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Tausta
ÅPalvelut maaseutuyrityksille, vapaa-ajanasukkaille ja yksityistalouksille ovat mahdollisuus lisätä 
maaseudun yritysten kannattavuutta ja yrityskirjoa sekä asumisen laatua asukkaille. 
ÅKotityöpalvelut ovat yksityisten kotityöpalveluyritysten omana tai usean eri yrityksen monialaisena 

yhteistyönä tuottamia asiakaslähtöisiä kotiin tuotettavia palveluja. 

ÅUseimmat vanhukset haluavat asua kotona mahdollisimman pitkään. Suurinta avuntarvetta heillä on 
kodinhoidollisissa töissä ja asiointiavussa.

ÅKotityöpalveluiden käyttäjät voidaan jakaa maaseudun vakituisiin asukkaisiin, vapaa-
ajanasukkaisiin sekä lisätyövoimaa tarvitseviin maaseutuyrityksiin. 
ÅErityisesti uudet vapaa-ajan asuntojen omistajat kaipaavat paikallisia palveluja, mutta usein ongelmana 

on niiden löytyminen. 

ÅJotta palveluja voidaan kehittää palvelutarpeita paremmin vastaaviksi ja samalla 
kannattavammiksi, tarvitaan kehittämistyössä nykyistä enemmän mökkiläisten, muiden 
asiakasryhmien sekä yrittäjien yhteistyötä. 



Palvelumuotoilu maaseudun 
olosuhteissa
ÅPalvelumuotoilu on yhteiskehittämistä, johon osallistetaanpalvelun eri osapuolet (Tuulaniemi2011)

ÅPalvelumuotoiluprosessit maaseudun olosuhteissa vaativat erityistä panostusta: 
Åvälimatkat ovat pitkiä ja julkisten kulkuvälineiden käyttömahdollisuudet ovat suppeat, mikä lisää 

kuljetuspalvelujen tarvetta

ÅInternet-yhteyksien laatu vaihtelee

Åmikroyritykset ovat yleinen yritysmuoto

Åasiakaskunta on heterogeenista, joten palvelutarpeet ovat hyvin eriytyneitä

Åvapaa-ajanasukkaat viettävät ajastaan vain osan, mikä johtaa kysynnän kausittaisuuteen, heillä ei yleensä ole 
kiinteää postilaatikkoa eivätkä he välttämättä tunne hyvin paikallisia olosuhteita. 

Mahdollisuudeksi, mutta samalla myös haasteeksi mm. osaamisen näkökulmasta tulee 
etäyhteyksien nykyistä laajempi hyödyntäminen palvelumuotoilussa. Tarvitaan myös uusia 
malleja, joilla voidaan tukea palvelujen kysyntä- ja tarjontaosapuolten vuorovaikutteisia ja 
pitkäjänteisiä kehittämisprosesseja. 

Seuraavaksi esitetään yksi tällainen malli, joka kehitettiin vuosina 2015-2017 Tunne asiakkaasi ς
palvele kilpailukykyisemmin ςhankkeessa.



Asiakasprosessin tavoitteet
ÅAsiakkaiden aktivoiminen mukaan prosessiin, jossa annetaan palautetta suoraan yrityksille 
heidän palvelukehitysprosessiinsa
ÅSähköisesti (kirjallisesti)

ÅYhteisissä tilaisuuksissa

ÅAjankohtaisen tiedon saaminen asiakkaiden omista näkemyksistä ja kokemuksista palveluihin 
liittyen:
ÅErilaiset asumis- ja mökkeilytyylit ja niiden vaikutus palvelutarpeisiin

ÅHalukkuus, jaksaminen ja osaaminen tehdä esim. huoltopalveluja itse tai vastaavasti hankkia niitä 
palveluntuottajilta

ÅKokemus palvelujen löytämisen ja hankkimisen helppoudesta maaseutuolosuhteissa

ÅAsiakaskokemukset hankituista palveluista

ÅArvio palvelujen käytöstä tulevaisuudessa



Yrityskehitysprosessin tavoitteet 
ÅAsiakkailta saadun tiedon hyödyntäminen palvelujen konseptointiin 
ÅErilaisten asiakkaiden tarpeiden, toiveiden, arvojen ja asenteiden vaikutus palvelutarpeisiin, palvelujen 

sisältöön,  palvelujen toteuttamistapoihin ja markkinointiin

ÅYritysten osaamisen lisääminen 
ÅPalvelutuotannon laajentaminen ja uudistaminen tuotteistuksen avulla

ÅPalvelujen tuottaminen yksilöllisinä palvelukokonaisuuksina ja palvelupolkuja hyödyntämällä

