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Tamén opinndytetyon toimeksiantajana toimi vuonna 2015 perustettu kauhavalainen yri-
tys- ja tapahtumapuisto LSK Business Park. Yrityksen liitketoiminta koostuu seké tila-
vuokraustoiminnasta etti tapahtumajirjestdjille suunnattujen palveluiden tarjoamisesta.
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kytilannetta ja tavoitteita sekd ideoitiin uusia palveluita. Lopulta valitut palvelut koottiin
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Abstract

The client of this thesis was the business and event park LSK Business Park, which was
established in 2015 in Kauhava. The company's business consists of renting business
premises to companies and providing services for event organizers. As the company
wanted to increase the role of event operations in its business, there was a need to clarify
the range of services available to event organizers. In addition to the need of the client,
the author's interest in the development of tourism and previous work experience in the
company's territory led to the implementation of the thesis for that company.

This was a functional thesis, the aim of which was to clarify LSK Business Park's service
offering. To achieve this goal, means of productization were used. The theoretical frame-
work of the work dealt with the productization of services, the customer service experi-
ence, the special features of a B2B customer and the stages of the sales process.

The productization process was carried out in close co-operation with the personnel of
the client company to make the output meet the needs of the client. As a result of the
thesis, a service catalog was built for the company's internal use to facilitate the sale of
services. The service catalog described all the services offered by LSK Business Park to
event organizers using core, support, and additional service sorting. The thesis included
thematic interviews with LSK Business Park's customers, event organizers, which pro-
vided a customer perspective on the company's current service offering and customers'
new service needs.

The productization process was continued with the company’s staff in a two-part brain-
storming session. The aim of the meetings was to clarify the company's current situation
and goals, and to come up with new services. Eventually, the selected services were
compiled into a service catalog designed to make it easier for staff to sell the company’s
services.
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1 JOHDANTO

Yrityksen halutessa palvella asiakkaitaan erinomaisesti saattaa timéd johtaa palvelui-
den toteuttamiseen jokaiselle asiakkaalle alusta saakka. Télloin palvelu ei ole vakioitu
ja tuotetaan eri tavalla joka kerta. Toisin kuin pienessé yrityksessé, suuressa yrityk-
sessd tdma ei vélttdmaittd ole endd tehokasta ja sitd kautta kannattavaa. (Simula, 2010,

5. 30.)

Tdmén opinndytetydn toimeksiantajana toimii vuonna 2015 perustettu kauhavalainen
yritys- ja tapahtumapuisto LSK Business Park. Yritys toimii Kauhavan entisen lento-
sotakoulun alueella omistaen koko alueen rakennuksineen. Yritys tarjoaa aluettaan eri-
laisille organisaatioille ja tapahtumajérjestéjille eri kokoisten tapahtumien jarjestami-
seen. Lisdksi he tarjoavat muita tapahtumajérjestijien tarvitsemia palveluita, kuten eri-
laisia rakennuksia, tiloja ja neuvontapalveluita. Marjaméien (2021) mukaan palveluita
on tarjottu jo useamman vuoden ajan, mutta niiden koonti ja myynti on toteutettu tdhén
saakka tapahtuma ja asiakas kerrallaan. LSK Business Park haluaa jatkossa lisdi ta-
pahtumatoimintaa alueelle ja keskittyy siksi yhd enemmén tarjoamaan palveluita eri-

laisille tapahtumajarjestijille.

Vaikka pandemian vuoksi yritykset kokevat vaikeuksia toimintojensa uudelleen kiyn-
nistymisessd, on silti tapahtuma-alan kysyntd kasvussa (Tapahtumateollisuus, 2021).
LSK Business Park onkin maéiritellyt tavoitteekseen olla vuonna 2024 Suomen ja
vuonna 2030 koko Euroopan monipuolisin yritys- ja tapahtumapuisto (Marjaméki,

2021).

Tédmin opinndytetyon tavoitteena on LSK Business Parkin palvelutarjooman selkeyt-
tdminen sisdisen tuotteistamisprosessin avulla. Tarkoituksena on helpottaa LSK Busi-
ness Parkin palveluiden myyntid asiakkaille vakioimalla yrityksen palvelutarjooma.
Opinndytetyon tuotos on myynnin tueksi rakennettu palveluluettelo, eli palvelukata-

logi, jossa kuvataan kaikki yrityksen tarjoamat palvelut tapahtumajérjestdjille.



2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT JA RAJAUS

2.1 Kehittdmistehtévin tavoite, tarkoitus ja aiheen rajaus

Tamain opinnédytetyon kehittimistehtdvind on LSK Business Parkin tapahtumajarjes-
tdjille tarjoamien palveluiden sisdinen tuotteistaminen. Tavoitteena on yhtendistda ja
selkeyttdd yrityksen asiakkailleen tarjoamien palveluiden kokonaisuutta huomioiden
asiakasnidkokulma. Tavoitteena on rakentaa yrityksen sisdiseen kayttoon palvelukata-
logi, jonka avulla pyritddn kuvaamaan kaikki yrityksen tarjoamat palvelut myynnin

sujuvuuden ja tarjousten tekemisen helpottamiseksi.

Tavoitteiden saavuttamiseksi kdytetdén tuotteistamisen keinoja ja LSK Business Par-
kin asiakkailta kerétty4 haastatteluaineistoa. Haastatteluiden avulla kerdtdin tietoa asi-
akkaiden kokemuksista kadyttdmistddn yrityksen palveluista. Olennaista on selvittéa,
millaisia palveluita tapahtumajérjestéjét ovat kiyttineet, millaisina he kokivat kaytta-

méinsd palvelut ja millaisia tarpeita heilld on.

Opinndytetyon tarkoituksena on, ettd LSK Business Park voi tulevaisuudessa parem-
min hyddyntdd alueen mahdollisuudet ja yrityksensd resurssit liiketoiminnassaan.
Opinndytety6 on hyddyllinen toimeksiantajalle, silld yritys saa kdyttoonsd palveluka-
talogin, jonka avulla palveluiden myynti helpottuu. Tulevaisuudessa useamman tyon-
tekijdn on mahdollista ottaa vastuuta tapahtumapalveluiden myynnistd. Opinndyte-
tyOta varten tehtyjen asiakashaastatteluiden avulla toimeksiantaja saa myos tietoa asi-
akkaidensa asiakastyytyviisyydesti, toimintansa kehityskohteista ja uusista palvelu-
tarpeista. Aihe sopii opinndytetyoksi, silld siitd saadaan aito hyoty toimeksiantajalle ja

tuotteistaminen kuuluu osaksi matkailun tutkinto-ohjelmaa.

