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HAASTE

Tiedolla johtamisen "kartta" oli

olemassa, mutta se oli liian

ylätasolla ja sisälsi

epärealistisen määrän tekemistä

suhteessa resursseihin. 

Säännöllinen yhteinen työaika

aiheen parissa puuttui ja oli

haastavaa poimia toimenpiteitä

kartalta toteutukseen.

Mistä lähdimme?
Millaista muutosta 

tavoittelimme?

• Paikallaan polkemisesta etenemiseen

• Selkeyttää tiedolla johtamista Lahdessa sekä 

ylipäätään kunnan näkökulmasta

• Tarkasteluun henkilöasiakas, eli kuntalainen

• Palvelujen laadun ja kustannus-tehokkuuden 

parantaminen sekä asiakkaiden tarpeiden 

huomioiminen

• Selkeä tiekartta tiedolla johtamiseen, 

palvelisi kaikkia kunnan työntekijöitä

Ydintiimissä oli Lahden kaupungin 

kehityspalvelujen henkilöitä.



5.10.2023

Eteneminen

HAKU- JA 

VALINTAPROSESSI

Tuodaan hakuvaiheessa 

määritelty ja kuvattu 

kehityshaaste 1-3 kk:n 

ydinprosessiin ratkaistavaksi.

3 kuukautta aktiivista yhteiskehittämistä

RATKAISTAAN OIKEAA ASIAA RATKAISTAAN ASIAA OIKEIN

YHTEISESTI 

TUNNISTETTU JA 

MÄÄRITELTY 

KEHITYSHAASTE

TUTKI MÄÄRITÄ KEHITÄ TOIMITA

RATKAISU-

SUUNNITTELUA 

OHJAAVAT 

SUUNTAVIIVAT

KUVATTU JA 

DOKUMENTOITU 

RATKAISU

Haastattelut, 

havainnointi ja 

muu aineisto

Asiakasymmärryksen 

kiteyttäminen ja 

tarpeiden priorisointi

Ratkaisujen 

yhteiskehittäminen 

ja alkuvaiheen 

testaaminen

Ratkaisu-

kokonaisuuden 

dokumentointi ja 

suositukset 

toteutukselle

Tavoitteena oli tarkastella asiakastiedolla 

johtamista uusin silmin palvelumuotoilun 

menetelmiä hyödyntäen.



Asiakastieto 

= 

Dataan pohjautuvaa ja toimintaa 

muokkaavaa ymmärrystä asiakkaista sekä 

heidän tilanteistaan ja tarpeistaan. 

Asiakastiedon hyödyntämisellä 

tavoitellaan vaikuttavuutta.



Mistä puhumme, kun puhumme tiedosta?

DATA

Tiedonkeruuvälineellä 

kerättyä aineistoa, jolla ei 

ole itsessään arvoa.

”Erään kuntalaisen ikä on 

16 vuotta.” tai ”Kunnassa 

asuu tämän verran 15-

18-vuotiaita nuoria.”

INFORMAATIO

Jalostettu ja rikastettu 

data, jolla on merkitys-

sisältö ja käyttöyhteys.

”Kunnan eteläosissa on 

runsaasti 15-18-

vuotiaita nuoria, mutta 

vain harvoja nuorten 

suosimia harrastus-

paikkoja.”

TIETO

Informaatiota käytetään, 

jolloin tieto toteutuu 

asiantuntemuksena ja 

mahdollistaa toiminnan 

informaation pohjalta.

”Keskittämällä nuorten 

harrastamista tukevia 

palveluja eteläosiin 

voidaan lyhentää 

matka-aikoja.”

Merkitys ja arvo kasvaa



Tiedon johtamisesta tietojohtamiseen

Tiedon johtaminen

Datan saatavuuden ja 

hyödynnettävyyden varmistaminen

Tiedolla johtaminen

Tiedon hyödyntäminen 

päätöksenteossa

Tietojohtaminen

Organisaatioille arvokkaan 

tietopääoman johtaminen



Valitsimme 

esimerkkitilanteeksi 

”lapsiperhe muuttaa 

kuntaan”



Nojasimme jo tehtyyn työhön - Haimme pohjan työskentelylle

aiemmin tehdyistä toimenpiteistä ja kertyneestä ymmärryksestä.

Tunnistimme esimerkkejä muualta.

Mitä teimme?

1

Syvensimme ymmärrystä - Katsoimme tiedolla johtamista useista eri 

kulmista ja rakensimme omaa oivaltamista aiheeseen. Haastattelimme 

ihmisiä eri vastuu-alueilta, jotta saimme paremman ymmärryksen 

asiakastiedolla johtamisesta eri yksiköissä. 

