merkitys korostuu 

konsultointiprojekteissa ja johtajien tulee suunnitella työympäristö ja projektin toiminnot siten, että 

ne tukevat tietojärjestelmien käyttöä ja ottavat järjestelmien käyttäjien lähtökohdat huomioon 

(Samardzic ym., 2025). Tämän lisäksi, koska konsultointiprojektit ovat tilanteista riippuen erilaisia, 

on tärkeää suunnitella työkalujen käyttö projektikohtaisesti, esimerkiksi ottamalla käyttöön 

projektinhallinnan työkaluista sopivat toiminnot sopivassa laajuudessa. Pitäisi myös kiinnittää 

huomiota siihen, millaisia odotuksia työntekijöihin kohdistuu esimerkiksi multitaskauksen ja 

reagointinopeuden suhteen, sillä jatkuvat ärsykkeet ja keskittymistä haittaavat tekijät häiritsevät 

projektityöskentelyä ja tämä korostuu digitaalisessa ympäristössä. Lisäksi olisi hyvä määrittää 

periaatteet palaverikäytännöille, esimerkiksi sen suhteen, millä perusteella osallistujat kutsutaan ja 

mikä on odotus palaveriin valmistautumiselle. Isojen palaverien järjestämistä pitäisi pyrkiä 

välttämään muulloin kuin tiedottamiseen liittyen. Asiakkaan projektinjohdon kannattaisi jollakin 

tavoin pyrkiä myös mittaamaan digitaaliseen palvelumaisemaan liittyviä tekijöitä. Yksi esimerkki 

mittaamisesta voisi olla, että lasketaan palaveriin osallistuvien ihmisten palkoista ja tuntihinnoista 

syntyvät kustannukset ja verrataan niitä palaverin aikana saavutettuihin tuloksiin, ja tämän avulla 

luodaan parempia käytäntöjä, jotka mahdollisesti säästävät budjettia ja aikaa. Lisäksi asiakkaan olisi 

hyvä kiinnittää huomiota digitaaliseen palvelumaisemaan jo sopimusvaiheessa, kun 

konsultointiprojektista neuvotellaan, jotta sopimuksiin kirjattaisiin riittävällä tasolla hyväksyttävät 

yhteiset käytännöt ja esimerkiksi työkaluvalinnat. 

Toimittajat, jotka kuuntelevat asiakasta ja luovat yhdessä palvelua ja siinä käytettyjä työkaluja ja 

menetelmiä, menestyvät parhaiten (Klaus, 2014). Konsulttiyritysten projektinjohdon kannattaa siis 

mukautua mahdollisuuksien mukaan asiakkaan tarpeisiin myös digitaaliseen palvelumaisemaan 

liittyen. Konsultoinnissa merkitystä ei ole vain sillä, mitä konsulttiyritys asiakkaalle tuottaa, vaan 

myös sillä, miten palvelua tuotetaan ja miten yhteistyö sujuu, ja tässä digitaalinen palvelumaisema 

on oleellisessa osassa. Konsulttiyritysten tulisi huolehtia paremmin siitä, että tuotettu palvelu on 

kokonaisuus, tukea yksittäisiä konsultteja ja ottaa vastuu siitä, että asiakas saa yhdenmukaisen ja 

laadukkaan kokonaisuuden, myös palvelumaiseman eikä ainoastaan lopputuloksen osalta. Vaikka 

esimerkiksi sosiaalisesti symbolisella ulottuvuudella ja fyysisen ulottuvuuden merkeillä, symboleilla 
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ja artefakteilla ei välttämättä ole vaikutusta itse lopputulokseen, niiden aikaansaamat mielikuvat ja 

käsitys konsulttiyrityksestä saattavat vaikuttaa yhteistyöhön tulevaisuudessa. Lisäksi, vaikka 

asiakkaan puolen ihmisten sosiaaliset tarpeet eivät projektin näkökulmasta ole etusijalla, sosiaalinen 

ulottuvuus kannattaisi huomioida etenkin pidemmissä projekteissa. Tätä tukee myös Solnetin ym. 

(2019) tutkimus vieraanvaraisuudesta, jonka mukaan yrityksillä, jotka ymmärtävät asiakkaan 

sosiaaliset tarpeet ja pystyvät täyttämään ne, on etu muihin yrityksiin verrattuna, ja tulosten 

perusteella voidaan olettaa, että tätä voitaisiin soveltaa myös konsultoinnin kontekstiin. 

Konsulttiyrityksen sekä asiakkaan kannattaisi panostaa ainakin jollakin tasolla esimerkiksi siihen, 

että projektin henkilöt tulevat toisilleen tutuiksi, jotta yhteistyö ja vuorovaikutus olisi helpompaa. 