Tassd opinndytetydssd toteutettu tuotteistamisprosessi on rajattu koskemaan tapahtu-
majérjestdjille suunnatun palvelutarjooman selkeyttamisté ja sen kuvaamista palvelu-
katalogin avulla. Vaikka palveluiden hinnoittelu liittyy palveluiden tuotteistamiseen,
toimeksiantajan pyynnostd palveluiden hinnoittelu on rajattu tdimén opinnédytetyon ul-

kopuolelle.



Opinndytetyon suunnittelussa, toteuttamisessa ja raportoinnissa tulee huomioida LSK
Business Parkin salassa pidettdvét tuote- ja hintatiedot sekd muut liiketoiminnan sa-
lassa pidettavit aineistot. Opinndytetyon tuotoksena syntyvé palvelukatalogi liitetdén
julkiseen opinndytety6hon, joten sitd ei ole tarpeen salata opinndytetyOprosessin ai-
kana. Tapahtumajirjestijien haastatteluissa tulee huomioida anonymiteetin takaami-
nen ja tietoturva aineistojen késittelyssé ja raportoinnissa. Mahdollisia henkil6tietoja
sdilytetddn ja kasitellddn tehdyn aineistohallintasuunnitelman mukaisesti ja tietotur-
vallisesti koko opinnédytetyOprosessin ajan. Mitéén tarpeettomia tietoja haastateltavista

ei kerita tai sdilyteta.

2.2 Toimeksiantaja LSK Business Park Oy

Yritys- ja tapahtumapuisto LSK Business Park toimii Kauhavalla, Eteld-Pohjanmaalla.
Se toimii tapahtumapaikkana erilaisille tapahtumille vuonna 2014 Suomen ilmavoi-
mien lakkauttaman lentosotakoulun alueella. (Marjaméki, 2021). Tydskentelin vuo-
sina 2017-2019 LSK Business Parkin alueella sijaitsevassa LentoHotellissa, jolloin
tutustuin myds kyseisen yrityksen toimintaan, silld henkildstd ja toimintaympéristo
yrityksilld ovat lahes samat. LSK Business Parkin on perustanut vuonna 2015 Kasvu-
yrittdjit Oy, joka koostuu pohjanmaalaisista litkemiehistd (LSK Business Park, 2021).
Lihes samassa omistajuudessa alueella toimii myos LSK Hotelli Oy, eli LentoHotelli,
joka on perustettu myds vuonna 2015. Hotellin mittava majoituskapasiteetti mahdol-
listaa tapahtumien aikaan sekd tapahtumakivijoiden ettid tapahtumajérjestdjdorgani-

saation majoittumisen alueella 1dhelld tapahtumapaikkaa. (Marjaméki, 2021.)

LSK Business Parkilla ja LentoHotellilla on sama hallitus, joka koostuu viidesté pe-
rustajajiasenestd. Toimitusjohtajan alaisuuteen kuuluvat toimistopééllikko sekd LSK
Business Parkin ja LentoHotellin tyontekijat. LSK Business Parkin puolella toimii
kiinteistoesihenkild, jonka alaisuudessa on yksi vakituinen ymparivuotinen kiinteisto-
hoitaja. LentoHotellin puolella taas toimii vakituisesti vain hotellipdéllikko, jonka alai-

suudessa ovat ravintolan ja hotellin sesonkityontekijdt. (Marjaméki, 2021.)



LSK Business Park omistaa noin 500 hehtaaria maa-alueita ja noin 45 000 nelion
edestd kiinteistopinta-alaa. Alueelta 16ytyy toimintakuntoinen lentokentté, paljon eri-
laisia maa-alueita, majoitustilaa lihes 500 henkil6lle, juhla- ja kokoustiloja sekd uu-
distettu suurtalouskeittid. Alueella jéarjestetddn vuosittain useita tapahtumia ja alueen

tiloja vuokraa yritykset monilta eri toimialoilta. (LSK Business Park, 2021.)

Suurin osa LSK Business Parkin liikevaihdosta muodostuu tilojen vuokraamisesta yri-
tyksille. Tapahtumat eivit siis ole olleet vuoteen 2022 mennessa yrityksen suurin lii-
ketoiminnan muoto. Osuus, jonka yritys tapahtumista saa, on noin 10 % yrityksen lii-
kevaihdosta. On kuitenkin huomioitava, ettd tapahtumat tuovat paljon yopyjid myos
LentoHotelliin. Tapahtumamajoittujien osuus hotellin liitkevaihdosta on arviolta noin
10 %. Tapahtumaliiketoimintaa ei ole pdésty harjoittamaan vapaasti koko yrityksen
olemassaoloaikaa, silld vuosina 2015-2019 sen alueella toimi maahanmuuttajien vas-
taanottokeskus, joka rajoitti tapahtumatoimintaa. Vuonna 2020 suuret mittasuhteet
saanut koronapandemia on myds rajoittanut tapahtumien jarjestimistd, ja sitd kautta

vihentinyt toimintaa alueella. (Marjaméki, 2021.)

Yrityksessd ja sen alueella on huomattavaa potentiaalia tapahtumien jérjestimiseen,
joten tapahtumaliiketoiminnan osuutta pyritadnkin tulevaisuudessa lisddméaédn entises-
tdan. Tastd kertoo se, ettd LSK Business Parkin vuonna 2020 maééritteleméassa strate-
giassa tapahtumaliiketoiminta nostettiin yhtd merkittdvéksi liiketoiminnan muodoksi
yrityksessd kuin aiemmin yritystoiminnan keskiossa ollut tilavuokraustoiminta. Alu-
eelle on tehty monia investointeja, silld yritys on kehittdnyt ja aikoo jatkossakin kehit-
tdd alueelle uutta litketoimintaa. Vuonna 2018 LSK Business Park rakensi yhdessd
FHRA Marketing Oy:n kanssa alueelle kiihdytysareenan, jonka ansiosta alueella on
jarjestetty useita kansallisia kiihdytyskilpailuja vuosina 2018-2021 seki yksi EM-ta-
son kiihdytyskilpailu vuonna 2019. (Marjamaéki, 2021.)

