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Tausta

fPalvelutmaaseutuyrityksille, vapaajanasukkaille ja yksityistalouksille ovaahdollisuudiséta
maaseuduryritysten kannattavuutta ja yrityskirjoa seka asumisen laatua asukkaille.

A Kotitydpalvelut ovat yksityistekotitydpalveluyritysten omana tai usean eri yrityksen monialaisena
yhteistyona tuottamia asiakaslahtdisia kotiin tuotettavia palveluja.

A Useimmat vanhukset haluavasua kotona mahdollisimman pitkagBuurinta avuntarvetta heilla on
kodinhoidollisissa tbisga asiointiavussa.

/Kotityopalveluiderkayttajatvoidaanjakaamaaseudurvakituisiin asukkaisiirjapaa
ajanasukkaisiiseka lisatyovoimaa tarvitseviin maaseutuyrityksiin.

A Erityisesti uudet vapaajan asuntojen omistajat kaipaavat paikallisia palveluja, mutta usein ongelmana
on niiden lI0ytyminen.

Alotta palveluja voidaan kehittaa palvelutarpeita paremmin vastaaviksi ja samalla
kannattavammiksi, tarvitaakehittadmistydssaykyista enemman mokkilaisten, muiden
asiakasryhmien seka yrittajigmteistyota



Palvelumuotollu maaseudun
olosuhteissa

/Palvelumuotoilu on yhteiskehittamista, johasallistetaarpalvelun eri osapuoleffuulaniemi2011)

/Palvelumuotoiluprosessit maaseudun olosuhteissa vaativat erityista panostusta:

Avélimatkat ovaipitkiaja julkistenkulkuvalineiden kayttomahdollisuudet ovatippeat, mika lisaa
kuljetuspalvelujen tarvetta

A Internet-yhteyksien laatu vaihtelee
A mikroyritykset ovat yleinen yritysmuoto
A asiakaskunta oheterogeenistajoten palvelutarpeet ovat hyvin eriytyneita

A vapaaajanasukkaat viettavat ajastaan vain osan, mika johtaa kysynnan kausittaisuuteen, heilla ei yleensé ole
kiinteda postilaatikkoa eivatka he valttamatta tunne hyvin paikallisia olosuhteita.

Mahdollisuudeksi, mutta samalla myos haasteeksi mm. osaamisen nakdkulmasta tulee
etayhteyksien nykylsta laajempi hyodyntaminen palvelumuotoilussa. Tarvitaan myGds uusia
malleja, joilla voidaan tukea palvelujen kysyntga tarjontaosapuolten vuorovaikutteisia ja
pitkgjanteisia kehittamisprosesseja.

Seuraavaksi esitetaan yksi tallainen malli, joka kehitettiin vuosina 2187 Tunne asiakkaasi
palvele kilpailukykyisemmirghankkeessa.



Aslakasprosessin tavoltteet

HAsiakkaiden aktivoiminen mukaan prosessiin, jossa annetaan palautetta suoraan yrityksille
heidan palvelukehitysprosessiinsa

A Sahkoisesti (kirjallisesti)
A Yhteisissa tilaisuuksissa

AAjankohtaisen tiedon saaminen asiakkaiden omista nakemyksisté ja kokemuksista palveluihin
liittyen:
A Erilaisetasumis ja mokkeilytyylit ja niiden vaikutus palvelutarpeisiin

A Halukkuus, jaksaminen ja osaaminen tehda esim. huoltopalveluja itse tai vastaavasti hankkia niité
palveluntuottajilta

A Kokemus palvelujen loytamisen ja hankkimisen helppoudesta maaseutuolosuhteissa
A Asiakaskokemukset hankituista palveluista
A Arvio palvelujen kaytosta tulevaisuudessa