5.3 Tutkimuksen rajoitteet ja luotettavuus 

Analyysi pohjautuu tutkijan ajatteluprosessiin, joka pyrkii yhdistelemään teoriaa ja aineistosta 

nousseita aiheita (Tuomi & Sarajärvi, 2018). Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa täytyy ottaa 

huomioon, että tutkijan omat ajatusmallit saattavat heijastua tavassa tulkita aineistoa. Tutkimuksen 

tuloksia tulkitessa täytyy myös ottaa huomioon se, että konsultointiprojektiin liittyvät tekijät ovat 

moniulotteisia, ja ne liittyvät yhtä aikaa moneen palvelumaiseman ulottuvuuteen, ja tämän kautta se, 

miten palvelumaiseman ulottuvuudet liittyvät konsultoinnin menestystekijöihin ja onnistuneen 

konsultoinnin ulottuvuuksiin, on tulkinnanvaraista. Tutkimus olisi voitu rajata tiukemmin, 

esimerkiksi yhteen palvelumaiseman ulottuvuuteen, jotta olisi voitu keskittyä yhteen asiaan ja tulkita 

sitä syvemmin. Tutkimus jäi laajan rajauksen vuoksi hieman pintapuoliseksi. 

Haastattelijan tavoitteena oli saada haastateltavat kertomaan aiheesta mahdollisimman syvällisesti, ja 

tähän pyrittiin kysymällä lisäkysymyksiä haastattelun aikana, haastatteluajan puitteissa, joka rajoitti 

mahdollisuutta syventyä jokaiseen aiheeseen yhtä laajasti. Lisäkysymykset myös muotoiltiin ja 

esitettiin haastattelun aikana, eikä sanamuotoja niissä ehditty harkita tarkasti ja tämän takia osa 

lisäkysymyksistä on saattanut olla johdattelevia, ja sitä olisi voitu estää harkitsemalla kysymyksiä 

tarkemmin. 

Haastateltavia oli neljä, joka on yleisesti pieni otoskoko, sillä suositeltavampi otoskoko laadullisessa 

tutkimuksessa olisi 6–8 (Tuomi & Sarajärvi, 2018). Tässä tutkimuksessa tarkoitus oli kuitenkin vain 

hahmottaa asiakkaiden kokemuksia yleistyksien sijaan, joten pieni otoskoko oli perusteltua tässä 

tapauksessa. Pieni otoskoko myös mahdollisti laajemmat kysymykset ja pidemmän haastattelurungon 

tutkimuksen resurssien kannalta. Haastatteluihin pyrittiin valitsemaan tästä syystä henkilöt, joilla on 

pitkä ja monipuolinen kokemus konsultointiprojekteista. 
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Jotta haastattelussa olisi päästy syvemmälle, syvähaastattelu olisi voinut olla parempi vaihtoehto 

verrattuna teemahaastatteluun. Syvähaastattelun rakenne on strukturoimaton ja perustuu aiheen 

määrittelyyn, avoimiin kysymyksiin sekä kysymysten pohjalta tehtyihin syvempiin kysymyksiin 

(Tuomi & Sarajärvi, 2018). Syvähaastattelu olisi myös lisännyt tutkimuksen luotettavuutta, sillä 

syvähaastattelussa riittää jopa vain yksi haastateltava (Tuomi & Sarajärvi, 2018). Pienen otoskoon 

sekä laadullisen lähestymistavan takia tutkimuksen tulokset eivät ole yleistettävissä kaikkiin 

konsultointiprojekteihin. 

Tarkempiin vastauksiin olisi voitu päästä, jos olisi kysytty suoraan palvelumaisemasta sekä sen 

ulottuvuuksiin liittyen. Alun perin näin suorat kysymykset jätettiin kysymättä, sillä digitaalinen 

palvelumaisema on moniulotteinen ja mahdollisesti konseptina haastateltaville vieras, ja haluttiin 

välttää sitä, että mentaalimallit sanasta palvelumaisema rajoittaisivat vastauksia liikaa. 

Alun perin tehtyihin ratkaisuihin päädyttiin, koska ajateltiin, että puolistrukturoitu haastattelu olisi 

tässä tilanteessa luotettavampi menetelmä, jotta haastattelija ei tahtomattaan ohjaile vastauksia, tai 

jotta osa teemoista ei jää kokonaan huomiotta. Syvähaastattelu olisi myös saattanut vaatia 

kokeneemman haastattelijan, joten vaikka teemahaastattelun valinta mahdollisesti rajoittaa 

tutkimuksen tulosten syvällisyyttä, teemahaastattelu koettiin riskittömämmäksi vaihtoehdoksi 

haastattelujen toteuttamiselle. 

