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JOHDANTO

Osallisuuden edistdminen ja koyhyyden torjuminen ovat ajankohtaisia tee-
moja, joiden edistamiseksi kehitetdan ratkaisuja Euroopan sosiaalirahaston
(ESR) toimintalinja viiden kehittdamishankkeissa. Kehittamishankkeiden eri-

tyistavoitteena on parantaa yksildiden tyo- ja toimintakykya ja ndin edistaa
heidan etenemistaan tydllisyyspoluilla.

ESR toimintalinja viiden kehittdmishankkeiden toimintaa tukee Sosiaalisen
osallisuuden edistdamisen koordinaatio (Sokra), joka tarjoaa tukea ja ohjaus-
ta hankkeille koko niiden elinkaaren ajan. Sokran tavoitteena on edistaa
muun muassa hankkeissa kehitettyjen hyvien toimintamallien ja palveluiden
juurtumista osaksi palvelujarjestelmaa parantamalla tiedonkulkua hankkei-
den, rahoittajien ja paattajien valilla.

Kehittamishankkeille ominainen haaste on, etta niissa kehitetyt uudet
palvelut ja toimintamallit juurtuvat lilan harvoin osaksi palvelujarjestelmaa.
Jatkossa kiinnitetdankin erityishuomiota hyvien lahtokohtien luomiseksi
hanketyon jatkuvuudelle. Hankkeiden tuloksena syntyneet hyvat toiminta-
mallit tulee ottaa laajasti kayttoon, jotta osallisuuden edistamistyolla saa-
daan lisattya hyvinvointia mahdollisimman tehokkaasti.

Palveluiden tuotteistaminen ja palvelumuotoilu tarjoavat oivalliset edelly-
tykset asiakaslahtdisten palveluiden kehittamiselle. Avaintekija palveluiden
tuotteistamisessa on huolellinen dokumentointi, joka luo hyvan pohjan pal-
velun levittdmiselle ja juurtumiselle. On tarkeda osata kertoa mita tehdaan,
millaisia vaikutuksia on saatu aikaiseksi ja miten. Ndiden pohjalta voidaan
perustella, miksi palvelu olisi tarkoituksenmukaista juurruttaa osaksi jatku-
vaa toimintaa.

Systemaattinen dokumentointi ja tiedon levittdminen edistavat myos
kehittdmistoimintaa. Selkeasti dokumentoidut palvelumallit tarjoavat muille
toimijoille mahdollisuuden huomioida jo olemassa olevat palvelut ja toimin-
tamallit kehittamistyon pohjana. Nain kehittdmistoiminta on systemaattisem-
paa ja niukat resurssit saadaan kohdennettua ja hyddynnettya tarkoituksen-
mukaisemmin.

Tama kasikirja tarjoaa hanketoimijoille valineita niin uusien kuin jo olemassa
olevien toimintamallien ja palveluiden ideointiin, innovointiin, suunnitteluun
ja toteutukseen. Kasikirja auttaa maarittelemaan ja dokumentoimaan pal-
velumalleja, kiteyttdamaan niiden luoman arvon ja kehittdamaan palveluita
systemaattisesti palvelumuotoilun ideologiaa hyddyntaen.






1. PALVELUTUOTTEEN MUOTOILUN
LAHTOKOHDAT

Mita palveluiden tuotteistaminen tarkoittaa?

Palveluiden tuotteistamisen voidaan kiteytetysti ajatella tarkoittavan uusien
tai olemassa olevien palveluiden maarittelyd ja vakiointia. Avainasemassa
on huolellinen dokumentointi, joka kertoo palvelusta kaiken olennaisen
riittdvan tarkasti.



Miten palvelutuote muotoillaan?

Muotoiluprosessin vaiheiden kautta palvelu tai toimintamalli kiteytetdan ja
kuvataan yhtenaiseen palvelumalliin. Oheisessa kuvassa on esitetty palve-
lutuotteen muotoiluprosessi jatkumona, jonka keskidossa on asiakas.