LSK Business Parkin vahvuus on fyysinen saavutettavuus, silld alue sijaitsee valtatien
varrella ja 1dhelld Kauhavan keskustaa. My0s rautatieasema sijaitsee kdvelyetdisyyden
padssd. Alueella on myd6s paljon monipuolisia tiloja, uniikki ja muunneltava milj6o
sekd suuret ja asfaltoidut ulkoalueet. Alueen laaja sdhkoverkko varavoimajérjestelmi-
neen mahdollistavat suuretkin yleisotapahtumat. Téarkeimpid LSK Business Parkin ta-

pahtumajérjestijille tarjoamia palveluita ovat erilaisten maa-alueiden, rakennusten ja



tilojen vuokraaminen. Yritys tarjoaa myos erilaisia tuotteita tapahtumajirjestdjien
kayttoon, kuten kylttejd, aitaustarvikkeita, jatepisteitd ja siirrettdvid WC- ja suihkuti-
loja. Saatavilla on my0s neuvontapalveluita esimerkiksi lupien hankintaan ja yhteis-

ty6hon ldhialueen toimijoiden kanssa liittyen. (Marjaméki, 2021.)

Yhteisty0 eri toimijoiden kanssa on merkittivd osa LSK Business Parkin toimintaa.
Yrityksen vuokratessa toimitiloja alueellaan monille eri alojen yrityksille on heilld
mahdollisuus toteuttaa myos yhteistyotd ndiden yritysten kanssa. (Marjamaki, 2021.)
Alueella toimii esimerkiksi paikallinen matkailuorganisaatio Visit Kauhava, Kuljetus-
likke Veljekset Harju Oy, globaali varastointi- ja logistiikkalaitteita tarjoava Palletower
Oy ja Vemar Oy, joka tarjoaa autonvuokraus- ja autopesulapalveluita. (LSK Business

Park, 2021).

3 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

3.1 Toiminnallinen opinndytety6

Toiminnallisessa opinndytetydssd pyritdédn ammatillisen toiminnan ohjeistamiseen tai
toiminnan jarkeistdmiseen, jonka vuoksi tuotos on aina konkreettinen. Tuotos voi olla
esimerkiksi turvallisuusohje tai perehdytysopas kirjan, vihon tai kansion muodossa.
(Vilkka & Airaksinen, 2003, s. 9-10.) Salonen (2013, s. 13) kuvaa toiminnallisen ke-
hittdmistoiminnan olevan nikyvéaa, ainutkertaista, késitteisiin sidottua ja suunniteltua
toimintaa, josta syntyy konkreettinen, kdytettdva, uusi ja hyddyllinen tuotos. Toimin-
nalliseen opinndytetyohon kuuluu tydeldmaéldhtisen kiytdnnon toteutuksen lisdksi
sen oikeaoppinen raportointi tutkimusviestinndn avulla (Vilkka & Airaksinen, 2003,

5. 9-10).

Toiminnallisessa opinndytetydssd kuuluu kuvata lopputuotoksen toteutustapa. Toteu-
tustavan kuvaamiseen kuuluu niin lopputuotoksen sisdllon hankinnan toteuttamisen
kuvaus, kuin itse lopputuotoksen valmistuksen kuvaaminen. Tésti syysté tulee harkita

tutkimusmenetelmien kdyton laajuutta, ettei opinndytetyostd tule liian laaja.
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Toiminnallisessa opinndytetydssé tulee siis myos huomioida oma osaaminen ja rajal-
liset resurssit. Lopullinen tyd muodostuu omien ja toimeksiantajan toiveiden sekd
opinndytetydlle asetettujen vaatimusten kompromissiksi. (Vilkka & Airaksinen, 2003,

5. 56-57.)

Tadma opinndytetyd koostuu teoreettisesta ja toiminnallisesta osasta siten, etti teoreet-
tinen osa tukee kdytdnnon tekemistd ja lopputuotoksen rakentamista. Teoreettisessa
osassa késitelldédn opinndytetyohon liittyvdd tietopohjaa palvelutarjoomaan, palvelu-
kokemukseen, myyntiprosessiin ja tuotteistamiseen liittyen. Toiminnallinen osa taas
kuvaa teoriatietoon pohjautuvan kéaytdnnon tekemisen. Lopullinen opinndytetyon tuo-
tos on palvelukatalogi, jonka rakentaminen ja sitd edeltdvd tuotteistamisprosessi on

kuvattu vaihe vaiheelta.

Toiminnallisessa opinndytetyOssa kiytetddn laadullisia tutkimusmenetelmii varsinkin,
kun halutaan ymmairti4 jokin ilmid kokonaisvaltaisesti. Laadullisten tutkimusmene-
telmien avulla voidaan myds tuottaa ideoita, jotka pohjautuvat kohderyhmén néke-
myksiin. (Vilkka & Airaksinen, 2003, s. 63.) Laadullisen, eli kvalitatiivisen, tutkimuk-
sen ytimessd on tosielimén kuvaaminen. Jokainen tulkitsee todellisuutta niiden tieto-
jen ja arvojen perusteella, joita itselld on. Objektiivisuutta ei ole siis aina mahdollista
saavuttaa. Tamén vuoksi voidaankin sanoa, ettd todellisuus ei ole yksinkertainen. Laa-
dullisessa tutkimuksessa kuvataan todellista eldméa ja pyritdénkin tuomaan esiin kési-

teltdvé aihe kokonaisvaltaisesti. (Hirsjarvi ym., 2009, s. 160-161.)