2

Rakensimme tavoitetilaa - Tarkastelimme asiakastietoa ja visiota 

konkreettisen tilanteen avulla: Mitä palveluja ja tietoja tarvitaan kun 

lapsiperhe muuttaa kuntaan?

3



haastateltavaa 
nykytilan ja tarpeiden 
tunnistamiseksi, 
taustana aiemmat 
johdon haastattelut

3
yhteiskehittämisen 
työpajaa (2 läsnä 
Lahdessa, 1 etänä)

18 16
projektitiimin 
viikkotapaamista 
yhteiseen määrittelyyn, 
ideointiin, jalostamiseen 
ja viestintään



Projektissa haastateltiin Lahden ja Asikkalan henkilöitä päätöksenteon 
eri tasoilta: hallintopalvelut ja talousyksikkö, kehityspalvelut, elinvoima-
ja työllisyyspalvelut, nuorisopalvelut, lukiokoulutuspalvelut, kirjasto- ja 
tietopalvelut, opisto, liikuntapalvelut, kaupunkisuunnittelu sekä 
rakennusvalvonta.

Haasteet ja tarpeet



Selvitimme haastatellen

Näkyykö työssäsi 

tilanteet, kun kuntaan 

muuttaa uusia ihmisiä, 

esimerkiksi 

lapsiperheitä? 

Teetkö työssäsi 

päätöksiä?

Mitä asioita voitaisiin 

tehdä paremmin, jos 

olisi sopivaa tietoa?

Jos saisit mitä tahansa 

tietoa asiakkaista, mitä 

haluaisit saada? 

Mikä helpottaisi 

palvelun tuottamista 

ja/tai kehittämistä?

Minkälaista 

keskustelua käytte 

tiedon äärellä 

esimerkiksi toimialojen 

välillä tai sidosryhmien 

kanssa?

Minkälaista tietoa ei 

hyödynnetä tarpeeksi 

tällä hetkellä? 

Miksi?

Mihin suuntaan 

toivoisit, että 

Lahdessa mentäisiin 

tiedon hyödyntämisen 

suhteen? 

Millaista yhteistyön 

tulisi olla?



Oivalsimme ydinhaasteet

ASENNE JA 

YHTEISTYÖ

TIETO JA 

JÄRJESTELMÄT

OMISTAJUUS JA 

JOHTAMINEN

OSAAMISEN 

VARMISTAMINEN

Tieto koetaan vaikeaksi ja 

epämääräiseksi aiheeksi, 

pelottavaksikin

Ennakoinnin työkaluja kaivataan
Tiedolla johtamisen tavoitteet 

puuttuvat tai niitä ei ole jaettu

Tiedolla johtamiseen tarvitaan 

moninaisia kyvykkyyksiä

Asiakastiedon arvoa ja potentiaalia ei 

täysin hahmoteta

Tiedonjako ja tiedonvaihto vaatii avointa 

ja keskustelevaa kulttuuria sekä 

tiedonvaihdon kanavia tai foorumeita

Tietotarpeet ovat muuttuvaiset: 

pääpaino tulisi olla ketterässä 

tietotuotannossa

Tiedolla johtamisella ei ole 

asianomistajaa ja soihdunkantajaa

Usko tiedolla johtamisen 

kehittämiseen on koetuksella

Kaupungin eri tasot eivät keskustele

Taidoissa hyödyntää tietoa on 

puutteita: on vaikea lukea tietoa

Hyviä toimintamalleja on, mutta 

laajempi tietoisuus niistä puuttuu



Entä jos tiedolla johtamiseen 

suunnattaisiin enemmän 

resursseja?

Entä jos hyödyntäisimme 

datapumppujen 

tiedonlouhintakykyä tavalla, 

joka tukisi tiedon tavoitteellista 

jalostamista?

Entä jos tiedolla johtamisessa 

tavoiteltaisiin faktapohjaista 

päätöksentekoa, jota 

arvokeskustelu rikastuttaisi? 

Entä jos tiedonjalostuksen 

kyvykkyyksiä kasvatettaisiin 

yksiköiden sisällä?

Entä jos tiedolla johtaminen 

organisoitaisiin 

kuntalaiskokemuksen 

ympärille?

Entä jos data saatettaisiin 

yhtenäiseen ja kaikille 

saavutettavaan muotoon?

Entä jos saisimme hiljaisen 

tiedon dokumentoitua ja 

skaalattua koko kaupungin 

käyttöön?

Entä jos yhteiselle 

keskustelulle olisi sille 

pyhitetty foorumi?

Entä jos asiakaspalautteita 

voisi hyödyntää 

palvelukehittämiseen JA koko 

kaupungin ennakoivaan 

suunnittelutyöhön?