Muotoiluprosessi lahtee liikkeelle asiakkaan tarpeesta, johon lahdetdan
ideoimaan ratkaisuja. Naiden palveluideoiden pohjalta rakennetaan tar-
kempaa kuvaa palveluvisiosta. Visio kiteytetdaan edelleen palvelukonseptik-
si ja dokumentoidaan palvelumalliksi. Palvelumallia testataan kaytannossa
ja sitéd kehitetdan havaintojen pohjalta paremmaksi ja toimivammaksi.

Palvelumuotoilun ideologia kulkee mukana lapi tuotteistamisprosessin
nostaen asiakaskokemuksen keskidoon. Se tarjoaa kattavan valineiston
kehittdmistyon eri vaiheisiin asiakaskokemuksen huomioimiseksi kokonais-
valtaisesti. Tahdn kasikirjaan on nostettu joitakin palvelumuotoilun perus-
menetelmia. Tarkeinta on muistaa, etta palvelua tuotetaan asiakkaalle.

Miksi tuotteistaa palvelu?

Selkeasti dokumentoitu palvelumalli lisda toiminnan lapinakyvyytta ja luo
yhteistda ymmarrysta palveluista ja niiden tuottamasta arvosta eri toimijoille.
Palveluiden tuotteistaminen yhtenaistaa palvelutoimintaa tuomalla siihen
toistettavuutta ja tehokkuutta.

Myds palveluiden vaikutukset ovat helpommin todennettavissa, mika
edistad palvelun juurtumista ja leviamista. Ihmisia ei niinkdan kiinnosta itse
palvelu, vaan se, mihin tarpeeseen palvelu vastaa tai minka ongelman se
ratkaisee. Tuotteistaminen auttaa paketoimaan toimintamallit ja palvelut
selkeiksi ja houkutteleviksi, asiakkaalle arvoa tuottaviksi palvelutuotteiksi.
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2. IDEOI JA MAARITTELE PALVELUVISIO

Palveluidean maarittely

Alkuun tarvitaan idea, joka vastaa johonkin kehittamistarpeeseen tai on-
gelmaan. Ideaa kehittamalla siitd voidaan jalostaa palveluvisio, joka kuvaa,
miksi ja keta varten palvelu on olemassa sekd millaista arvoa se tuottaa
asiakkaalle.



Visiopaperi avaa idean lahtokohdat

Palveluvision maarittelyvaiheessa on hyva lahtea liikkeelle laatimalla idean
pohjalta visiopaperi, johon maaritelladn seuraavat lahtokohdat:

Millaisesta palvelusta on kyse?

Miké tekee ideasta ainutlaatuisen?

Kenelle palvelu on tarkoitettu?

Mitké ovat palvelun asiakasryhmdat?

Onko idealle olemassa kannattavat markkinat?

Mihin tarpeeseen tai ongelmaan palvelu tuo ratkaisun?
Mité palvelu sisGltaa?

Miten ja missd palvelu toteutetaan?

Nama kysymykset voivat tuntua hyvin yksinkertaisilta, mutta asioiden sa-
noittaminen ymmarrettavasti ja selkedsti voi olla yllattadvan vaikeaa. Idean
kypsymisvaiheelle kannattaakin varata riittavasti aikaa.



RATKAISU

Hahmottele ratkaisu
7 jokaiseen ongelmaan
jatarpeeseen.

ONGELMA/TARVE

Listaa 1-3 ongelmaa tai
tarvetta, joihin palvelu tuo
ratkaisun.

AVAINMITTARIT

Mitd vaikutuksia
mitataan ja miten?

KULURAKENNE

Listaa muuttuvat ja kiinteat kustannukset.

ARVOLUPAUS

Selked ja vakuuttava viesti,
joka saa asiakkaan
kiinnostumaan palvelusta.

RESURSSIT

Mitd resusseja palvelun
toteuttaminen vaatii?
(Henkilot, osaaminen, tilat,
teknologia...)

<

KANAVAT

Miten palvelu
tavoittaa asiakkaan?

TULOVIRRAT

Miten toiminta rahoitetaan?

3. MUODOSTA SUUNNITELMA

Vision tyostaminen

Ol

ASIAKASSEGMENTIT

Kohderyhmét (kayttdja- ja
ostaja-asiakkaat),
joille palvelu on suunnattu.