Téssd opinndytetyossd kiytetddn laadullisia tutkimusmenetelmid, jotta on mahdollista
saada syvillistd tietoa haastateltavilta juuri heidén kokemuksistaan. Ndiden kokemus-
ten avulla tuotteistamiseen saadaan asiakkaan ndkdkulma, jotta voidaan ymmaértéa ko-
konaisvaltaisemmin asiakkaiden tarpeet. Ndiden tarpeiden pohjalta taas voidaan kehit-

tdd LSK Business Parkin palvelutarjoomaa.
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3.2 Aineistonkeruu teemahaastatteluiden avulla

Aineistonkeruuta suoritetaan haastattelemalla tapahtumajirjestdjid, jotka ovat aikai-
semmin jarjestidneet tapahtumia LSK Business Parkin alueella. Haastattelut toteutetaan
teemahaastatteluina. Hirsjérven ym. (2009, s. 208) mukaan teemahaastatteluissa mia-
ritellddn etukdteen haastattelussa lapi kéytiavét teemat. Kysymykset eivét kuitenkaan
valttdmattd ole harkitussa muodossa tai jarjestyksessd (Hirsjarvi ym., 2009, s. 208).
Etuna on, ettd tdlloin kysymyksid voidaan syventédi tai tarkentaa haastattelun ede-
tessd. Tarkoitus ei ole kuitenkaan kyselld mitd vain, vaan haastattelun teemat ja sitd
kautta kysymykset pohjautuvat teoriatietoon. (Tuomi & Sarajérvi, 2018, s. 88.) Hirs-
jarven ym. (2009, s. 205) mukaan haastattelun etuna on joustavuus ja mahdollisuus

saada laajemmin tulkittavia vastauksia kuin esimerkiksi kyselyll4.

Téasséd opinndytetyOsséd haastattelut suoritetaan teemahaastattelun avulla, jotta haasta-
teltavien aidot kokemukset saadaan esiin, eivdtkd valmiit kysymykset rajoita haasta-
teltavien kokemuksistaan kertomista. Haastatteluissa kasitellddn kolmea paditeemaa,
jotka ovat ostoprosessi, palveluiden riétilointi ja palvelukokonaisuuden toimivuus.
Valittujen teemojen avulla pyritdén kartoittamaan, millaisia palveluita kyseiset yrityk-
set ovat kédyttineet LSK Business Parkissa ja miten he ovat palvelutarjooman ja pal-
veluiden toimivuuden kokeneet. Haastatteluiden tavoitteena on saada asiakasnikokul-

maa palveluiden kehittdmiseen.

Teemahaastattelut analysoidaan teemoitetun aineistoldhtdisen sisdllonanalyysin
avulla. Tuomen ja Sarajérven (2018, s. 105—-107) mukaan haastatteluaineiston teemoit-
telussa tarkoituksena on jakaa aineisto aihepiireittdin ja etsid ndkemyksid haastatte-
lussa esiin nousseista teemoista. Ensin aineisto voidaan jakaa osiin vastaajien ominai-
suuksien perusteella. Tdmaén jilkeen aineisto jaetaan teema-alueisiin sen perusteella,
mitkd asiat toistuvat haastatteluvastauksissa. Olennaista teemoittelussa on jakaa ai-
neisto vield siten, mitd vastaajat ovat sanoneet kustakin teemasta. (Tuomi & Sarajérvi,

2018, s. 105-107.)

Tuomen ja Sarajdrven (2018, s. 108) mukaan sisdllonanalyysid voidaan toteuttaa joko
aineistoldhtdisen tai teorialdhtdisen analyysin avulla. Aineistoléhtdisessd analyysissi

aineistoa ldhdetdin analysoimaan vain kerdtyn aineiston pohjalta. Talloin huomioon
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ei oteta aiempaa teoriatietoa aiheeseen liittyen. (Tuomi & Sarajérvi, 2018, s. 88.) Tassd
opinndytetydssd kéytetddn aineistoldhtoistd analyysid, silld sen avulla haastatteluai-
neistoa voidaan analysoida ilman, ettd teoriatieto vaikuttaa siihen. Teemahaastattelu
myodskin jakaa aineiston valmiiksi teemoihin, joten sen pohjalta teemoitettu analyysi

vaikuttaa luonnolliselta tavalta analysoida materiaalia.

3.3 Aivoriihi luovan ongelmanratkaisun keinona

Osana palvelutarjooman kehittdmistd on tirkedd ldhted yhdessa koko henkildston kes-
ken pohtimaan olemassa olevaan palvelutarjoomaa ja ennakkoluulottomasti ideoimaan
uusia palveluita. Tdstd syystd toisena aineistonkeruumenetelméni kaytetdin aivorii-
hed. Aivoriiheen osallistuvat LSK Business Parkin ja LentoHotellin henkildst6d. Oja-
salon ym. (2014, s. 158—159) mukaan aivoriihi on yksi yhteisdllisistd ideointimenetel-
mistd, jonka tavoitteena on ratkaista ongelmia ja tuottaa uusia ideoita ja ndkdkulmia.
Tarkoitus on poistaa rajat perinteisen ajattelun ympdrilté ja jakaa omasta mielestd huo-

nojakin ideoita. (Ojasalo ym., 2014, s. 158—159.)

Luovan ongelmanratkaisun kulmakivid ovat positiivinen, avoin ja kiireeton ilmapiiri
sekd onnistunut ryhmityoskentely. Tekniikkana voi kdyttdd esimerkiksi 3+-tekniik-
kaa, jossa nostetaan ideasta esiin kolme hyvéa puolta ennen kuin keskitytdan rakenta-
vaan ajatteluun. Rakentavassa keskustelussa ideoita ei tulisi yksiselitteisesti hyléata,
vaan on hyvé ldhestyd kysymalld, miten jokin asia tehdddn tai miten sen on tarkoitus
toimia. Luova ongelmanratkaisuprosessi lihtee ongelman ja sithen liittyvien tosiasioi-
den tunnistamisesta. Ongelman tunnistamisen jélkeen toiminnalle asetetaan tavoitteet
ja visioidaan. Témén jdlkeen valitaan ldhestymistapa ja aletaan tuottaa ideoita. Lo-
puksi arvioidaan ideoita ja valitaan ratkaisu, joka sitten hyviksytdéin ja toteutetaan.

(Ojasalo ym., 2014, s. 158-159.)

Yksi luovan ongelmanratkaisun menetelmisti on aivoriihi (brainstorming). Aivoriihi-
tyoskentelyyn osallistuu noin 6—-12 henkil6d, jotka pyrkivit luomaan ratkaisuja kési-
teltivddn ongelmaan tai keksimédén uusia ideoita. Aivoriihi alkaa ensimmaisesta vai-
heesta, joka on tavoitteiden méaaritys. Toisessa vaiheessa, eli lammittelyvaiheessa, py-

ritddn helpottamaan ideointia péddsemélld eroon ennakkoluuloista. Varsinaisessa
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ideointivaiheessa kerdtddn vapaasti kaikki ideat enempai niitd analysoimatta. Valinta-
vaiheessa ideoita tarkastellaan ja arvioidaan kriittisesti. Valintavaiheessa perustelujen
kertomiseen voidaan kdyttdd esimerkiksi 3+-tekniikkaa. (Ojasalo ym., 2014, s. 160—
161.)

