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1. Johdanto

Suomessa tehddan joka vuosi suuri maara kehittdmistyota Euroopan
sosiaalirahaston rahoittamissa hankkeissa. Hankkeissa pohditaan usein, miten
kehittamistydn voisi tehda nadkyvaksi. Tassd julkaisussa ratkaisuksi tarjotaan
tuotteistamista.

ESR-hankkeissa puhutaan wusein hyvistd kaytanndista, jotka voivat saada
monenlaisia muotoja. Tuotteistaminen tarkoittaa hankkeessa kehitetyn hyvan
kdytanndn muokkaamista selkedsti hahmotettavaksi kokonaisuudeksi. Tassa
julkaisussa tata kokonaisuutta kutsutaan palvelutuotteeksi tai palveluksi.

Euroopan sosiaalirahasto (ESR) on Euroopan unionin rahoitusohjelma, jonka tuella
voidaan muun muassa edistdd tasa-arvoa, ehkdistd syrjaytymistd, kehittda
osaamista tai aktivoida ihmisid osallistumaan yhteiskunnan toimintaan ja tekemaan
tyota.

Tassa julkaisussa pohditaan tuotteistamisen mahdollisia hyotyjd ESR-hankkeiden
tekijoille ja kohderyhmille. Suomessa toteutetaan satoja hankkeita joka vuosi.
Jokainen hanke perustuu idealle paremmasta todellisuudesta. Hankkeissa pohditaan
esimerkiksi, miten voisimme auttaa ihmisia 16ytamaan koulutuspaikan tai tyopaikan,
voimaan paremmin omassa sosiaalisessa ympéristdossaan tai paastad vaikuttamaan
yhteiskunnalliseen paatdksentekoon. Nuoret ovat usein ESR-hankkeiden keskidssa.

ESR-hankkeiden tulokset ovat inspiroivia ja kiinnostavia, mutta harmillisen usein kady
niin, ettd tulokset eivat jad eldmaan hankkeen paattymisen jalkeen. Tama ei ole
yllattavaa. On todella vaikeaa saada jokin kdytdnnon asia toimimaan sen jalkeen, kun
sen toteuttamiseen ei ole olemassa yhtdadn palkattua henkil6d tai lainkaan
taloudellisia resursseja. Taman vuoksi ESR-hankkeiden toteuttajien on oltava luovia ja
kekseliaitd. Heidan on pohdittava, millaisiin kdytanndn toimenpiteisiin hankkeissa tulisi
ryhtya, jotta hankkeen tulokset jaisivat elamaan hankkeen paattymisen jalkeen.

ESR-hankkeiden tydntekijat voivat esimerkiksi tutkia menestyneiden sosiaalisten
innovaatioiden maailmaa. Kimppakyytipalveluissa jaetaan kyyteja ilman korvausta,
kirjanvaihtopisteista voi hakea tai jattda kirjan, heijastinpuista voi hakea tai
ottaa heijastimen. Joskus sosiaalisten innovaatioiden takana on yksittdinen ihminen,
joskus ne syntyvat eri puolilla maailmaa ikédan kuin samaan aikaan. Monissa maissa on
erilaisia epéavirallisia tapoja kierrattdd huonekaluja joko nettisivujen kautta
lahjoittamalla tai jattamalla ne yoksi kadun varteen kotioven eteen. Sosiaalisissa
innovaatioissa joku kantaa vastuun toimin-nan jatkuvuudesta. Myds ESR-
hankkeissa on tarkead I|oytaa sitoutunut taho jatkamaan toimintaa hankkeen
paattymisen jalkeen.

Tuotteistamisen tavoite on muokata ESR-hankkeessa kovalla tyolla kehitetysta
hyvastd kaytannosta selked ratkaisu kohdehenkilén tai organisaation kohtaamaan
haasteeseen. Haaste voi liittyd tydnsaantiin, sosiaalisten verkostojen niukkuuteen,
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P TAVOITTEENA ON MUOKATA o

FSR-HANKKEESSA KEHITETYSTA HYVASTA

KAYTANNOSTA SELKEA JA KONKREETTINEN
RATKAISU KOHDERYHMAN HAASTEESEEN




ESR e 1lyhenne sanoista Euroopan sosiaalirahasto

EUROOPAN SOSTIAALIRAHASTO e Euroopan sosiaalirahaston
(ESR) tavoite on tukea sosicalisten oikeuksien toteu-
tumista. Yksi keskeinen tavoite on nuorten tukeminen
erilaisissa eldmdntilanteissa. Rahasto tukee tyollisyyt-
td jo tydllistymisedellytyksid osaamista ja palvelura-
kenteita kehittdmdlld. Euroopan sosicalirahaston tuel-
la voidoan edistdd tasa-arvoa, ehkdistd syrjdytymistd,
kehittdd osaamista, tydoloja ja henkildstdn hyvinvointia
tal kehittdd jdrjestelmid, jotka helpottavat eurooppa-
laisten tyomarkkinoiden toimintaa sekd aktivoivat ihmi-

sid osallistumaan ja tekemddn tyotd.

HANKE e Eurocopan sosiacalirahaston osarahoittamia kehittd-

misprojekteja kutsutaan hankkeiksi.

HYVA KAYTANTO e ESR-hankkeissa kdytetty termi, jolla tar-
koitetaan hankkeessa kehitettyd tai paikannettua uutta

ratkaisua johonkin tiettyyn haasteeseen.