Kun idea ja toiminnan lahtokohdat ovat kirkkaana mielessa ja visiopaperille
maariteltying, toimii hyvana jatkotydstamisen valineena Lean Canvas. Lean
Canvas auttaa hahmottamaan palvelun [ahtokohdat eri nakdkulmista. Se

toimii kehittamistyon suunnitelmana kertoen lyhyesti lahtokohdat siitd, mita
ollaan kehittamadassa, kenelle ja miten.
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Lean Canvas avaa eri nakokulmat

Edellisessa vaiheessa méadriteltiin visiopaperille keskeiset asiakas-
ryhmat. Asiakasryhmia ovat palvelun kayttajaasiakkaat, joille palvelu
on suunnattu (esimerkiksi pitkaaikaistyottomat nuoret) seka palvelun
ostaja-asiakkaat (esimerkiksi kuntapaattajat). Testaa ja kokeile, mi-
ten eri kohderyhmien nakékulmat muuttavat laatikoiden sisaltoa!

Eri asiakasryhmien nakokulmista taytetyt Lean Canvasit tuovat hyvin
esille erilaiset tarpeet ja odotukset palvelulle. Kokoamalla lopuksi eri
asiakasryhmien Lean Canvasit yhteen, saadaan erinomainen |ahto-
kohta palvelun jatkokehittamiselle ja tarkemmalle suunnittelulle. Tama
vaihe paljastaa myds tiedontarpeet ja mahdolliset sudenkuopat, joi-
hin reagoiminen suunnitteluvaiheessa on vielad helppoa ja nopeaa.

"



4. KITEYTA PALVELUKONSEPTI

Palvelukonseptin suunnittelu

Kun toiminnan lahtokohdat on méaaritelty, on aika kiteyttaa niista palvelukon-
septi. Palvelukonsepti antaa nopean kokonaiskasityksen palvelun ideasta
ja sen sisalldista. Se vastaa selkedsti ja ytimekkaasti kysymykseen "Mita?”,
kertoen millaista ratkaisua tarjoamme asiakkaan tarpeisiin tai ongelmiin.
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Palvelukonseptin sisalto
Konsepti esittda yksinkertaistetusti ja visuaalisesti:

V" Millainen palvelu on kyseessd?

/' Miten palvelu tuotetaan?

v/ Mihin asiakastarpeeseen palvelu vastaa?
v Mitd palvelu vaatii palvelun tuottajalta?

Tarkeintd konseptin kuvaamisessa on tietysti siséltd, mutta visuaalinen esi-
tystapa auttaa hahmottamaan kokonaisuutta ja herattamaan mielenkiinnon.
Kuvaus voi olla piirros tai malli, joka konkretisoi abstraktit asiat ymmarretta-
vaan muotoon.

Esimerkki palvelukonseptista: Valiaseman portaat.

Viliaseman portaat ITAOTONEPEAT.
p JATKOTOIMENPITEITA
-Matkalla kohti tyoelamaa
TYOTOIMINTA ‘ Aren-ja
elamaénhallintataidot
o ‘ kehittyneet
RYHMATOIMINTA « Tyelamataidot ja « Parantunut toimintakyky
tydkokemus « Jatkopolku ja kiinnittyminen
Etsiva nuorisotyo it ‘ . ;
Sosiaalityd YKSILOVALMENNUS pSeslrlel et Valssematie
Mielenterveyspalvelut - Osallisuus ja suunnittelu

- i «Elaman ja arjenhallintataitojen
Te-hallinto Tyé- ja toimintakyvyn jaarj j

Oppilaitokset AS' AKAS itsearviointi oppiminen

e . « Jatkopolkuihin tutustuminen
« Tavoitteiden asettelu ja

tulevaisuustyoskentely
«Elaman ja arjenhallintataitojen
oppiminen
ARDE
all -
ARVIOIN