ÅPalvelukuvausten tekeminen uusien palvelujen tuottamiseksi tai uudistamiseksi

ÅYritysten tiedon lisääminen valmennuksella
ÅOsaamistarvehaastattelujen toteuttaminen yritysten vahvuuksien konkretisointiin sekä 

kehittämistarpeiden löytämiseksi 

ÅAjankohtaisen, maaseudun kotipalveluyrityksiä hyödyttävän tiedon välittäminen

ÅPalvelujen saatavuuden varmistaminen yritysten keskinäisen verkostoitumisella



Vuorovaikutusprosessin tavoitteet
ÅVuorovaikutuksellisuuden tukeminen 
ÅTiedon välittäminen yrittäjille asiakkaiden ajankohtaisista 

näkemyksistä ja tulevaisuusarvioista liittyen heidän 
palvelutarpeisiinsa sekä potentiaalisen asiakaskunnan 
rakenteesta ja sen muuttumisesta

ÅYrittäjien ja asiakkaiden aktivoiminen yhteisiin 
tapaamisiin, jossa palvelutuotteita kehitetään ja asiakkaat 
antavat niistä palautetta yrittäjille

ÅAsiakasymmärryksen lisääntyminen yrityksissä, mutta 
samalla asiakkaiden ymmärryksen lisääntyminen yritysten 
reaalitodellisuudesta ja mahdollisuuksista vastata 
asiakkaiden toiveisiin

ÅUusien asiakassuhteiden syntyminen, joissa kumpikin 
osapuoli kokee voittavansa



ωMitä asiakkaat 
tarvitsevat?

ωAsiakasraatien 
rekrytointi

ωYrittäjien haku ja 
valmennus 

Asiakkailta kerättävä 
tieto

ωKäyttäjän arki ja 
elämäntyyli

ωTapa käyttää 
palveluita

ωHaasteet palvelun 
käytössä

ωIdeaali 
palvelukokemus

Tiedon analysointi, 
yrittäjät ωKäyttäjäprofiilit

ωAsenteet, arvot

ωTarpeet, toiveet

ωMotivaatio

ωHaasteet, 
pullonkaulat

Palvelun kehittäminen, 
yrittäjät

ωPalvelupolku

ωPalvelukuvaus

ωInnovaatioleiri

Palvelunäyte, 
asiakastesti

ωTuotteen ja 
palvelun 
jatkojalostus

ωTuotteistus

ωOpintomatka tässä 
vaiheessa tai 
seuraavassa

Pilotointi, yrittäjät

ωLiiketoiminnan 
mallinnus, 
nettijulkaisu

ωOpintomatka

Palvelumalli

1.Asiakasymmärrys 2. Konseptointi

3. Kehitys4.  Käyttöönotto

ωAsiantuntijoiden ja 
sidosryhmien 
koulutus

ωKaupallistaminen

ωJatkojalostus

Palvelumalli, asiakkaat
Palvelun käyttöönotto, 

yrittäjät

Jatkohanke

Jatkohanke
Asiakastestaus

innosessiot

Tapaaminen 
virtuaalisesti tai oikea 

kohtaaminen

Tunne asiakkaasi-palvele kilpailukykyisemmin 
hankeprosessi



Prosessien eri vaiheet ja niiden 
keskinäinen vuorovaikutus
ÅSeuraavassa esitetään ensin erikseen asiakas-, yritys- ja vuorovaikutusprosessit. Prosessit 
kuitenkin limittyvät toisiinsa, mikä vuorovaikutuksellisuuden näkökulmasta onkin keskeistä. 

ÅLopuksi esitetään toimenpiteiden keskinäinen suhde kuvana.



A. Asiakasprosessin vaiheet (I)
1. Kirjallisen taustatiedon kokoaminen

ÅHankittiin kirjallisista lähteistä mahdollisimman ajankohtainen kuva asumiseen liittyvistä palvelutarpeista ja niiden 
lähitulevaisuuden muutostrendeistä

2. Asiakasraadin kokoaminen
ÅHankittiin yhteystietoja mökkiläisistä sekä maaseudun asukkaista
ÅHyödynnettiin hankkeen organisaatioiden omia verkostoja

ÅJärjestettiin aktivointitapahtuma kauppakeskuksen aulassa

ÅOsallistuttiin Helsingin kevätmessuille (merkittävä osa Etelä-Savon mökkiläisistä asuu pääkaupunkiseudulla)

ÅKysyttiin asukkaiden ja mökkiläisten halukkuutta lähteä mukaan prosessiin eri rooleilla
ÅHalukas vastaamaan sähköisiin kyselyihin

ÅHalukas osallistumaan edellisen lisäksi myös Facebook ςsivulla käytävään keskusteluun suoraan yrittäjien kanssa

ÅHalukas osallistumaan tapaamisiin, joissa yhdessä yrittäjien ja fasilitaattoreidenkanssa käydään läpi yritysten palvelujen 
konseptointia

ÅTiedotettiin mahdollisuudesta lähteä mukaan eri lehdissä, kylätapahtumissa sekä hankeorganisaatioiden 
nettisivuilla



A. Asiakasprosessin vaiheet (II)
Asiakasraadin hankintatapahtumia