4 PALVELUTARJOOMA MYYNTIPROSESSIN JA ASIAKASKO-
KEMUKSEN KESKIOSSA

4.1 Palvelutarjooma

Palvelut itsessdin ovat aineettomia ja ainutkertaisia, eli niité ei kaikilta osin voida stan-
dardoida. Niiden tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat samaan aikaan. Palvelu ra-
kentuu tuotantoprosessin kautta, mutta sen omistusoikeutta ei siirretd. Tavaroista ero-
ten palvelut saattavat olla sopimuksia tai lupauksia, jotka tuottavat hydtyid ja arvoa
asiakkaalle. (Bergstrom & Leppénen, 2015, s. 146.) Tilastokeskus (n.d.) taas kuvaa
palvelua seuraavasti: ”Palvelut ovat sellaisen tuotannollisen toiminnan seurausta, joka
muuttaa niitd kuluttavien yksikéiden olosuhteita tai edistdd tuotteiden ja rahoitusvaro-

jen vaihdantaa.”

Palveluihin liitetddn usein myds tuotteita, jolloin kyseessé on palvelutuote, joka luoki-
tellaan taas tuotteisiin. Esimerkki téstd on ruoka-annos ravintolapalveluissa. Tuote on
tarkein markkinoinnin kilpailukeino yritykselle, silld muut keinot rakentuvat sen ym-
pérille. Palvelutuote koostuu kolmesta osasta, jotka ovat ydinpalvelu, tukipalvelu ja
lisépalvelu. (Bergstrom & Leppénen, 2015, s. 144—-147.) Jaakkola ym. (2009, s. 11—
12) kertovat, ettd keskeisin palvelun osa on ydinpalvelu, joka on asiakkaan 1dhtokohta
ja motiivi ostaa palvelu. Tukipalvelut taas ovat palveluita, joita asiakas tarvitsee ydin-
palvelun rinnalle. Lisdpalveluiden avulla voidaan erottua kilpailijoista ja luoda arvoa
asiakkaalle. Niistd palveluista syntyy palvelupaketti, jonka tarkoitus on tdyttda asiak-
kaan tarve ja hyodyttdd tatd. (Jaakkola, 2009, s. 11-12.) Téssé tyossd LSK Business
Parkin palvelutarjoomaa on ldhdetty kuvaamaan ydin- tuki- ja lisdpalveluajattelun
kautta, silld kdsitteet ovat ymmarrettdvid ja niiden avulla pystytidén kuvaamaan yrityk-

sen palvelutarjooma loogisimmin.
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Tarjoomalla tarkoitetaan yrityksen asiakkaalleen tarjoamaa kokonaisuutta, johon kuu-
luu seka tuotteita ettd palveluita. Tamén kokonaisuuden tulee ratkaista asiakkaan tarve
tai ongelma ja olla houkuttelevampi kuin kilpailijan tarjoama vastaava kokonaisuus.
Yksittdiset tuotteet ja palvelut eivdt ole se, mitd asiakas saa, vaan hin saa ratkaisun
ongelmaansa. Tarjoomasta raétildid4dn tapauskohtaisesti asiakkaan tarpeisiin sopivat
tuotteet ja palvelut, jotka ratkaisevat timédn ongelman ja luovat lisdarvoa. (Bergstrom
& Leppinen, 2015, s. 144.) Valkokari ym. (2014, s. 19) kuvaavat palvelutarjoomaa
jakaen sen palvelun ydinelementteihin, tukipalveluihin ja tdydentdviin palveluihin
(Kuvio 1). Néissi kategorioissa on otettu huomioon sekd omat etti partneriverkoston

kautta tarjotut palvelut (Valkokari ym., 2014, s. 19).

Yrityksen omat
osaamiset ja resurssit

Yrityksen omat ja
partneriverkoston
osaamiset ja resurssit

Palvelun
ydinelementit

Yrityksen omat ja
partneriverkoston
osaamiset ja resurssit

Taydentévét palvelut

Kuvio 1. Palvelutarjooma (Valkokari ym., 2014, s. 19.)

Palvelutarjooma tulisi rakentaa niin, ettd se palvelee yritystd siind hetkessd, mutta
my0s tulevaisuudessa. Sen tulee olla tarpeeksi kattava ja sitd tulee kehittdd jatkuvasti
asiakkaiden tarpeiden, mutta myds markkinoiden muutosten mukaan. Palveluiden
elinkaarta on vaikea ennustaa. Tulisi kuitenkin huomioida, ettd palvelutarjooma sisél-
tdisi aina elinkaaren alkuvaiheessa olevia palveluita. Palvelutarjooman kehittdmiseen
tai laajentamiseen kannattaa hyddyntdd yrityksen sisdisten toimijoiden lisdksi myds
yrityksen ulkopuolisia henkil6itd. Kehitysideoita voi tulla henkildstoltd, asiakkailta,
sidosryhmiltd, muilta kumppaneilta ja jopa kilpailijoilta. (Jaakkola ym., 2009, s. 8.)
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Palvelutarjooman kuvaaminen voidaan kasvavassa organisaatiossa kokea turhana,
silld kaikkihan tuntevat myytavét tuotteet ja palvelut. Todellisuudessa koko yrityksen
henkil6sto ei vélttdmattd ole tietoinen kaikesta tarjonnasta ja uusista mahdollisuuk-
sista, joita osaaminen yrityksessd mahdollistaisi. (Ritonummi, 2020.) Myo6s Jaakkola
ym. (2009, s. 7) nostavat esiin haasteet palvelutarjooman kuvaamisessa, jos ei tiedetd,
millaista osaamista yrityksessd on ja mité asiakkaille voitaisiin tarjota titd osaamista

hyodyntéen.