KOHDERYHMA e ESR-hankkeen kohderyhmd mddritellddn hanke-
suunnitelmassa. Kohderyhmd hyotyy hankkeessa kehitetystd

palvelutuotteesta ja ottaa sen kdyttoéonsd.

PALVELUTUOTE e Palvelu, jonka avulla ESR-hankkeen kohde-
ryhmdn kohtaama haaste pystytddn ratkaisemaan. Kohderyh-
mddn vol kuulua monenlaisia ihmisid nuorista aikuisiin.
On tdrkedd, ettd kohderyhmd pystytddn mddrittelemddn ja

rajaamaan selkedsti.

TUOTTEISTAMINEN e ESR-hankkeissa tuotteistaminen tar-
koittaa hyvdn kdytdnnon jotkojolostamista selkeds-
ti hahmotettavaksi palvelutuotteeksi. Tuotteistamisen

tyoprosessin aikana palvelutuote tehdddn ndkyvdksi ja

SANASTOA

varmistetaan, ettd sen avulla pystytddn ratkaisemaan
valitun kohderyhmdn kohtaama haaste. Haaste voi olla

esimerkiksi sosiacalinen tai liittyd asiantuntijatydhdn.



paristdjen kayttdédnottoon tai puutteelliseen kielitaitoon. Tuotteistamisen avulla hank-
keessa vuosia tehdysta kehittamistydstd muokataan konkreettinen ja selkedsti hahmo-
tettava kokonaisuus. Tuotteistamisprosessissa ihmetelldan, mikd haaste kehityksen alla
olevalla palvelutuotteella olisi tarkoitus ratkaista. Vastaus vaikuttaa ESR-hankkeessa hel-
posti itsestaan selvalta: "Miten saada kaikille nuorille toitd?" tai "Mita tehda, etta yksikaan
nuori ei syrjaydy?".

Nama ovat tarkeita kysymyksia, mutta tuotteistamisen kannalta aivan liian laajoja, jotta
ne voitaisiin ratkaista yhden ESR-hankkeen tai yhden hankekauden aikana. Kysymykset
ovat yhteiskunnan rakenteeseen ja ihmisen elinymparistdon liittyvia, eika kukaan ole tiet-
tavasti saanut niita vield kokonaan ratkaistua.

Laajat kysymyksenasettelut kertovat siitd, ettd hankkeissa tydskentelee ihmisia, joille
toisten ihmisten hyvinvoinnilla ja elinympéristélldmme on aidosti merkitysta. Myos ra-
hoittajan edustajat haluavat selvasti tehdd oman osuutensa paremman yhteiskunnan ja
ihmisten hyvinvoinnin puolesta.

ESR-hankkeen tulosten tuotteistamisen ensimmainen vaihe on etsid hankesuunnitel-
masta kaikki ne asiat, jotka on luvattu toteuttaa. Kyseessa voi esimerkiksi olla pedago-
gisen menetelman kehittdminen tai uudenlainen suomen kielen oppimisen tapa. Tassa
kohdassa on hyva palata takaisin alkuperdiseen kysymyksenasetteluun: "Kenen haas-
teeseen kehittdmamme hyva kaytantd vastaa?” Enta jos riittdva maara onkin 50 suomen
kielen opettajaa, jotka tydskentelevdt ammatillisessa koulutuksessa, tai 20 sosiaalitydon-
tekijaa, jotka tydskentelevat hyvin nuorena vanhemmiksi tulleiden henkildiden kanssa?

Tervetuloa mukaan yhteiselle tuotteistamisen matkalle! Jokainen ESR-hankkeessa ke-
hitetty hyva kéytantd on ainutlaatuinen ja ansaitsee tulla tuotteistetuksi rikastuttamaan
kohderyhman arkea.

}TUOTTEIﬁTAMISEN ENSIMMAINEN VAIHE
ON ETSIA HANKESUUNNITELMASTA
KAIKKI NE ASIAT, JOTKA ON
LUVATTU TOTEUTTAA




HYVAT KAYTANNOT JOHDATTAVAT
PALVELUTUOTTEIDEN JALJILLE

Palvelutuotteet rakentuvat konkretisoimalla hankkeen aikana kehittémasi hyvat
kaytannét. Kirjoita tdhan kaikki hankkeessasi syntyvat palvelut. Palvelu voi olla
esimerkiksi painettu oppimateriaali, verkkokurssi tai uusi toimintamalli, joka
esitellddn videoblogin muodossa.

HANKKEESSA SYNTYVAT
PALVELUT




HANKETIIMILLA ON USEIN LOISTAVIA
IDEOITA ERILAISISTA PALVELUTUOTTEISTA,
MUTTA SITTEN ISKEE JUMI

Kirjoita tdhan, kunkin kehittdmasi palvelun kohderyhma. Kenen kokemaan
haasteeseen palvelu vastaa? Muista rajata kohderyhmad mahdollisimman
tarkasti. Kohderyhma voi suhteessa olla pieni, mutta ruohonjuuritasolla silla voi
olla valtavasti vaikuttamismahdollisuuksia.

@ o SYNTYVIEN PALVELUIDEN
KOHDERYHMAT




2. Tuotteistaminenon
nakyvaksi tekemista

Tuotteistaminen tarkoittaa ESR-hankkeessa kehitetyn hyvan kdytannon vertauskuval-
lista paketointia yhdeksi selkeasti hahmotettavaksi kokonaisuudeksi. Tuotteistamisella
autetaan hankkeen kohderyhméan edustajaa ymmartamaan, millaista palvelutuotetta ha-
nelle tarjotaan ja mita hyotya hanelle siita on.