A'l AI

« Seuranta ja tuki,
kunnes nuori kiinnittyy
jatkotoimenpiteeseen

« Tydmahdollisuuksien
etsiminen: Osuuskunta -
Raide ty6elaméaan

«Mahdollistaminen «Kuntouttava tyotoiminta

- Keséatyopaikkoja
kesatyosetelilla

« Toiminnan varmistaminen

« Toiminnan ohjaaminen

« Arvostava ja tasavertainen

VKI.IASEMA kohtaaminen

«Rinnalla kulkeminen

- Jatkopolun nékyvéksi
tekeminen nuorille

« Muutoshavainnot
« Osallisuuden edistéaminen
Kuva:
Piritta Hiltunen, Sokra-koordinaatio
Heidi Hanhela, Véliasema - Raide tulevaisuuteen

Lisatietoja:
https://www.sotkamo.fi/vapaa-aika/nuorisotoimi/valiasema-raide-tyoelamaan/
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Asiakkaan palvelupolku konseptoinnin tukena

Asiakkaan palvelupolun kuvaaminen auttaa hahmottamaan kontaktipis-
teet, joiden kautta asiakaskokemus muodostuu. Palvelupolku muodostuu
kohtaamisista palvelupolun eri vaiheissa. Se tuo hyvin esille puutteet asia-
kasymmarryksessa ja rohkaisee hankkimaan lisatietoa. Palvelupolun avulla
tuodaan nakyvaksi myds yhdyspinnat muiden asiakkaan kannalta merkityk-
sellisten toimijoiden kanssa.

Asiakkaan kokema palvelupolku kuvataan vaiheittain alkaen jo ajasta
ennen palvelua.

Miten asiakas kuulee palvelusta?
Mikd motivoi hdnet palvelun kéyttdjéksi?
Mitkd asiat edistévdt tai estdvdt asiakasta osallistumasta?

Ennen varsinaista palvelua on useita kontaktipisteitd, jotka jo osaltaan vai-
kuttavat asiakaskokemukseen.

Millainen on ensimmdinen kontakti palvelun tuottajan kanssa?
Onko kontaktin ottaminen helppoa?
Millaisia tunteita kohtaaminen asiakaan ndkékulmasta voi herdttda?

Palvelupolun vaiheiden kuvaaminen ennen palvelun varsinaisen

kayton aloittamista auttaa huomioimaan ja kehittamaan ratkaisuja
haasteisiin, jotka voivat estda palvelun kadytdon. Vastaavasti palvelupolun
huomioiminen varsinaisen palvelun kdyton jalkeen auttaa minimoimaan
asiakkaan riskiad pudota palveluiden ulkopuolelle. Varsinainen palvelu
kuvataan lisdksi palvelumalliin, johon tarkennetaan palvelun vaiheet eri
nakokulmista. Palvelupolun vaiheita voivat olla esimerkiksi seuraavat:
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QRGNS

Tarpeen tai ongelman tiedostaminen (asiakas tai palvelun tuottaja)
Yhteydenotto

Saapuminen asiakkaaksi

Asiakkaan palvelutarpeen kartoittaminen, suunnittelu ja motivointi
Palvelun toteuttaminen

Asiakkuus paattyy, arviointi ja tarvittavien jatkotoimien
kartoittaminen

ENNEN AIKANA JALKEEN |

A
| ‘@ ' 'a

Y,
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5. TARKENNA PALVELUMALLI

Palvelukonsepti ja palvelupolku antavat hyvan yleiskuvan palvelun
sisdllosta ja siihen yhteydessa olevista tekijoista. Tuekseen ne tarvitsevat
kuitenkin yksityiskohtaisempia kuvauksia vastaamaan kysymykseen "Miten
palvelu tuotetaan?”

Palvelumalli kertoo tavan toimia

Palvelumalli voidaan ajatella karttana, joka opastaa kohti toivottua lopputu-
losta. Jotta kartta antaa lukijoilleen riittavan informaation, on se kuvattava
tarkoituksenmukaisella tarkkuudella. Lisdksi palvelumalli tuo nakyvaksi
tarvittavat resurssit, joita matkan varrella tarvitaan.
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Yleisin palvelumallin esitystapa on prosessikaavio. Sen tarkoitus on kuvata
yksityiskohtaisesti asiakkaan reitti ja paatokset [dpi palveluprosessin seka
eri vaiheita vastaavat palveluntuottajan toimenpiteet. Lisdksi on tarke&a
tuoda ndkyvdksi palvelun vaiheisiin ja asiakaskokemuksen muodostumi-
seen vaikuttavat tukitoiminnot seka yhdyspinnat muihin toimijoihin. Osa
naista toiminnoista tapahtuu niin sanotusti taustalla, eli ne eivat nay palve-
lun kayttajalle, mutta ovat valttamattomia toiminnan sujuvuuden kannalta.