Valkokari ym. (2014, s. 20) luoman kuvion (2) avulla yrityksessd voidaan tunnistaa
mahdollisuuksia palvelutarjooman kehittimiseen yrityksen sisdistd ja ulkoista osaa-
mista hyodyntiden. Kuvio ohjaa tunnistamaan integraattorin, eli palveluita kokoavan
yrityksen osaamisen, mahdollisten yhteistydbkumppaneiden osaamisen sekd ndistd
mahdollisesti yhdessd muodostettavan osaamisen. Osaamista tunnistetaan ydintar-
jooman, tukevien ja tdydentdvien palveluiden osalta. (Valkokari, 2014, s. 20.) Kuviota
(2) kéytetddn tdmdn opinndytetyon kehittimistehtdvédn tyokaluna tunnistamaan LSK
Business Parkin nykyisié ja uusia palveluita sekd kaytettidvissd olevia resursseja yh-

dessé yrityksen henkildston kanssa osana yrityksen palveluiden tuotteistamisprosessia.

Tukevat Taydentavit

Tarjoaman ydin palvelut palvelut

Integraattorin
oma osaaminen

Verkoston
osaaminen ja
osapuolet

Yhdessa
muodostettava

uusi osaaminen

Kuvio 2. Palvelutarjooman kehittdminen. (Valkokari ym. 2014, s. 20.)
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4.2 Myyntiprosessi ja myyntineuvottelu

Vaikka tdssd opinndytetyOssd ei tuotteisteta palveluiden myyntiprosessia, on sen ym-
martdminen olennaista palvelutarjooman suunnittelussa ja sitd kautta palveluiden
myynnissd. Alanen ym. (2005, s. 65) mukaan sana prosessi tarkoittaa toistettavaa toi-
mintoketjua, joka koostuu useista osista. Myyntiprosessi taas koostuu myyntineuvot-
telusta, joissa aktiivisina toimijoina ovat myyjé ja asiakas. Myyntiprosessin tavoite on
kartoittaa asiakkaan tarpeet ja vakuuttaa asiakas siitd, ettd tuote tai palvelu vastaa té-
min tarpeisiin. Téassd keskeistd on asiakkaan kokema arvo tuotteesta tai palvelusta.
Ison kokonaisuuden tai projektin ollessa kyseessd, voi myyntiprosessi vaatia useita
tapaamisia ja pitkid neuvotteluja myyjéin ja asiakkaan kesken. (Alanen ym., 2005, s.

65.)

Myyntiprosessin alkuvaiheessa keskitytdén rakentamaan luottamus myyjén ja asiak-
kaan vilille. Luottamuksen saavuttamiseksi asiakasta tulee avoimesti informoida it-
sestddn ja toiminnastaan. Analyysivaiheessa myyjén tulee keriti informaatiota asiak-
kaasta kartoittaakseen tdmaén tilanteen ja tarpeet. Néiden tietojen pohjalta myyja voi
alkaa pohtimaan omaa ehdotustaan asiakkaalle. Kolmannessa vaiheessa myyja esittda
ratkaisun asiakkaan ongelmaan, jota asiakas sitten arvioi. Myyjdn on vakuutettava
asiakas siitd, ettd ratkaisu on asiakkaalle tarpeellinen ja ettd juuri myyjin esittima
vaihtoehto on paras. Tdma voi olla haasteellista esimerkiksi, mikili asiakas ei tunne
tarvitsevansa ratkaisua, tai hdnen oma osuutensa, kuten hinta tai muu riski, on liian

korkea. (Alanen ym., 2005, s. 68.)

Myyntineuvotteluprosessi on seitsemin osainen kokonaisuus (Kuvio 3), joka alkaa
yleensd asiakkaan yhteydenotolla. Yhteydenottoa edeltdd asiakkaan tietoisuuden ja
kiinnostuksen syntyminen yritysti kohtaan esimerkiksi tutun suosittelun johdosta. Yh-
teydenoton aikana myyjdn tehtdva on vakuuttaa asiakas siitd, ettd tdimén on hyodyllistd
tavata myyja. Toisessa vaiheessa tulee valmistautua kohtaamaan asiakas, silld tausta-
ty0 vaikuttaa olennaisesti neuvotteluihin. Hyvin perehtymalld asiakkaan tietoihin, tar-
peisiin ja taustoihin voi neuvotteluissa keskittyd perusasioiden sijaan itse sopimuksen
solmimiseen. Kolmannessa vaiheessa myyjan tulee avata myyntikeskustelu. Télloin
tulee huomioida hyvé ensivaikutelma, asiakkaan mahdolliset ennakkokésitykset yri-

tyksesti ja asiakkaan tunteet. (Alanen ym., 2005, s. 69—78.)



17

7 |Jatkotoimet ja jalkihoito

6 |Paitoksen saaminen

5 | Argumentointi

4 |Asiakkaan tilanteen kartoitus

3

2 | Valmistautuminen

1 | Yhteydenotto

Myyntikeskustelun avaus

Kuvio 3. Myyntineuvotteluprosessi (Alanen ym., 2005, s. 69)

Myyntineuvotteluprosessin (Kuvio 3) neljdnnessé ja viidennessd vaiheessa myyjén tu-
lee kartoittaa asiakkaan tarpeet ja argumentoida selkedsti. Asiakkaasta ja tdmén tar-
peista on voitava tehdi paédtelmid ja tille on osattava esittdd avoimia ja johdattelevia
kysymyksid, kuitenkaan tenttaamatta titd. Myyjdn argumentoidessa asiakkaalle on
padtettdvd, mitd ratkaisua tarjotaan ja miten timéa tdytyy asiakkaalle esittdd. Téssd
olennaista on varmistaa ratkaisun vastaaminen asiakkaan tarpeisiin. Tulee myds huo-
mioida, millaisia vasta-argumentteja asiakas voi esittdé ja miten ndihin tulee vastata.

(Alanen ym., 2005, s. 69-91).

Kuudennessa vaiheessa myyjén tulee saada asiakas tekemédin lopullinen paitos. Tadma
el aina ole asiakkaalle helppoa, joten myyjén on tuettava siind asiakasta. Saattaa olla
vaikeaa arvioida, milloin asiakas on valmis tekemiin ostopddtoksen, mutta ostosig-
naaleja seuraamalla voi tunnistaa vihjeitd ostajan halusta tehdd ostopditos. Tallaisia
signaaleja ovat esimerkiksi myodnteiset kommentit tai nyokyttely. Viimeisessd vai-
heessa kaupan syntymisen jélkeen myyjin tehtdvdné on varmistaa asiakkaan tyytyvéi-
syys, kaupan ehtojen toteutuminen sekd oman toiminnan raportointi ja analysointi. On
taattava asiakkaan tilaaman tuotteen tai palvelut toimitus ja toimivuus sekd tuotava
asiakkaalle esiin positiiviset vaikutukset, joita tédlle seurasi tehdystd sopimuksesta.