5.4 Jatkotutkimusmahdollisuudet 

Koska tutkimus jäi pintapuoliseksi, jatkotutkimuksessa voitaisiin tutkia syvemmin digitaalisen 

palvelumaiseman eri ulottuvuuksia konsultointiprojekteissa, sillä tässä tutkimuksessa eivät 

mahdollisesti nousseet esiin kaikki tekijät, jotka kuvaavat digitaalisen palvelumaiseman merkitystä. 

Lisäksi tutkimusta voitaisiin laajentaa tutkimalla kvantitatiivisin menetelmin sitä, miten digitaalinen 

palvelumaisema vaikuttaa projektin asiakastyytyväisyyteen. 

Tuloksissa nousi vahvasti esiin se, että ihmisläheisyys ja sosiaaliset suhteet ovat digitaalisen 

palvelumaiseman kautta heikompia, kuin läsnä paikan päällä työskenneltäessä. Haastateltavista 

jokainen kuitenkin preferoi syystä tai toisesta enimmäkseen etänä digitaalisen palvelumaiseman 

kautta tapahtuvaa työskentelyä sen haitoista ja etenkin sosiaalisista puutteista huolimatta. 

Jatkotutkimuksessa olisi kiinnostavaa tutkia sitä, millaisia vaikutuksia yksilön ja projektin kannalta 

on sillä, että valinnat tehdään ensisijaisesti mukavuudenhalun, ajansäästön ja matkustuskustannusten 

ajamina. 
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Jotta tiedettäisiin, miten digitaaliseen palvelumaisemaan liittyvät valinnat konsultointiprojektissa 

oikeasti vaikuttavat projektin eri osa-alueisiin, jatkotutkimuksessa olisi kiinnostavaa tutkia, miten tätä 

pystyttäisiin mittaamaan ja kehittää sopivia mittareita tähän tarkoitukseen. Tällaisille mittareille olisi 

tarve, sillä aineiston perusteella monia valintoja pidetään oletusarvoisina. Jatkotutkimuksessa olisi 

kiinnostavaa tutkia myös asenteita mittaamiseen liittyen, koska mittaamisesta kysyttäessä siihen 

liittyvissä asenteissa oli ristiriitoja, sillä osa ei nähnyt sille tarvetta ja osa taas koki, että se olisi tärkeää 

tai ainakin mielenkiintoinen ajatus. 
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LIITTEET 

 

Liite 1: Haastattelut 

Haasta-
teltava 

Yrityksen 
toimiala 

Toimenkuva Hankittu konsultointi Haastattelu Kesto Toteutus 

A Teollisuus IT-asiantuntija IT, enimmäkseen 
etänä 

25.3.2026 1 h 12 
min 

Teams 

B Jakelu Digitaalisen 
liiketoiminnan 
johtaja 

IT (sekä 
liikkeenjohto), 
paikan päällä ja etänä 

26.3.2026 54 min Teams 

C Jakelu IT-
projektipäällikkö 

IT, enimmäkseen 
etänä 

27.3.2026 42 min Teams 

D ICT ja 
terveysteknologia 

Johtaja IT sekä 
liikkeenjohto, etänä 
ja paikan päällä 

2.4.2026 59 min Teams 

 

Liite 2: Haastattelurunko 

 

1 Millä toimialalla yrityksesi toimii? 

2 Mikä on roolisi kyseisessä yrityksessä? 

3 Oletko työskennellyt konsultin ja asiakkaan välisessä rajapinnassa asiakkaan edustajana? Ja 
oletko toiminut suoraan konsulttien kanssa asiakkaan edustajana? 

4 Onko ollut enemmän liikkeenjohdon vai IT-puolen konsultointia? 

5 Onko yrityksenne hankkima konsultointi suoritettu etänä vai paikan päällä? Voitko lyhyesti 
kuvailla, että millä tavoilla työskennellään? 

6 Mitä digitaalisia työkaluja projekteissasi on käytetty? Mihin tarkoitukseen niitä on käytetty? 

7 Kuka työkalujen valinnan on tehnyt? Tuleeko valinta teidän yritykseltä, vai konsulttiyritykseltä, 
vai valitaanko yhdessä? 
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Lisäkysymys: Onko se vaikuttanut tyytyväisyyteesi, että on ollut erimielisyyksiä konsulttiyrityksen 
kanssa? 

8 Koetko, että sinä ja tiimisi olette saaneet kyseisiin työkaluihin riittävän perehdytyksen? Kuka 
perehdytyksen on antanut? 

Lisäkysymys: Koetko, että sillä onko perehdytetty, on vaikutusta kokemukseen projektin 
onnistumisesta? 

9 Miten koet digitaalisten työkalujen käytön projektissa? Millaisia hyötyjä? Millaisia haittoja? 

Lisäkysymys: Miten nämä hyödyt ja haitat eroavat paikan päällä toteutetusta konsultoinnista? 