Ideoimme mahdollisuuksia: Entä jos…



Tavoitetilan kiteytys

Projektissa selkiytettiin, mitä kohti tiedolla johtamisessa 

halutaan lähteä etenemään. 



Kuvasimme tavoitetilan



Asiakastiedon 

hyödyntäminen 

kunnassa

Asiakastiedon avulla kunta tekee 

järkevämpiä päätöksiä, säästää kuntalaisen 

veroeuroja ja tekee kunnasta houkuttelevan 

paikan, jonne rakentaa elämä.

Kunta luo asukkaille hyvinvointia tietoon 

pohjaavalla päätöksenteolla ja kehittämistyöllä. 

Palvelut suunnitellaan ennakoivasti asukkaiden 

tarpeisiin. 

Asiakastietoa hyödynnetään päätöksentekoon 

kunnan kaikilla tasoilla, yksittäisen työntekijän 

arkisista valinnoista lähtien. Tehdään kaikki 

päätökset – niin pienet kuin suuretkin –

asiakasymmärrykseen pohjautuen.



Mihin tarvitsemme 
asiakastietoa?

Ennakoimme tarpeita ja kohdennamme 
palveluja niitä tarvitsevalle.

Arvioimme palvelun tehokkuutta ja  
vaikutuksia asiakkaan elämään.

Kehitämme arkisia toimintatapoja.

Teemme järkevämpiä päätöksiä ja 
säästämme kuntalaisen veroeuroja.

Kuka tarvitsee 
asiakastietoa?

Kaikki kunnan työntekijät tarvitsevat 
dataan pohjautuvaa ymmärrystä 
asiakkaista, heidän tarpeistaan ja 
tilanteistaan.

Asiakastiedon avulla palveluistamme 
tekevät vaikuttavia esimerkiksi niin 
varhaiskasvatuksen opettajat, 
kaavoitusinsinöörit, rehtorit, 
palveluneuvojat kuin 
kunnanvaltuutetutkin.

Hei kunnan työntekijä, tiedosta tulevaisuus!
Tiedostatko sinäkin, että tulevaisuudessa meitä ohjaa yhä useammin tieto, ei luulo. 

Asiakastiedon avulla navigoimme joustavasti muuttuvassa ympäristössä, 
avoimesti, vastuullisesti, yhdessä.

Asema 1: Data
Tiedon tuottaminen. 
Tähdätään oikeaan ja 
virheettömään tietoon.

Asema 2: Tiedon tulkinta
Tiedon jakelu kunnassa. 
Datan jalostaminen 
ymmärrykseksi.

Asema 3: 
Johtaminen 
ja jalkautus
Johto edistää 
tiedolla johtamisen 
asiakaskeskeistä 
kulttuuria. Tiedon 
hyödyntämisen 
prosessit osaksi 
jokaisen työtä.Asema 4: Yhteistyö

Yhteistyön rakenteet ja 
toimintatavat edistävät tiedon 
hyödyntämistä yli siilorajojen: 
palvelualueet, sidosryhmät, 
hyvinvointialueet.

Asema 5: Asukkaiden 
osallistaminen
Asukkaiden jatkuva kuuleminen 
palveluiden kehittämisessä ja 
seurannassa.

Asema 6: Hyvinvoiva 
kuntalainen ja työntekijä
Kunnassamme asuu ja työskentelee onnellista 
väkeä! Täällä on huomioitu ihmisten tarpeet. 

Saamme tiedon muuttavan perheen 
tarvitsemista palveluista vanhasta kunnasta 
muuttoilmoituksen myötä.

Perhe ilahtuu yksilöllisyydestä: 
heille on poimittu valmiiksi 
tilanteeseensa sopivat palvelut.

Reagoimme muuttuvaan kysyntään 
kohdentamalla palveluja halutuille alueille.

Perhe harkitsee talon 
rakentamista ja löytää helposti 
sopivia tonttiehdokkaita.

Kunnan työntekijä kokee työnsä 
merkitykselliseksi, koska pystyy 
huomioimaan asiakastarpeet 
tiedon avulla.

Perhe saa kuittauksen, että tuleva 
koulu on saanut tiedon lapsen 
allergiasta, erityisen tuen tarpeesta 
sekä aiemman koulun kielivalinnoista.

Perhe muuttaa kuntaan
Meilläpäin asiakas vie ja kunta vikisee.

Palveluverkostolle syntyy kokonaiskuva 
palvelupoluista. Jaamme tietoa avoimesti myös 
yritysten ja asukkaiden käyttöön. 

Perhe ohjataan vaivattomasti 
palvelusta toiseen tarpeen 
vaatiessa.

Tunnistamme työmme tulokset 
tyytyväisissä kuntalaisissa.

Perheen vanhempi kertoo 
ilahtuneena somessa 
stressittömästä muutostaan 
uuteen kuntaan.