(Alanen ym., 2005, s. 108—117).
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4.3 Palvelukokemus osana B2B-asiakkaan palvelupolkua

Palvelukokemuksessa on kyse kaikesta asiakkaan ja yrityksen kohtaamisesta. Koke-
mus alkaa, kun asiakas 16ytdd yrityksen ja kiinnostuu siité, ja paittyy vasta, kun asia-
kas ei ole endd missdén kontaktissa yritykseen. (Pirhonen, 2020.) Toisin sanoen asia-
kaskokemus koostuu kaikista kontaktipisteistd asiakkaan ja palveluita tarjoavan yri-
tyksen vililld. Palvelukokemukseen eivit vaikuta ainoastaan ne konkreettiset pisteet,
joissa asiakas on kontaktissa palvelun kanssa. Téllaisia pisteitd voivat olla esimerkiksi
palvelun tuottamistila tai henkiloston vaatetus ja asiakaspalvelu. Palvelun tuottamisen
taustalla toimii kuitenkin paljon palvelukokemukseen vaikuttavia prosesseja, kuten
yrityksen toimintatavat, organisaatiokulttuuri, tyoympdéristd ja muu henkildsto. (Sy-

tyke, 2016.)

Palvelupolku kuvaa asiakkaan ja palvelun tarjoajan vélisid kontakteja toisiinsa asiak-
kaan ostoprosessin aikana. Palvelupolku rakennetaan aina asiakkaan nikokulmasta ja
sen avulla on tarkoitus konkreettisesti kuvata asiakkaan kokemat kontaktipisteet yri-
tyksen kanssa. (Torronen, 2020.) Tyypillisesti kontaktipisteet jaotellaan ennen palve-
lua, palvelun aikana ja palvelun jilkeen (Palvelumuotoilu Palo, 2018). Jokaisen kon-
taktin osalta tulee tutkia, mité asiakas silloin tekee ja mitkd ovat hdnen tavoitteensa,
sekd miten asiakas kohtaa yrityksen ja millainen on asiakkaan kokema kokemus kus-
sakin tilanteessa (Torronen, 2020). Palvelumuotoilu Palo (2018) lisdd vield, ettd on

hyva pohtia, mité yritys voisi tehda toisin kussakin vaiheessa.

Palvelupolun kuvaamisen avulla lisétddn asiakkaan kokemaa arvoa, luodaan kilpailue-
tua muihin palveluntarjoajiin ja sitoutetaan henkilostod ottamalla heiddt mukaan pro-
sessiin. (Torronen, 2020.) Palvelupolkua voidaan hyddyntdd myos osana yrityksen si-
sdistd keskustelua. Muodostettaessa hypoteesi asiakkaan kulkemasta polusta auttaa se
henkilokuntaa ymmartdmdin paremmin asiakkaan kokemuksen. (Palvelumuotoilu

Palo, 2018.)

Myytéessi tuotteita tai palveluita yritykseltd toiselle puhutaan business to business eli
B2B-myynnistd. Tamé eroaa merkittavésti siitd, ettd yritys myy tuotteitaan ja palve-
luitaan suoraan kuluttajalle. Yritysten vélisessd kaupankdynnissd on kyse yleensé suu-

remmista summista. (Koli, 2020.) Yrityksen B2B-asiakkaiden mééré taas saattaa olla
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huomattavasti pienempi kuin kuluttaja-asiakkaiden. Kuluttaja-asiakkaita yrityksilla
saattaa olla tuhansista miljooniin, kun taas B2B-asiakkaita saattaa olla vain muutamia

tai joitain satoja. (Weber, n.d.)

Siind missd kuluttajan ostopditds syntyy nopeasti ja enemméin tunnepohjaisesti, syn-
tyy yritysasiakkaan ostopdétds harkitummin. Niin ollen kaupank&ynti yritysten valilla
on hitaampaa. (Koli, 2020.) Myods Weber (n.d.) nostaa esiin B2B-kaupankdynnin mo-
nimutkaisuuden ja pitkdt myyntisyklit. Kuluttajan tehdessd ostopditds paikan péaalla
yhdelld kertaa, saattaa yrityskauppa vaatia paljonkin pohjustusta ja useamman tapaa-

misen ennen ostopaitoksen syntymista.

B2B-myyntiprosessiin saattaa osallistua myds useampi henkild. (Koli, 2020.) Alonso
(2019) nostaa my®os esiin, ettd B2B-myynti ei vélttdméttd ole vain kahden, vaan jopa
5-7 henkil6n vélinen kauppa. Kaupantekoon voi liittyd esimerkiksi eri sidosryhmien
edustajia, joiden erilaiset taustat ja kokemus tulee ottaa neuvotteluissa huomioon. Os-
tajayrityksen hankintapuolella toimii usein ammattilaisia, joten myyjédyrityksen tulee

my0ds ottaa ammattitaito erityisesti huomioon myyntiprosessissa. (Alonso, 2019.)

5 PALVELUIDEN TUOTTEISTAMINEN

5.1 Tuotteistamisen késite

Tuotteistamisen tarkoitus on kehitysprosessin avulla tuoda markkinoille kilpailuky-
kyinen palvelutuote, jolloin se vastaa parhaiten asiakkaan tarpeita. Tuotteistamisesta
puhutaan silloin, kun kehitetdin palvelukokonaisuuksia tai -prosesseja. Myos palve-
luita raatdloitdessd asiakkaan tarpeiden mukaan puhutaan tuotteistamisesta. Tuotteis-
tamista voidaan kdyttdd moniin tarkoituksiin. Yhdessé niistd mééritetdén ja tdismenne-
tdén yrityksen tarjoamia palveluita. (Kajaanin ammattikorkeakoulu, n.d.) Kyse on tél-
16in siséisestd tuotteistamisesta ja sen ytimessd on palveluiden yhtenéistdminen unoh-

tamatta asiakasndkdkulmaa (Tuominen ym., 2015, s. 5.)
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Palveluita voidaan kehittdi eri tasoisesti, joko erillisind hankkeina tai véhén kerrallaan
jokapdiviisen tyOskentelyn ohessa. Kehittiminen voi koskea esimerkiksi nykyisten
palveluiden kehittdmista tai kokonaan uuden palvelun luomista uuteen tai jo olemassa
olevaan asiakastarpeeseen. Yhdessa tasoista pyritdén laajentamaan nykyistd palvelu-

tarjoomaa kohdemarkkinoille, joita yrityksell4 jo on. (Jaakkola ym., 2009, s. 3.)