Palvelumallin vaiheiden tarkentaminen

Kun palveluprosessi on kuvattu palvelumalliksi, on eri vaiheet viela tarpeen
avata ja tarkentaa. Nain saadaan riittdvan yksityiskohtainen kasitys tyon-
jaosta ja siitd, miten palvelun eri vaiheissa toimitaan. Palvelumallin vaiheet
voidaan koota taulukkoon, johon kirjataan:

1. Palvelumallin vaiheet kaaviolta, esimerkiksi "Asiakas saapuu
ensimmaista kertaa tyotoimintaan”

2. Vaiheisiin liittyvat vastuuhenkilot ja osallistujat, esimerkiksi
"Asiakas, tukihenkild ja tyotoiminnan ohjaaja”

3. Vaiheisiin liittyvat tehtavat seka muut huomioitavat asiat asiakkaan
ja organisaation ndakokulmista. Esimerkiksi: Mistad teemoista
keskustellaan, millaisia asioita kartoitetaan, millaisia menetelmia
hyoddynnetaan, mita vdalineita tai materiaaleja tarvitaan, mita asioita
kirjataan ja minne, mita mittareita hyodynnetaan, mitka lomakkeet
taytetaan, mita on tarpeen huomioida tiedonkulun nakokulmasta?

Mieti, mitka tehtavat sinun tulee kirjata ylos, jotta joku toinen voisi tuon
kuvauksen perusteella toteuttaa sujuvasti kyseisen palveluvaiheen. Huo-
maat varmasti sen edellyttdvan myos joidenkin itsestadnselvyyksiltd tuntu-
vien asioiden kertomista.
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Elaytyva tarinointi palvelumallin suunnittelun tukena

Lisda syvyytta palvelumalliin saadaan testaamalla sita kayttajatarinoiden
avulla. Kayttajatarinat avaavat asiakkaan kokemusta palvelupolun eri vai-
heissa. Tarinan kirjoittajan tulee eldytya asiakkaan tilanteeseen seka ker-
toa millaisia ajatuksia ja tunnelmia tilanteisiin sisdltyy. Mita asiakas kuulee,
nakee, tuntee ja kokee palvelupolun eri vaiheissa?

Kayttajatarinoiden tulee perustua asiakasryhmien kayttaytymismalleihin. Ne
antavat tyypillisille asiakasryhmille kasvot ja auttavat huomioimaan asiak-
kaiden tarpeita, kayttaytymista ja kokemuksia osana palvelukehitysta. Huo-
lellisesti laaditut asiakasprofiilit ja kayttdjatarinat lisdavat asiakasymmarrysta
ja auttavat tunnistamaan palvelumallin kriittiset pisteet asiakaskokemuksen
nakokulmasta.

Kun palvelun kehittajat ymmartdvat erilaisia asiakasprofiileja, voidaan
palvelulla paremmin vastata asiakkaiden tarpeisiin seka tarvittaessa ohjata
asiakkaiden kayttdaytymista toivottuun suuntaan.




Esimerkki eldytyvdstd tarinoinnista: Peku, tyonetsinndn asia-
kas (Hartikainen Timo & Seppdnen Johanna, Pohjois-Karjalan
Sosiaaliturvayhdistys ry)

Olen noin 50 vuotias joensuulainen mies. Olen tydskennellyt eldmdni aikana monessa eri
tyotehtdvdssd. Valmistuin parikymmentd vuotta sitten metallitydntekijéksi. Varusmiespalve-
luksen jélkeen pddsin metallialan yritykseen hitsaajaksi, jossa tein tydtd useamman vuoden.

