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Palveluajattelu jdarjestotoiminnassa
ja palvelumuotoilun ensimmadiset askeleet
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Palvelumuotoilua vapaaehtoistoimin



Jarjestotko palveluntuottajia?

Vapaaehtoistoiminta
Harrastus- ja

virkistystoiminta
Vertaistoiminta
Tiedonvdlitys
Ohjaus ja neuvonta
Asiantuntijuus
Ehkaisevi fyo
Vaikuttamistoiminta
Palveluntuottaminen
Koulutus

Hankkeet, projekiit

I 1 1 1 T 1
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %

B suuri [ Kohtalainen Pieni Ei koske yhdistysta

KUVIO 4. Yhdistysten (n=931-977) arviot eri foimintamuotojen painoarvosta.

(Lahde: Jarjestobarometri 2016)
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PALVELUMUOTOILU JA TUOTTEISTAMINEN,
KOLME NAKOKULMAA

Markkinointi/ulkoi

kehlttamlnen
Asiakkaiden tarpeet ja o
niihin vastaaminen
markkinointiviestinna

- Palvelupolku, konta
vuorovaikutus

rganisaation sisidinen
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Tuotteistaminen on esimerkiksi

- Palvelun maarittelemista, kuvaamista ja konkretisointia siten, etta se on asiakkaan
nakokulmasta helpompi ostaa

- Palvelujen paketoimista
- Palvelun konkretisoimista ja kuvaamista

- Palvelun sisallon, laadun ja markkinointiviestinnan toteuttamista asiakkaan tarpeisiin ja
odotuksiin perehtyen

- Suunnitelmallista ja johdonmukaista palvelukehitysta

- Laadun varmistamista

- Palvelun tuottamisen organisointia (sisdinen kehittiminen)
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KUKA ON ASIAKAS ?

Kula - ketka? Tarve Hydty
Palvelun (Esimerkiksi vanhus) Kuvaa palvelutarve kayttajan Vakuuta kayttaja palvelun hyddyista:
kayttaja nakokulmasta:
Hankinnasta | (Esimerkiksi vanhainkodin johtaja) Perustele palvelun tarve tilaajalle: Kuvaa palvelun hydty tilaajalle:
paattava/
tilaaja
Maksaja/ (Esimerkiksi kunnan sosiaalitoimi) Vakuuta rahoittaja palvelun tarpeesta: Kuvaa palvelun hyaty rahoittajalle:
rahoittaja

(Lahde: Kolmas ldhde: Yhdistykset toteuttamassa itsedén — ja palvelemassa Yhteiskuntaa — tyokirja)
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Pohdittavaksi

« Mita hyotyja asiakas kutakin
palvelua ostaessaan tavoittelee?

« Miten palvelut tyydyttavat
asiakkaiden tarpeet?

 Miten asiakkaiden tarpeet
kehittyvat?

« Puuttuuko tarjoomasta jokin
tavoiteltu asiakassegmentti?

« Mitd osaamista palvelujen
tuottaminen vaatii?

« Vastaavatko organisaation
osaaminen ja resurssit tarjottuja
palveluja?

» Kuinka kannattavaa ja tehokasta
kunkin

palvelun tuottaminen on?

» Miten kunkin palvelun kysynti on
kehittynyt?
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Palvelutuokiot ja kontaktipisteet

(Mukaillen Tuulaniemi 2010)
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Palvelumuotoilua: Palvelupolku ja kontaktipisteet
e Piirrd asiakkaan palvelupolku

Ennen. PiirTa tai kirjoita va.lreet ennen Aikana. Pilm3 asiakkaan vaineet (palvelutuokiot) jotka liityvat palvelun kayuamrseen E
7 ki S

Jamﬂ F'III'I'B valheet palvemn kayttamrsen
18], € i, 2, maksaminen, palvelun kayion vaiheet... Pyri esittamadn X

N
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(Lahde: SDT — Palvelumuotoilun Tyokalupakki, Jyviaskylan ammattikorkeakoulu, www.sdt.fi)
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Palvelun kehittaminen, moduuliajattelu

‘b‘&o Vakioidut
& menetelmét
o » ja toiminta-
tavat

Moduuli 1

Moduuli 2

Moduuli 3

RAtASity
0osa

(Mukaillen Valminen ,K. 2010, Sipila 1999, Toivonen 2008)

Nuori?

Jasen?

Vapaaehtoinen?
Asiakas /
palvelun
kayttaja
yiay Rahoittaja?

Palvelun
ostaja?

Kuntalainen?
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TYOPAJA
Jakautuminen 2-3 ”porinaryhmaan”

UUDEN PALVELUN / TUOTTEEN KEHITTAMINEN

KAYTTAJALAHTOINEN PALVELUN KEHITTAMINEN: Palvelupolku tyokaluna

KAYTTAJALAHTOINEN PALVELUN KEHITTAMINEN: Asiakaskuvaus
tyokaluna

ORGANISAATION SISAINEN KEHITTAMINEN: Esim. modularisointi,
prosessien kuvaus, sisdinen tuotteistaminen
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Lahteet ja lisatietoa aiheesta

* Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Helsinki: WSOY.

o J a:il(kkola, E., Orava, M. & Varjonen, V. 2009. Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua. Helsinki:
Tekes

+ Sipila, J. 1999. Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen. Porvoo: WSOY.

 Stenvall,J. & Virtanen,P. 2012. Sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistaminen. Kehittamisen mallit,
toimintatavat ja periaatteet. Helsinki: Tietosanoma.

¢ Tuominen, T., Jarvi, K., Lehtonen, M., Valtanen, J. & Martinsuo, M. 2015. Palvelujen =~
tuotteistamisen kasikirja — osallistavia menetelmia palvelujen tuotteistamiseen. Aalto-yliopisto.

* Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum
* Virtanen, P. & Stenvall, J. 2014. Alykis julkinen organisaatio. Helsinki: Tietosanoma.
* Kolmas Lahde — hankkeen julkaisut (https://www.innokyla.fi/web/hanke79280/julkaisut)

« SDT - Palvelumuotoilun Tyokalupakki, Jyvaskylan ammattikorkeakoulu (www.sdt.fi)
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https://www.innokyla.fi/web/hanke79280/julkaisut

Kiitos!

Tero Lamsa, lehtori

0400 349363
tero.lamsa@humak-.fi

Twitter: @Tero_Lamsa
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