ESR-hankkeissa on oma puhetapansa, jolla viestitaan hankkeen rahoittajien ja tekijéiden
valilla. Tama puhetapa on vakiintunut, jotta sekd hankkeiden toteuttajat etta rahoittajat
ymmartdvat toisiaan. Puhetapa on toisinaan hankkeiden ulkopuolella oleville vaikeasel-
koinen. Tuotteistamisprosessin aikana pyritaan siirtymaan ESR-puheesta kaikille ymmar-
rettdvaan ja mahdollisimman selkedaan puhetapaan. Samaa asiaa voidaan kuvata monilla
eri sanoilla. Hankesuunnitelmissa puhutaan usein hyvista kdytannoista. Hyvat kdytannot
voidaan jalostaa palveluiksi, jotka ratkaisevat jonkin kdytdanndn haasteen.

ESR-hankkeiden tuotteistamisprosesseissa palvelutuotteiden kehittajien ja kohderyh-
man kesken pyritdan luomaan yhteistd ymmarrysta siita, mitd kaikkea palvelutuotteen
avulla voidaan saada aikaan. Tuotteistamisprosessin aikana pohditaan tarkasti, milla sa-
noilla palvelutuotetta kuvataan, millaisia haasteita luvataan ratkaista, millaisista ihmisista
hankkeen kohderyhma muodostuu ja minka median valityksellad heidan kanssaan kannat-
taa kommunikoida.

Valmis palvelutuote tulee ndkyvéaksi monilla erilaisilla tavoilla. Palvelu voi olla tarjolla mo-
nissa eri medioissa aina henkilékohtaisista kohtaamisista nettisivuihin. Palvelutuotteen
nimi, visuaalinen ilme ja sanallinen kuvaus auttavat kohderyhmaa tarttumaan tuottee-
seen. Visuaalisen ilmeen tulee olla kohderyhmalle sopiva ja tarkoin mietitty. Palvelutuot-
teen nimeamiseen ja sisallon sanallistamiseen kannattaa myds kayttaa runsaasti aikaa.
Kohderyhma on kiinnostunut siitd, mita kaikkea he voivat palvelutuotteen avulla tehda.

TUOTTEISTAMISPROSESSIN AIKANA
PYRITAAN SIIRTYMAAN KAIKILLE
YMMARRETTAVAAN JA MAHDOLLISIMMAN
SELKEAAN PUHETAPAAN
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UUDEN PALVELUN RAKENTAJA EI
VALTTAMATTA YMMARRA TARPEEKSI
KOHDERYHMAN TOIMINTAYMPARISTOSTA.

Kehita helppo tapa,jolla uuden palvelun kehittéja
saa tietoa kohderyhman toimintaymparistdsta.

Piirra kaavio, joka kuvaa prosessia.
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3. Ajatus haasteeseen
vastaamisesta auttaa
onnistumaan

Tuotteistamisen prosessissa ajatellaan, ettd kohderyhman edustaja ei etsi palvelutuo-
tetta, vaan ratkaisua johonkin tiettyyn haasteeseen. ESR-hankkeissa tapahtuvassa
tuotteistamisessa on tarke&a miettid, kenen kohtaamaan haasteeseen ollaan etsiméssa
ratkaisua. Kohderyhmia voivat olla esimerkiksi erityisnuorisoty6téd padkaupunkiseudulla
tekevat henkildt tai ammatillisen koulutuksen englannin kielen opettajat. Kohderyhma voi
olla suhteellisen pieni, mutta siitd huolimatta kohderyhméaan vaikuttamalla voidaan saada
aikaan merkittavia muutoksia ruohonjuuritasolla, esimerkiksi nuorten hyvinvoinnissa tai
koulutuksessa.

Toisinaan hankkeiden kohderyhma ovat esimerkiksi erityista tukea tarvitsevat nuoret. He
saattavat kaivata apua koulunkaynnissa, tydpaikan I6ytamisessa tai sosiaalisten verkos-
tojen laajentamisessa. Usein ESR-hankkeissa on jarkevaa lahestya nuoria heidan kans-
saan tydskentelevien aikuisten kautta. Nuori tarvitsee tydpaikan, mutta kdytannossa voi-
daan miettia, miten nuorta voisi tukea tyopaikan saamisessa. On olemassa suuri joukko
ammattilaisia, joiden tyon ydinsisaltd on nuorten saattaminen tyéeldman pariin. Mikali
hankkeessa pystytdan luomaan uusi kdytanndn tydvaline aikuisille, he voivat auttaa nuo-
ria [6ytdmaan jalansijan tydmarkkinoilla. Usein hankkeissa kehitetaan erilaisia tydvalineitd
ammattilaisten kdyttdon, jotta he voivat tehda tydnsa entistd paremmin.

TUOTTEEN POTENTIAALISILLA KAYTTAJILLA }}}
VOI OLLA MONENLAISIA HAASTEITA

ESIMERKIKSI TYOSSA, HARRASTUKSISSA

TAI OPISKELUSSA.

Mink& haasteen palvelutuotteesi ratkaisee?
Kirjoita se tdhan. Kuvaile mahdollisimman selkeasti.