10 Koetko, että projektiin on valittu laadukkaat ja toimintaa tukevat järjestelmät ja menetelmät? 
Miksi, miksi ei? 

11 Koetko, että työkalut auttavat projektin tavoitteiden saavuttamisessa? Millä tavoin? 

Lisäkysymys: Jos vertaa siihen paikan päällä työskentelyyn niin, miten tämä eroaa siitä? 

12 Yhden projektin sisällä, ovatko projektissa käytetyt digitaaliset työkalut ja työskentelytavat 
yhdenmukaisia vai vaihtelevia? Mitä hyötyjä ja haittoja näet tästä? 

13 Miten koet, että digitaalisten työkalujen layout ja asettelu vaikuttaa projektityöskentelyyn? 

Lisäkysymys: Koetko, että niissä on jotain muita hyötyjä kuin vaan tuollainen tehokkuus ja 
toiminnallisuus? 

14 Miten koet visuaalisuuden olevan huomioitu konsulttien materiaaleissa (esim. Värit, graafiset 
elementit, yhtenäisyys, siistiys)? Vaikuttaako tää kokemukseesi palvelun laadusta ja yleiseen 
tyytyväisyyteen? Entä vuorovaikutustilanteissa (vaatetus, taustat)? Vaikuttaako nämä kokemukseesi 
palvelun laadusta ja yleiseen asiakastyytyväisyyteesi? 

15 Millaisena koet konsulttien käyttämän kielen kirjoitetussa materiaalissa esim. sähköposteissa ja 
dokumentaatiossa?  - Miten tämä vaikuttaa esim suhtautumiseen? (esim. konsulttiin, laatuun, 
ajankäyttöön?) 

16 Millaisena koet käytetyn kielen ja puhetavan live-tilanteissa, esim etäpalavereissa? Miten tämä 
vaikuttaa esim suhtautumiseen? (esim. konsulttiin, laatuun, ajankäyttöön?) 

Lisäkysymys: Koetko, että tämä vaikuttaa kokemukseen konsultin asiantuntijuudesta? 

Lisäkysymys: Koetko siis, että sen konsultin roolilla on merkitystä suhtautumiseen? 

17 Miten koet että digitaalinen työskentely-ympäristö vaikuttaa omaan tehokkuuteesi? Esim. 
palaverien aikana? 

Lisäkysymys: Millaisia eroja, verrattuna lähipalavereihin, on etäpalavereissa fyysiseen 
toimintaympäristöön liittyen? Mahdollistavatko toiminnallisuudet kaiken, mitä lähipalaverissa 
pystyisi tekemään tai on tärkeää tehdä? 
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18 Miten koet työn kuormittavuuden digitaalisessa ympäristössä? Mitkä koet kuormittaviksi 
tekijöiksi? 

Lisäkysymys: Verrattuna paikan päällä työskentelyyn, miten koet sosiaaliset suhteet 
kanssatyöskentelijöiden kanssa? 

Lisäkysymys: Koetko, että se vaikuttaa kuormittavuuteen? 

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

Lisäkysymys: Mitä se konsulttiyritys voisi tehdä parantaakseen isojen palaverien ongelmaa? 
Tuleeko aloite isoihin palavereihin konsulteilta? 

20 Koetko, että digitaalinen ympäristö vaikuttaa tähän jotenkin verrattuna lähityöskentelyyn? 

21 Verrattuna lähityöskentelyyn, koetko, että digitaalinen toimintaympäristö tukee intensiivistä 
yhteistyötä konsulttien kanssa? 

22 Tukeeko projektin digitaalinen toimintaympäristö käsitystä ja kokemusta konsulttien 
asiantuntijuudesta? 

23 Koetko, että digitaalinen toimintaympäristö tukee projektin yhteisen vision ymmärtämistä ja 
saavuttamista? 

Lisäkysymys: Verrattuna paikan päällä työnskentelyyn, onko mitään, mikä haittaa yhteisen vision 
ymmärtämistä ja saavuttamista?  

24 Tukevatko käytetyt digitaaliset työkalut ja alustat projektin johtamista? Miten? 

25 Miten ylin johto yrityksessäsi tukee projektia digitaalisen palvelumaiseman osalta? 

26 Seurataanko digitaalisten työkalujen tuottamaa hyötyä, ja miten? (esim, etä-palaverit)  

Lisäkysymys: Miten koet että tämä vaikuttaa siihen sinun kokemuksen siitä projektista? 

Lisäkysymys: Jos seurantaa tehtäisiin enemmän, miten koet, että se voisi vaikuttaa kokemukseesi 
projektista ja sen onnistumisesta? 

 

Olisiko sinulla jotain, mitä haluaisit vielä lisätä kokemuksestasi siitä, että mikä on digitaalisen 
palvelumaiseman rooli konsultti projektissa? 