Tyot kuitenkin yrityksessd vdhenivdt ja pddtin ennen irtisanomista suunnata Eteld-Suomeen
tyon perdssd. Nopeasti I6ytyikin tyopaikka rakennustyomailta ja nditd toitd riitti useaksi
vuodeksi. Ajeltuani pakettiautoa kymmenen vuotta pddtin, ettd eldmd pddkaupunkiseudulla
saa riittdd. Muutin takaisin Pohjois-Karjalaan. Sen jdlkeen en ole ollut kuin kerran kunnan
Jjdrjestdmdssd tyollistdmispaikassa. Tehtdvdnimikkeeni oli vahtimestari. Muutoin olen ollut
tyottomand.

Pddkaupunkiseudun kiireinen tyéarki on muuttunut paikallisen huoltoaseman kahvipoytd-
keskusteluihin muiden samassa tilanteessa olevien miesten kanssa. Rahahuolet ja pdivien
tyhjyys alkavat syodd miestd pikkuhiljaa. Ikddkin alkaa jo olla. Pulloon en kuitenkaan ole
tarttunut. Viime viikolla sain Te-toimistosta kirjeen. Minua pyydettiin ottamaan yhteytta
KAJO-keskuksen tydnetsintddn. Pddtin ottaa yhteyttd tdhdn “tyénetsintddn” Toivottavasti
sielld olisi edes kuppi kahvia tarjolla. Soitin tyénetsijélle. Hén kyseli jo puhelimessa CV:n ja
viimeisimmdn tyéhakemuksen percdn. Niitihdn minulla ei ole. Onneksi homma ei kuiten-
kaan kaatunut paperittomuuteen, vaan saimme sovittua tapaamisen jo seuraavalle viikolle.
Kdvellesscéni tapaamiseen minulla ei ollut tietoa siitd, mitd tdmd tyonetsintd oikeastaan
tarkoittaa. Kasasin mukaani muutaman tyotodistuksen ja amiksen todistuksen.

Tulin vartin etuajassa. Odotin mukavalla sohvalla. Kahvia ei valitettavasti ollut tarjolla. Minua
kehotettiin ystavdllisesti odottamaan, kunnes minut kutsutaan sisddn. Tyontekijd ojensi
sanomalehti Karjalaisen, jos sen haluaisin lukea. En halunnut. Luin sen jo aamulla huolto-
asemalla.

Sitten minut kutsuttiin sisddn. Tyonetsijda oli ystdavdllinen ja kertoi minulle missa olen ja mitd
tdlla tapaamisella oli tarkoitus kdsitelld. Vaikka olenkin jo varttunut ja monenlaista kokenut
suomalainen mies, minua silti jannitti. EhkG minua myd&s nolotti se, ettd joudun nyt tGmmoi-
seen palveluun. Tydnetsijé oli kuitenkin rauhallinen ja positiivinen ja kertoi, ettd tyonetsin-
tddn otetaan vaan 100 asiakasta vuodessa. Eikd palveluun pddse ilman, ettd te-toimisto tai
Jjoku muu taho suosittelee. Keskustelun edetessd jénnitykseni helpotti ja huomasin pohtivani
oikeasti millaisissa téissd voisin aikaisempaa osaamistani kdyttdad.

Tapaamisen lopuksi kertasimme kdydyn keskustelun. Totesin, ettd olin luvannut ottaa
yhteyttd kahteen tyénantajaan, kirjoittanut alle jonkun suostumuslomakkeen tapaamisen
aikana ja sopinut siitd, ettd aloitan tyénetsinndn palvelussa. Olin kauhuissani ja innoissani
samaan aikaan. Tyonetsijd kertoi, ettd hdn voi esitelld minut suoraan kahteen tyépaikkaan.
Entd, jos oikeasti saankin tyétd? Nyt minulla on jotakin, mité kertoa huoltoaseman parla-
mentille. Olisikohan tdstd apua myds muillekin parlamentin jésenille?

Puolen vuoden pddstd ensimmdisestd tapaamisesta tein sddnnollisesti keikkatéitda kuljetus-
alalla. Nykycidin kéyn moikkaamassa parlamentin jésenid kahvitunnillani. Olen saanut ympd-
rilleni tybyhteison ja kdymme kerran viikossa pelaamassa sdhlyd yhdessd. Talld hetkellc
rahani riittdvdt paremmin kuin vuosi sitten ja jos téitd riittdd voin harkita oman asunnon tai
uudemman auton hankkimista.