P TUOTTEISTAMISEN PROSESSISSA
AJATELLAAN, ETTA KOHDERYHMAN
EDUSTAJA ETSII RATKAISUA
JOHONKIN TIETTYYN HAASTEESEEN
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4. Kehittamisideasta
konkretiaan

ESR-hankkeille on ominaista lahtea liikkeelle kehittamisideasta, joka kohtaa rahoitta-
jan toiveiden kanssa. Hankesuunnitelmaan on usein kirjattu monenlaisia paamaaria ja
toimenpiteitd. Usein hanketeknisistd syistd suunnitelma saattaa olla melko abstraktilla
tasolla. Hankkeen edetessa paamaaria ja toimenpiteita on hyva tarkentaa kohti konkre-
tiaa. Olemmeko julkaisemassa oppikirjan? Kehitdmmekod verkko-opintokokonaisuuden?
Rakennammeko liikunnanohjaajille uuden toimintamallin ja julkaisemme sen videoblogin
muodossa? Hanketiimi joutuu tekemaan valintoja ja myds jattamaan pois sellaisia pal-
veluita, jotka voisivat olla toimivia mutta eivat mahdu hankkeen resursseihin tai sisélly
hankesuunnitelmaan.

Konkretia voi 16ytyd myds pienista ja hauskoista harjoitteista, joita ammattilaiset voivat
ohjata esimerkiksi nuorille. Harjoitteiden kautta tarkentuu se, mita ollaan tekemassa ja
miksi. Jos paamaarien konkretisointivaiheessa tuntuu epaselvalta, kenen haasteeseen
ollaan etsimdssa ratkaisua, kannattaa ottaa pieni askel taaksepédin ja haastatella kohde-
ryhman edustajia. Kohderyhman edustajilta voi kysya esimerkiksi: "Miten tdma mene-
telma voisi auttaa nuoria tydllistymaan?” tai "Miten tdmankaltainen oppimateriaali voisi
auttaa ammatillisen koulutuksen suomen kielen opettajaa hanen tydssaan?” Haastat-
teluiden liséksi voidaan kayttdad monia muita menetelmid. Nuorten ja aikuisten yhteista
tydskentelya voi havainnoida strukturoidusti, heille voi vetaa erilaisia osallistavia tydpa-
joja ja etsia sitd kautta uutta tietoa, tai vastaavia toimintatapoja voi myds benchmarkata
kansainvalisella tasolla.

Palvelua voidaan muokata kohderyhman esiin tuomien ndkemysten pohjalta. Nain pal-
velutuotteesta tulee sellainen, etta sen avulla kohderyhman kohtaamien haasteiden rat-
kaiseminen on mahdollista kdytanndn tasolla. On myds kiinnostavaa kuunnella ja kirjata,
millaisia sanoja kohderyhma kayttaa. Puhuvatko he opintokokonaisuuksista, kursseista,
opinnollistamisesta, menetelmistd, kohtaamisista vai jostain aivan muusta? Kun palvelua
ldhdetddn kuvaamaan, kohderyhman kayttdmat sanat avaavat oven yhteiseen ymmar-
rykseen siitd, mitd pyritdan tekemaan. Sanoja voi konkreettisesti hyddyntaa palvelun ku-
vauksessa.

Joskus ESR-hankkeissa kay niin, etta kohderyhman edustajilla on hiukan erilainen nake-
mys kasilld olevan haasteen luonteesta kuin hankesuunnitelmassa on oletettu. Kohderyh-
man avoin kuunteleminen on tarkeaa. Dialogisessa lahestymistavassa puhutaan "ei-tie-
tdmisen-tilasta”, johon on tarkeaa pyrkia kuunnellessa kohderyhman edustajia. Omat
ennakkokasitykset jatetddn hetkeksi kokonaan syrjaan ja erilaisten kysymysten avulla
pyritddn hahmottamaan, mikd ongelma kohderyhman edustajien mielesta on kyseessa.
Hyvia apukysymyksia ovat: "Miten kuvailisit ongelmaa?”, "Kerro lisd4", "Milla tavoilla olette
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P PALVELUA VOIDAAN MUOKATA
KOHDERYHMAN ESIIN TUOMIEN
NAKEMYSTEN POHJALTA

-
"
o = -
:\*\ \ "-l:‘
h Y %
3@ AN

lm N

t\‘.’

i
Wb

‘\

\‘

15



"on

yrittdneet aiemmin ratkaista ongelmaa”, "Mika auttaisi teitd ongelman ratkaisemisessa?”
Suljettuja kysymyksia on hyva valttda. Kun kasilla olevan haasteen saa muotoiltua mah-
dollisimman yksinkertaiseen muotoon, ratkaisun I0ytaminen helpottuu.

Haasteen maaritteleminen on merkittava vaihe tuotteistamisen prosessissa. On myds
hyva pohtia, kuinka laajan haasteen edessa hankkeessa ollaan. Usein resurssit kannattaa
painottaa huolellisesti rajatun kohderyhman kohtaamien haasteiden ratkaisemiseen. Mi-
kali ratkaistava haaste liittyy esimerkiksi ammatillisessa koulutuksessa olevien nuorten
kielen oppimiseen, kyseessa ei ole ainoastaan nuoria koskettava asia. Myds ammatillis-
ten oppilaitosten kielten opettajat kaipaavat uusia kdytannon tydkaluja omaan tyéhonsa.
Siksi on jarkevaa lahtea ratkaisemaan asiaa yhdessa heidan kanssaan. Nuoret paasevat
mukaan erilaisiin kokeiluihin ja pilottiprojekteihin, joissa testataan vaikkapa uutta kielen
opettamisen tapaa ja kartoitetaan sen toimivuutta. Nain nuoret paasevat kertomaan,
onko kehittamisen alla oleva opetusmenetelma toimiva vai se viela hiomista. Samalla
opettajat pohtivat, miten opetusmenetelmaa voisi kehittda edelleen.