Yrityskehitysprosessin tavoitteet

HAsiakkailtasaadun tiedon hyddyntaminen palvelujen konseptointiin

A Erilaisten asiakkaidesarpeiden, toiveiden, arvojeja asenteiden vaikutus palvelutarpeisiin, palvelujen
sisaltoon, palvelujen toteuttamistapoinja markkinointiin

AYritystenosaamisen lisaaminen
A Palvelutuotannon laajentaminga uudistaminen tuotteistuksen avulla

A Palvelujen tuottamineryksildllisina palvelukokonaisuuksina ja palvelupolkuja hyddyntamalla
A Palvelukuvausten tekeminen uusien palvelujen tuottamiseksi tai uudistamiseksi

AYritysten tiedon lisaaminewalmennuksella

A Osaamistarvehaastattelujen toteuttaminen yritysten vahvuuksien konkretisointiin sek&
kehittdmistarpeiden [6ytamiseksi

A Ajankohtaisen, maaseudun kotipalveluyrityksia hyddyttavan tiedon valitAminen

Palvelujersaatavuuden varmistaminen yritysten keskinaiserkostoitumisella



Vuorovaikutusprosessin tavoitteet

A/uorovaikutuksellisuuden tukeminen

A Tiedon vélittaminen yrittdjille asiakkaiden ajankohtaisista
nakemyksista ja tulevaisuusarvioista liittyen heidan

palvelutarpeisiinsa seka potentiaalisen asiakaskunnan
rakenteesta ja sen muuttumisesta

A Yrittajien ja asiakkaiden aktivoiminen yhteisiin

tapaamisiin, jossa palvelutuotteita kehitetaan ja asiakkaat
antavat niista palautetta yrittajille

A Asiakasymmarryksen lisaéntyminen yrityksissa, mutta

samalla asiakkaiden ymmarryksen lisaantyminen yritysten

reaalitodellisuudesta ja mahdollisuuksista vastata
asiakkaiden toiveisiin
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A Uusien asiakassuhteiden syntyminen, joissa kumpikin
osapuoli kokee voittavansa



Tunne asiakkaapalvele kilpailukykyisemmin
hankeprosessi
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Prosessien eri vaiheet ja niiden
keskinainen vuorovaikutus

/Seuraavassa esitetédén ensin erikseen asiaketys ja vuorovaikutusprosessit. Prosessit
kuitenkin limittyvat toisiinsa, mika vuorovaikutuksellisuuden nakdkulmasta onkin keskeista.

A opuksi esitetaan toimenpiteiden keskinainen suhde kuvana.




A. Aslakasprosessin vaiheet ()

Kirjallisen taustatiedon kokoaminen

A Hankittiin kirjallisista lahteistd mahdollisimman ajankohtainen kuva asumiseen liittyvista palvelutarpeista ja niiden
l&hitulevaisuuden muutostrendeista

-

2. Asiakasraadin kokoaminen

A Hankittiin yhteystietoja mokkilaisista sekd maaseudun asukkaista
A Hyodynnettiin hankkeen organisaatioiden omia verkostoja
A Jarjestettiin aktivointitapahtuma kauppakeskuksen aulassa
A Osallistuttiin Helsingin kevatmessuille (merkittava osa Bbaldon mokkilaisista asuu paskaupunkiseudulla)
A Kysyttiin asukkaiden ja mokkildisten halukkuutta lahted mukaan prosessiin eri rooleilla
A Halukas vastaamaan sahkoisiin kyselyihin
A Halukas osallistumaan edellisen liséksi myos Facetmiollla kaytavasan keskusteluun suoraan yrittijien kanssa

A Halukas osallistumaan tapaamisiin, joissa yhdessa yrittijifasijgaattoreidenkanssa kaydaan lapi yritysten palvelujen
konseptointia

A Tiedotettiin mahdollisuudesta lahted mukaan eri lehdissé, kylatapahtumissa seka hankeorganisaatioiden
nettisivuilla



A. Asiakasprosessiaiheet (l)
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