Keräämme asukaspalautteita 
palvelukokemuksista eri kanavista ja 
analysoimme niitä säännöllisesti.

Perheelle on selkeää, 
millaisiin tietoihin kunnan 
päätöksenteko pohjautuu.

LÄHTÖ

MAALI



Tiekartta

Projektissa tuotettiin kuntien erilaisiin tilanteisiin ja 

tarpeisiin soveltuva asiakastiedolla johtamisen tiekartta, 

joka auttaa jäsentämään matkan kohti tavoitetilaa 

konkreettisiksi ja toteutettavan kokoisiksi palasiksi.



Tiekartta asiakastiedolla johtamiseen

Linkki tiekarttaan Miro-työkalussa

https://miro.com/app/board/uXjVPASb5F8=/?moveToWidget=3458764539787327310&cot=10


Tiekarttapohja muille kunnille 

Linkki tiekarttapohjaan 

Miro-työkalussa

https://miro.com/app/board/uXjVPASb5F8=/?moveToWidget=3458764539831185325&cot=10
https://miro.com/app/board/uXjVPASb5F8=/?moveToWidget=3458764539831185325&cot=10


Oppeja projektista ja jatko

Projektissa opittiin sekä palvelumuotoilun 

lähestymistavasta että tiedolla johtamisesta.



Mitä opimme?

Palvelumuotoilun soveltuu 

myös "ei-palvelun" 

kehittämiseen, tarvitaan 

kuitenkin asiantuntevia 

vetäjiä

Tavoite pitää miettiä 

tarkkaan, ettei kaikki 

jää vain puheeksi

"Tiedolla johtamisen" 

hyödyntäjä voikin olla se 

asiakas eli meillä 

kuntalainen

Palvelumuotoilun vahvuus 

on ihmisten jatkuva 

osallistaminen - ei 

vapaamatkustusta

Uudenlaiset 

ideointimenetelmät, 

erityisesti round robin ja 5*5

Miro on toimiva väline, 

voitaisiin käyttää vastaavaa 

työkalua jatkossakin

On muistettava, että 

tiedolla johtaminen on 

50% bittejä ja 

50% inhimillisyyttä

Projektin aikana tiedolla 

johtamisen tavoitetila 

selkeytyi ja vaikea aihe 

konkretisoitui 



Miten jatkamme?

TUOTOKSET

✓ Asiakastiedolla johtamisen vision kiteytys 

✓ Lahden kaupungin tiekartta

✓ Yleinen tiekarttapohja kunnille oman 

asiakastiedon hyödyntämisen tiekartan 

laatimiseen

✓ Blogiartikkeli Johdammeko mutulla, jamulla

vai tiedolla? - Lahti ja Asikkala ratkaisevat 

tiedolla johtamisen haastetta

”Tiedolla johtamisen ydinhaasteet ja 

tavoitetila ovat nyt paljon selkeämpiä

ja edellytykset asiakastiedon 

hyödyntämiselle parantuivat.”

➢ Johtoryhmältä haetaan hyväksyntä ja 

mandaatti työn edistämiseen

➢ Tuotokset apuna omistajalle ja jatko-

projektissa: Lahden ja Kuopion VM-

rahoitteisessa Dali-hankkeessa etsitään 

uusia tapoja kaupungin ja kumppaneiden 

liikennedatan hyödyntämiseksi 

tietojohtamisen ja suunnitteluprosessien 

tukena

https://www.suomidigi.fi/blogit/digiohjelman-asiantuntijatuki/johdammeko-mutulla-jamulla-vai-tiedolla-lahti-ja-asikkala-ratkaisevat-tiedolla-johtamisen-haastetta
https://www.suomidigi.fi/blogit/digiohjelman-asiantuntijatuki/johdammeko-mutulla-jamulla-vai-tiedolla-lahti-ja-asikkala-ratkaisevat-tiedolla-johtamisen-haastetta
https://www.suomidigi.fi/blogit/digiohjelman-asiantuntijatuki/johdammeko-mutulla-jamulla-vai-tiedolla-lahti-ja-asikkala-ratkaisevat-tiedolla-johtamisen-haastetta


Huomioita jatkotyöhön

Tarkennettavia kysymyksiä

• Miten johto mieltää tiedolla johtamisen teeman ja merkityksen?

• Mitkä ovat tiedolla johtamisen strategiset tavoitteet? 

• Miten varmistetaan asian omistajuus ja koordinointi? Kuka valitaan tähän rooliin?

• Miten saadaan varmistettua soveltuvat ja riittävät resurssit aiheen edistämiseen?

• Miten varmistetaan siilorajat ylittävä kehittäminen tiedolla johtamisessa?
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