KONKREETTISET FYYSISET ASIAT LISAAVAT
PALVELUN AINEELLISUUTTA.

Keksi kehittdmasi palvelun oheen konkreettinen fyysinen esine,
joka liittyy palvelukokemukseen. Piirra se tahan.

v
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PALVELUTUOTETTA KONKRETISOIVAT SANAT

PALVELUTUOTTEEN KUVAAMINEN
KOHDERYHMALLE TUTUILLA SANOILLA LISAA
YMMARRYSTA TUOTTEEN SISALLOSTA.

Kirjoita alla oleviin ympyréihin kehittdmaasi palvelua mahdollisimman hyvin
kuvaavat sanat. Valitse sellaiset sanat, joita kohderyhman edustaja kayttaisi.

Toisinaan kohderyhmalle tarjotaan palvelua, jota se ei aivan ymmarra. Muodosta
laatikoihin kunkin sanan pohjalta lause, joka kertoo palvelusta jotakin olennaista.

>
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PALVELUTUOTTEEN KAYTTOTARKOITUS JAA JOSKUS
KOHDERYHMAN EDUSTAJALTA HAMARAN PEITTOON.

Kirjoita edellisen sivun sanojen ja lauseiden pohjalta vetava myyntipuhe,
josta kay ilmi, misté kehittdmdassasi palvelussa on kyse ja
minka haasteen palvelu ratkaisee.
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KUN PALVELU ON TUOTTEISTETTU SYSTEMAATTISESTI,
SITA ON MYOS HELPOMPI VARIOIDA.

Keksi kehittdmasi palvelusta kymmenen eri variaatiota eri kohderyhmille.

PALVELUTUOTTEEN
VARIAATIOT

19



5. Selkea palvelutuote
otetaan kayttoon

Onnistunut palvelutuote on sellainen, jonka kohderyhmaan kuuluva henkil6 pystyy otta-
maan helposti kayttdon. ESR-hankkeissa palvelua pyritaan levittamaan joko alueellises-
ti tai valtakunnallisesti, hankkeesta riippuen. Tilanteet eri organisaatioissa vaihtelevat,
ja harvoin kenelldkdan on mahdollisuutta jadda pitkaksi aikaa uuden asian opiskelemi-
sen aarelle. Mahdollisimman selkeasti kuvattu palvelu inspiroi ja innostaa kohderyhman
edustajaa kokeilemaan asiaa kdytanndssa. Selkean ja inspiroivan toimintatavan aarelle
halutaan paasta mahdollisimman nopeasti. Kun uusi toimintatapa on otettu kayttéon, sita
voi varioida omiin tarpeisiinsa sopivaksi.

Kaytannon tydssa kohderyhman edustajat ovat myds kiinnostuneita siitd, mita kaikkea
palvelun kdyttdonotto organisaatiolta vaatii. Pitddké henkildkunnalla olla jotain erityis-
osaamista? Millaiset tilat tulee olla kdytdssa? Millaisia kustannuksia tuotteen kayttdonot-
to aiheuttaa? Pitaakd hankkia erityisia valineita ja mista niita saa? Naihin kaikkiin kysymyk-
siin on hyva vastata lyhyesti ja selkedsti palvelun kuvauksessa. Kun mikdan kdytannon
asia ei ole kohderyhman edustajalle epaselva, asiaa on alkuinnostuksen jalkeen helppo
vieda eteenpdain omassa organisaatiossa.

Mikali palvelutuote on tarkoitettu otettavaksi kdayttoon esimerkiksi oppilaitoksissa tai jar-
jestdissa, hanketiimin on tarkeaa miettia, kuka palvelua kayttaa ja kuka tekee paatoksen
sen kayttdonotosta. Vaikka kehitetty palvelu on maksuton, esimerkiksi uusien valineiden
hankinta tai joidenkin tilojen kaytté on maksullista. Palvelutuotteesta kannattaa kertoa
aktiivisesti paitsi kohderyhman edustajille myds esimerkiksi rehtoreille tai kolmannella
sektorilla yhdistysten toiminnanjohtajille, silld he tekevat paatdkset taloudellisesta re-
surssoinnista.

ESR-hankkeissa kehitettaville palveluille on hyva laskea hinta. Esimerkiksi kymmenen
tyOpajakerran palvelukokonaisuudelle voi laskea suuntaa antavan budjetin. Budjetissa
otetaan huomioon esimerkiksi koordinaattorin palkka, ohjaajan palkka, valineiden hinta
ja tilavuokra. Nain kohderyhman edustaja saa jonkinlaisen kasityksen siita, mita kyseinen
tydpajakokonaisuus tulisi organisaatiolle maksamaan.

ONNISTUNUT PALVELUTUOTE ON
SELLAINEN, JONKA KOHDERYHMAAN
KUULUVA HENKILO PYSTYY OTTAMAAN
HELPOSTI KAYTTOON
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KUN KEHITAT PALVELUTUQOTETTA,
KOHDERYHMAN EDUSTAJA HALUAA
TIETAA SEURAAVAT ASIAT:

e  Mihin han palvelutuotetta tarvitsee

e Mitd palvelu siséltaa

*  Mitd palvelun kayttdénotto maksaa

Miten han saa palvelun kayttdonsa

2l



6. Palvelutuotteen
ainutiaatuinen
identiteetti

Kun ESR-hankkeessa tehdyn kehittamistydn pohjalta Idahdetdan rakentamaan uutta pal-
velutuotetta, kannattaa osallistua niin sanotulle palvelusafarille. Kdytanndssa palvelusa-
fari tarkoittaa muiden samankaltaisten palveluiden tutkimista ja kokeilua. Samankaltaisen
palvelun nettisivuihin voi tutustua, palvelua voi testata ja uutiskirjeen tilata. Vaikka tuot-
teistamisprosessissa ei kopioida kenenkaan ty6ta, palvelusafarin avulla voi 16ytaa paljon
hyddyllista tietoa siita, mita kaikkea kohderyhmalle on jo tarjolla. Esimerkiksi monet kou-
lutus- ja kehittdmispalveluita tarjoavat tahot jarjestavat erilaisia tydpajoja, joihin kannat-
taa osallistua.

