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PALVELUT OPTIMOIDAAN KOKONAISVALTAISEN
ASIAKASKOKEMUKSEN JA TUOTANTOKUSTANNUSTEN
NAKOKULMASTA ARVOVALINTOJEN MUKAISESTI



Millainen palvelukokonaisuus on
tulevaisuudessa?

Palveluohjauksen uudelleen miettiminen - mita palveluohjaus on

- Eri vaihtoehtoja tulevaisuudessa tarvitaan, yritysten, 3-sektorin palveluiden
ottaminen mukaan tarjoomaan

Digitalisten palvelujen kehittyminen

- Salassapito ja muut nakékohdat taytyy huomioida etapalvelujen kehityksessa
Teknologia kehittyy, vaatii ketteraa kehittamista, kokeilukulttuuria
Asiakkaiden toimintatavat muuttuvat entista enemman nettiin

 Asiakas haluaa enemman kertoa itsestaan (sijainti, historia), jotta
palveluohjaus helpottuu

Pitaa luoda uusia asiakasléahtodisia ja organisaatiotasoisia
toimintamalleja, kyvykkyydet pitaa "omistaa” seka resursoida niiden
tekeminen. Vaatii uutta osaamista!!



Asiointien hallinta

 Asiointien hallinnassa tarkoitetaan kaikkea vuorovaikutusta jota kaydaan
palvelutuotteiden seka asiakkaiden valilla.

 Asiointityyppeja ovat ainakin:

Palveluohjaus ja palvelusuunnittelu (oppilaan ohjaus, hoitosuunnitelma...)
- "Normaali asiointi” (uintikerta, oppitunti, kirjan lainaus...)

- Tuotteiden ostaminen ja kayttd (bussilippu, kalastuslupa ...)

- Kayttooikeus (koulun likuntasalin kadyttd, tapahtumalupa ...)

- Palaute / Vikailmoitus (“ruusut ja risut” palveluista, kuoppa tiessé ...)

- Osallisuus palvelutarjooman suunnitteluun (aloite, osallistuva budjetointi,
kaavoitusosallisuus ...)

Naita pitaa pystya hallitsemaan keskitetysti optimoiden asiakkaiden hyétya
seka kaupungin tuotantotaloudellista tehokkuutta.



Palvelutuotteiden hallinta

 Palvelutuotteiksi kutsutaan tassa esityksessa kaikkia
palveluita (esim. terveyskeskuspalvelu), tapahtumia (tall
ships race), tuotteita (joukkoliikennelippu), lupia
(rakennuslupa) tai naista yhdistettyja palvelupaketteja.

 Palvelutuotteille kaytetaan yhteista luokittelua JHS-783:n
mukaisesti. Siina palvelutuotteet luokitellaan palvelutyypin,
kohderyhman, toteutustavan seka tuottajatyypin mukaan.
Tama ei kuitenkaan poissulje toimiala tai tuotetyypin
mukaisia tarkempia luokitteluja.

 Palvelupaketit toimivat kokonaisuutena, jolla voidaan ohjata
asiakkaita haluttuihin palvelukokonaisuuksiin palveluiden
ohjauksessa.



Asiakkaiden hallinta

- Asiakkaiden hallinnalla hallitaan palveluiden asiakkaita /
asukkaita siten, etta heidan perhesuhteet (isa, aiti, lapsi,
huoltaja jne.) ja organisaatiosuhteet (rooli yhdistyksessa,
rooli palveluntuottajana, rooli luottamushenkilona jne.)
hallitaan kerran ja yhdessa keskitetyssa paikassa.

- Samalla asiakkaalla jo olevat tunnisteet (esim. bussikortti,
matkapuhelin, kelakortti) saadaan toimimaan kaikissa eri
asiointitapahtumissa eika vain tietylla asiointialueella
(Joukkoliikenne, kirjasto, apteekki jne.)

- Hallitaan yhdella ratkaisulla toimijatiedot paasidosryhmissa
eli asiakkaat, luottamushenkilot ja palvelun tuottajat (sis.
Turun kaupungin organisaation).
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