19



6. TESTAA, TOTEUTA JA ARVIOI

Palvelun testaaminen

Hyvan idean kehittyminen loistavaksi palveluksi edellyttda jatkuvaa
testaamista ja avointa asennetta kehittdmisideoille. Palvelun testaaminen
oikeilla asiakkailla lapi palvelukehityksen takaa sen, etta palvelun
kayttoonottovaiheessa tuote on kiinnostava, asiakaslahtdinen ja sille |10ytyy
kayttdjia seka rahoitus.

Palvelutuote on siis suositeltavaa vieda jo ideointivaiheesta
lahtien asiakkaiden arvioitavaksi. Palautteeseen, myds kritiikkiin,
kannattaa suhtautua herkalld korvalla ja huomioida saatu palaute
jatkokehittamistydssa.
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Palvelun vaikutusten todentaminen

Uusien palveluiden juurtuminen osaksi paivittaista toimintaa vaatii
vaikutusten systemaattista arviointia. Vaikutusten todentamiseksi palvelua
tarkastellaan kriittisten arviointilasien lapi koko tuotteistamisprosessin.

Palvelun kayttajaasiakkaan ndakdkulmasta halutaan tietoa mm. palvelun
vaikutuksista yksilotasolla ja palvelun jarjestaja on kiinnostunut esimer-
kiksi asiakastyytyvaisyydesta ja palvelun kustannuksista. Palvelun ostajaa
kiinnostaa puolestaan laadusta ja kustannustehokkuudesta kertovat luvut.
Mittarit tulee valita tarkoituksenmukaisesti sopien tuotettavaan palveluun
ja sen oletettuihin vaikutuksiin eri nakokulmista. Lisdksi yleisia, palvelusta
riippumattomia mittareita voivat olla esimerkiksi asiakastyytyvaisyys, kus-
tannusvaikutukset, prosessien tehokkuus ja laatu.

Vaikutusten todentaminen varmistaa palvelun kilpailukyvyn tuottaen tietoa
my0ds palvelun kehittamisen ja markkinoinnin tueksi. Palvelun kehittamisen
tukena on jarkevaa hyodyntdaa myds asiantuntija-arviointia. Esimerkiksi
palvelumuotoilun asiantuntija osaa analysoida palvelun toimivuutta kohde-
ryhman ndakdkulmasta huomioiden asiakkaan palvelupolun. Asiantuntija-
arviointi auttaa selvittamaan palvelun heikkoudet ja vahvuudet tehokkaasti.
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LOPPUSANAT - PALVELU EI OLE
KOSKAAN VALMIS

Tarpeet, tavoitteet ja asiakkaat muuttuvat, joten myos palve-
luiden tulee jatkuvasti kehittya. Kettera reagointi muuttuviin
tarpeisiin luo edellytykset palveluiden jatkuvuudelle ja auttaa
kohdentamaan alati niukentuvat resurssit jarkevasti.

Myds kehittdmismenetelmat kehittyvat ja viime aikoina on ollut
hienoa huomata, kuinka asiakasldahtdisyys on noussut palvelu-
kehityksen keskioon. Erilaiset yhteiskehittamisen menetelmat
ovat saavuttaneet suuren suosion ja erityisesti palvelumuo-
toilun hyddyntaminen on yleistynyt kehittamishankkeissa.
Rohkeasti erilaisia menetelmiad yhdistelemalld voimme lisata
asiakasymmarrysta ja vaikuttaa asiakaskokemukseen, yhdessa
asiakkaan kanssa.

Erilaisia menetelmia ja termeja tarkeampia ovat ennen kaikkea
kuitenkin oikeanlainen asenne ja avoin yhteisty0, jotka auttavat
havaitsemaan kehittdmistarpeet ja Ioytamadan oikeat menetel-
mat kehittamistyon tueksi. Palvelun jatkuvuuden kannalta sen
jatkuva arviointi ja kehittaminen on valttamatonta. Palvelu ei
siis ole koskaan valmis, mutta yhdessa voimme tehda siita aina
parhaan mahdollisen!
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