ESR-hankkeissa kehitetyt palvelut ovat ilmaisia, ja se saattaa toisinaan aiheuttaa poh-
dintaa palvelun laadusta. Joskus maksuttomia asioita pidetaan laadultaan heikkoina.
Hanketoimijoiden kannattaa tutkia kaupallisten toimijoiden tapaa nimeta ja kuvata omia
tuotteitaan inspiroivilla tavoilla. Kohderyhmalle on hyva kertoa, etté kyse ei ole ilmaisesta
palvelusta, vaikka kohderyhman edustaja ei kehittamistydsta maksakaan. Palvelun kuva-
uksessa voi lyhyesti mainita, etta tuotteen kehittdmistydn on maksanut Euroopan sosiaa-
lirahasto. Taman enempaa ESR-puhetta esittelyteksti ei tarvitse.

Nimen keksiminen palvelulle voi joskus aiheuttaa tuskastumista. Nimen kehittdmisessa
voi hyddyntaa erilaisia osallistavia ja innostavia menetelmia. Toisinaan saattaa olla paikal-
laan kutsua myos kohderyhman edustajia mukaan ty6pajaan ideoimaan hauskoja nimia.
Ideointitydpaja toimii myos hyvana tapana esitelld uutta asiaa kohderyhman edustajille ja
solmia uusia kumppanuuksia.

Palvelulle luodaan omintakeinen identiteetti maarittelemalld se kilpailijoistaan poikkea-
valla mutta toisaalta riittdvan tunnistettavalla tavalla. Tdssa auttavat palvelun nimedminen
erottuvalla tavalla, visuaalisen ilmeen omaleimaisuus ja selkea kuvaus. Palvelutuotteen
identiteettiin vaikuttavat myds muun muassa se, mika organisaatio palvelun on kehitta-
nyt, kenelle palvelu on suunnattu ja mihin sitd kdytetdan. Kohderyhman edustajat muo-
dostavat palvelusta mielikuvan myds sen perusteella, miten sen sisaltd on sanallistettu
ja visualisoitu.
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$ PALVELULLE LUODAAN OMINTAKEINEN
IDENTITEETTI MAARITTELEMALLA SE
KILPAILIJOISTAAN POIKKEAVALLA
MUTTA TOISAALTA RIITTAVAN
TUNNISTETTAVALLA TAVALLA

23



7. Tuotteistaminen
poistaaepavarmuutta

Kohderyhman edustaja saattaa toisinaan olla epdvarma palvelun toimivuudesta. Tuot-
teistamisprosessin kautta pyritadn poistamaan epavarmuutta. Yksi tapa tdhan on kertoa
erilaisin esimerkein, miten vaikkapa nuorten digitaaliseen hyvinvointiin keskittyva palvelu
on kaytannon tasolla toiminut eri organisaatioissa. Seka nuoret etta ohjaajat voivat ker-
toa lyhyilla videoilla, miten he ovat kokeneet palvelun onnistuneen. Erilaiset lainaukset
nuorten tai aikuisten puheesta julkaisuissa tai nettisivuilla rakentavat luotettavuutta pal-
velun ja kohderyhman valille.

Luotettavuus syntyy myds selkeydesta. Tassa julkaisussa on muutamia tehtavia, jotka
auttavat tuotteistamisprosessissa eteenpain. Kun kohderyhman edustaja kohtaa palve-
lun, jonka tarkoitus on kuvattu muutamalla ymmarrettavalla lauseella, kiinnostus herada.

Luotettavien kontaktien luominen voi tapahtua monenlaisissa ymparistdissa: ammat-
tilaistapahtumissa, seminaareissa, epavirallisissa kohtaamisissa tai netissa. Jokaisen
palvelutuotetta levittdvan ammattilaisen tulisi olla selvilla tuotteen sisallésta niin hyvin,
etta han pystyy parilla lauseella kertomaan, mita hydtya palvelusta on. Jos palvelulla on
innostava nimi ja kohtaamisesta jaa mukaan jokin pieni muisto, on todennakoista, etta
kohderyhman edustaja tarttuu asiaan ensimmaisen kohtaamisen jalkeen.

ESR-hankkeissa tuotteita levitetadn usein nettisivujen kautta. On ymmarrettavaa, ettad
hankkeet haluavat tietaa, kuka palvelun ottaa kayttdonsa. Rahoittaja on myds kiinnostu-
nut asiasta. Kohderyhman edustajalle kuitenkin olisi helpointa, jos han saisi tuotteen kayt-
tO6nsa netissa ilman rekisterditymista. Rekisterdityminen voi luoda kayttjan ja tuotteen
vélille turhan esteen. Rekisterditymisen pitéisi olla mahdollisimman helppoa, nopeaa ja yk-
sinkertaista. Taman sanoittaminen daneen on myos yksi luottamusta rakentava elementti.

Nettisivuille tulee lisatd myds EU:n tietosuoja-asetuksen (GDPR) mukainen tietosuojase-
loste. Nain nettisivulle rekisterodityva kayttaja tietaa, ettd hanen henkiltietojaan kasitel-
I1&8an asianmukaisesti. Tama lisdd kohderyhman luottamusta palvelun tarjoajaan.

Usein ESR-hankkeissa kehitetyt palvelut ovat laadukkaita, koska kehittdmiseen on ollut
seké aikaa ettd monenlaisia resursseja. Tuotteistamisprosessin tarkoituksena on tehda
tuotteen korkea laatu mahdollisimman nakyvaksi ja palvelun kdyttéénotto helpoksi.

LUOTETTAVUUS SYNTYY
MYOS SELKEYDESTA
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PALVELUN KOHDERYHMAN EDUSTAJA
ON OMAN ALANSA ASIANTUNTIJA,
MUTTA EI VALTTAMATTA NAE TARVETTA

TEHDA ASIOITA UUDELLA TAVALLA.

Mieti, miten palvelun kohderyhman edustajan saisi motivoitua mukaan
muutokseen. Kirjaa mahdollisimman monta motivaatiota lisdavaa asiaa.

}}} KOHDERYHMAN EDUSTAJAN
MOTIVAATTOREITA
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8. Palvelutuotetta on
helppo levittaa

Yhteistyd muiden organisaatioiden kanssa on erinomainen vayla uusien palvelutuottei-
den levittamiseen. Hankkeiden kannattaa tehda yhteistyota toistensa kanssa ja esitella
toistensa palveluita seminaareissa, messutapahtumissa, koulutuksissa, kokouksissa ja
arjen kohtaamisissa. Kun asia on tuotteistettu selkeaksi kokonaisuudeksi, siitd kertomi-
nen muutamalla lauseella on helppoa myés hankkeen ulkopuolisille henkilille.

Palvelu saattaa toisinaan lahtea leviamaan ammattilaisten keskuudessa, koska kollegat
suosittelevat sitd toisilleen. Kollegoiden suositukset voivat olla paljon vaikuttavampia
kuin palvelun kehittdneelta taholta tuleva puhe.

Vaikka elammekin maailmassa, joka on tadynna digitaalisia palveluita, konkretiaa ei kanna-
ta unohtaa. Paperiesitteiden painattaminen ei aina kannata, silla suurissa tilaisuuksissa
ne hukkuvat helposti massaan. Upeat painetut esitteet ja julkaisut ovat joissain tilanteis-
sa tarkeitd, mutta jostain syysta myds kekseliaat pienet arjen esineet kiehtovat meita.

Mika voisi olla kekselias ja konkreettinen tapa kertoa hankkeessa kehitetysta tuotteesta?
Voisiko nuorten kanssa metsaretkia toteuttava palvelu ottaa kayttéon pienen tulitikku-
rasian muistuttamaan palvelun olemassaolosta ja nuotion sytyttdmisesta metsaretkel-
18?7 Tai voisiko digihyvinvointiin liittyva palvelu antaa kohderyhman edustajalle matkaan
pienen muistitikun, josta 16ytyy inspiroivia nuorille suunnattuja harjoituksia seka ohjeet
palvelun sivuille? My6s konkreettisia tuotteistamiseen liittyvid oheistuotteita kannattaa
pohtia kohderyhman edustajien kanssa. Kohderyhmalle markkinoidaan monenlaisia pal-
veluja, sekad maksullisia ettd maksuttomia. Mika voisi olla se ratkaiseva asia, joka veisi
kohderyhman edustajan juuri teiddn hankkeessanne kehitetyn palvelun &arelle? Tuotteen
tai palvelun identiteetti maarittyy pienten asioiden kautta. Visuaalisen ilmeen tulisi koh-
data kohderyhman arvostama ja tunnistama maailma.

Palvelutuotteen levittdminen jatkuu usein hankkeen paattymisen jalkeen esimerkiksi
nettisivujen kautta rahoittajan kanssa sovitun ajan. Esimerkiksi hankkeen aikana kehitet-
ty koulutus voi jatkaa eldmdansd myds tilauskoulutuksena, mikali koulutusmateriaali on
edelleen saatavissa maksutta. Toisinaan kohderyhma havahtuu tilaamaan hankkeen pal-
velutuotteita vasta hankkeen paattymisen jalkeen. Siksi on tarkeaa, etta jokin organisaa-
tio on sitoutunut pitdmaan hankkeessa kehitetyista palveluista huolta ja levittdmaan niita.

ON TARKEAA, ETTA JOKIN ORGANISAATIO
ON SITOUTUNUT PITAMAAN HANKKEESSA
KEHITETYISTA PALVELUISTA HUOLTA JA
LEVITTAMAAN NIITA
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Digitaalisen kehityksen my6ta kohderyhma haluaa saada yhd enemman tietoa
netista. Milla tavoilla kehittamastasi palvelustasi voisi kertoa netissa?

Mitka voisivat olla kekselidita ja konkreettisia tapoja, jotka sopisivat tiedon
valitykseen hankkeessasi kehitetysta tuotteesta?

D PP Huu TIEDON VALITTAMINEN




JOSKUS KAY NIIN, ETTA KESKITYTAAN VAIN ULKOISEEN
TIEDOTTAMISEEN JA OMASSA ORGANISAATIOSSA TIETO
HANKKEEN PALVELUTUOTTEISTA EI LEVIA LAINKAAN.

Tee lista avainhenkil6istd omassa organisaatiossasi.
Kenelle haluaisit kehittdamasi palvelusta kertoa?

Miten voisit tehda sen?
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HANKKEESSA OPITUT ASIAT
JA KEHITETYT MENETELMAT PITAISI
PYSTYA SIIRTAMAAN MUILLE.

v Suunnittele kehittdmasi palvelusta flyeri,
. jossa nakyy selvasti palvelun ydin.
. Piirrd suunnitelma flyerista tahan.
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9. Yhteenveto

ESR-hankkeissa kehitetaan usein loistavia hyvia kdytantdja, mutta konkreettinen palve-
lutuote jaa puuttumaan. ESR-hankkeissa kehitettyjen hyvien kaytantdjen erikoisluonne
saattaa aiheuttaa monenlaista pohdintaa hanketiimin jasenille.

Taman oppaan tarkoituksena on auttaa hanketiimi@ muokkaamaan hankkeen aikana
kehitetyista hyvista kaytannoistd konkreettisia palvelutuotteita. Oppaan lahtékohta on
kohderyhmalahtdisyys. Julkaisu pyrkii vastaamaan seuraavaan kysymykseen: “"Miten
hankkeen aikana kehitetyistd hyvistd kdytannodistd saadaan muokattua kohderyhman
tarpeeseen vastaavia palvelutuotteita?”.

Kohderyhmalla tarkoitetaan ESR-hankkeen kohderyhmaa, joka maaritellaan hankehake-
muksessa. Tuotteistamisella tarkoitetaan hyvan kdytdnnén muokkaamista yleisesti hy6-
dynnettavaksi palveluksi.

l Tuotteistamisen ensimmainen askel on maaritelld, mika on hyvan kay-
tanndén kohderyhma. Kuka voisi hydodyntad hankkeessa kehitettya
hyvaa kaytantda esimerkiksi omassa tydssaan? Kaytadnndssa hanke-
tiimin tulee rajata hankkeen kohderyhma niin pieneksi, ettd heidat on
mahdollista tavoittaa.

2 Seuraava askel on kohderyhman tarpeen tunnistaminen. Mihin haas-
teeseen kohderyhma voisi hyddyntaa hankkeessa kehitettya hyvaa
kaytant6a? Tarvitsevatko ammatillisen koulutuksen opettajat uusia
opetusmenetelmia? Onko nuorisotydntekijoilla haasteita nuorten it-
setunnon tukemisessa?

3 Kolmas vaihe on ratkaisun tarjoaminen. Missa muodossa kohderyhma
voisi ottaa hyvan kdytdnndn osaksi omaa toimintaansa? Tarvitsevatko
esimerkiksi sosiaalitydntekijat oppikirjan, koulutuksen tai verkkokurs-
sin? Palvelun muodon pitaa olla selkea.

L| Neljas vaihe on jakelukanavan valinta. Miten hankkeen kohderyhma
voisi saada hyvan kdytannén mahdollisimman helposti kdytantdéon-
sa? Kaykd hanketiimi kouluttamassa kohderyhman jasenia? Olisiko
hyva tapa luoda videoblogeihin perustuva oppimateriaali ja levittaa
sitd? Missa hyvasta kaytanndsta kannattaa kdyda puhumassa, jotta
mahdollisimman moni kohderyhman edustaja kuulee siita?

5 Viides vaihe on hyvan kdytannoén nimeadminen. Hyvalle kdytanndlle, el
kehitetylle palvelulle, tulee antaa nimi, joka jaa kohderyhman edusta-
jien mieleen.
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TIUKKOJA KYSYMYKSIA HANKETIIMILLE!

*  Mika kohderyhma hyétyy kehittamastanne
palvelusta?

* Minka haasteen ratkaisemiseen kohderyhman
edustajat tarvitsevat kehittdmaanne palvelua?

*  Onko muilla kohderyhmilld samankaltaisia haasteita?
*  Mika néitd kohderyhmia yhdistaa?

*  Miksi kohderyhman edustajat ottaisivat kdyttéon
juuri teidén tiiminne kehittdman palvelun?
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10. Lopuksi

Kiitos yhteisesta retkesta ESR-hankkeissa kehitettavien hyvien kdytantojen tuotteista-
misen maailmaan. Tuotteistaminen on ajattelu- ja tydskentelytapa, josta voi olla paljon
iloa ja hydtya hankemaailmassa. Uskon, etta jokaiselta hanketiimilta |10ytyy rohkeutta ja
seikkailunhalua tehda palvelutuotteista itsenséa ja kohderyhméansa nakdisia. Paljon iloa

tyéhonnel
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Mikali tunnistat kasitteet ESR-hanke tai hyva kaytanto, tdma opas on kirjoitettu
juuri sinulle. Oppaassa tarkastellaan tuotteistamisen viitekehyksen kautta
ESR-hankkeissa tehtavaa kehittamistyota. Tarkoituksena on tarjota ESR-
hankkeille tukea ja ideoita palveluiden tuotteistamiseen. Opas sisaltaa paljon
erilaisia harjoitteita. Tervetuloa ihmettelemaan, miten hyvastad kaytannosta
saadaan ESR-hankkeessa kehitettya toimiva palvelutuote!

Opas on kirjoitettu osana Metropolia Ammattikorkeakoulun toteuttamaa
Osuma - osallistamalla osaamista -koordinaatiohanketta. Hanketta rahoittaa
Pohjois-Pohjanmaan ELY-keskus osana Suomen rakennerahasto-ohjelmaa.
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