“Tuotteistamisen avulla palvelu jalostuu nimestd markkinointi-/viestintdkelpoiseksi,
sitd voidaan tarjota, toimittaa, laskuttaa, kehittdd ja johtaa.” (Ritonummi, 2020). Tuot-
teistamisen avulla voidaan konkretisoida palvelu. Toisin kuin tuotteita, palveluita ei
ole mahdollista ndhd4 tai testata ennen kayttod, jolloin palvelun mieltdminen ja koko-
naiskuvan saaminen voi olla haastavaa. Onnistuneen tuotteistamisen avulla palvelua

on helpompi myyd4 ja asiakas saa késityksen palvelun vastaavuudesta omiin tarpei-
siinsa ndhden. (Simula, 2010, s. 24.) Tuotteistuksen avulla palvelu voidaan siis kuvata
asiakkaalle ymmarrettavalla tavalla. Asiakkaan ei tilloin tarvitse kyselld yrityksen tar-
joamien palveluiden perddn, vaan ne ovat tdméin saatavilla helposti. (Ritonummi,

2020).

Tuotteistaminen parantaa yrityksen tehokkuutta ja palvelun laatua. Henkilostoresurs-
sien kdyttod voidaan tehostaa tyonjaon ja yksildllisen osaamisen huomioimisella. Vi-
hentyneen kiireen, lisddntyneen koulutuksen, tarkentuneiden tavoitteiden ja laatukri-
teerien ansiosta myds palvelun laatu nousee. (Kajaanin ammattikorkeakoulu, n.d.)
Tuotteistaminen helpottaa myos henkildstod siten, ettd kaikki osaavat kertoa asiak-

kaalle yrityksen palveluista ja vastata ongelmitta kysymyksiin. (Ritonummi, 2020)

Léahtokohta tuotteistamiselle on asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja niihin vastaami-
nen. Tarpeet voivat olla helposti tai vaikeasti tunnistettavia. (Tonder, 2013, s. 39, 41.)
Asiakkaan tarpeiden lisdksi osa tuotteistamista on organisaation strategia ja asiantun-
temus (Kajaanin ammattikorkeakoulu, n.d.). Palvelun tuotteistamiseen tarvitaan tietoa
monipuolisesti eri tahoilta, joten vuorovaikutus on isossa roolissa koko prosessin ajan.
Jotta palvelu tulisi vastaamaan kéyttédjien tarpeita, on tirkeéa sisdllyttdd prosessiin hen-

kiléiden aidot kokemukset palvelusta. (Tuominen ym., 2015, s. 30.)
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5.2 Tuotteistamisen hyoddyt ja riskit

Tuotteistamisen avulla palvelusta saadaan tasalaatuisempi ja toistettavampi, eli palve-
lua on mahdollista toistaa samanlaisena riippumatta palvelua tuottavasta henkildsta.
(Tuominen ym., 2015, s. 7.) Simula (2010, s. 28) lisdd vield, ettd systematisoinnin
avulla yrityksen sisdinen toiminta tehostuu, jonka myotd kustannukset pienenevit.
Tuotteistamisen avulla my6s henkildston oppiminen ja asiantuntijuus lisdéntyviét, silld
tietoa jaetaan enemmaén henkiloston kesken (Simula 2010, s. 28). Tuotteistamisen
avulla palvelun rooli suhteessa muihin yrityksen palveluihin ja koko strategiaan kir-
kastuu. Syntyneen yhteisymmaérryksen avulla myds palvelun kehittdminen jatkossa

helpottuu. (Tuominen ym., 2015, s. 7.)

My®os palvelun myynti ja markkinointi helpottuvat esimerkiksi tuotteistamisessa syn-
tyneiden palvelukuvausten avulla. Niitd voidaan hyddyntdd myos asiakasviestinnéssa.
(Tuominen ym., 2015, s. 7.) Simula (2010, s. 28) nostaa myds esiin uudet mahdolli-
suudet palvelun myynnissé ja markkinoinnissa. Palveluiden tuotteistamisen avulla nii-
den myynti helpottuu ja hinnoitteluvaihtoehdot lisdéntyvat, kun palvelutarjoomasta on
selked késitys yrityksen sisélld. Tarjooman taas ollessa selked asiakkaalle paranee

my0s asiakastyytyviisyys ja mielikuva yrityksestd. (Simula, 2010, s. 28.)

Riski tuotteistamisessa on se, ettd palvelusta tulee liian jiykka. Henkilokunnan osalta
se tarkoittaa liian jiykkid toimintatapoja palvelun tuottamisessa, jolloin henkilokunnan
motivaatio laskee. Toinen puoli taas on, ettd palvelusta itsestdédn tulee liian jaykka,
jolloin se ei ole rddtiloitdvissa asiakkaan tarpeiden mukaan. Téll6in tuote ei endé vas-
taa asiakkaan tarpeisiin. Palvelun liiallinen vakiintuminen taas voi estda uusien inno-
vaatioiden syntymisen. (Tuominen ym., 2015, s. 7-8.) Vastaus tdhin voi olla mas-
sarddtdlointi, joka tarkoittaa nimensd mukaan palveluiden raitdlointia massoille. Tar-
koituksena on rakentaa toistettavia ja mahdollisimman taloudellisesti tuotettavia pal-
veluita, mutta samalla tarjota asiakkaalle yksiloity palvelu, jossa tdlld on varaa valita

palveluita omien tarpeiden mukaan. (Simula, 2010, s. 30.)
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5.3 Tuotteistamisprosessi

Tuotteistaminen on monivaiheinen prosessi, jossa pyritddn luomaan yhteisymmarrys
palvelusta ja kuvaamaan palvelu huolellisesti. Perinteinen tuotteistamisprosessi nih-
dédén kertaluontoisena projektina, joka etenee lineaarisesti vaiheesta toiseen. Tuotteis-
tamisprosessin alkuvaiheessa tulee miettid, mitd ja miten palvelua kuvataan, ketké ovat
osana prosessia ja missd jarjestyksessd asioita tehddén. (Tuominen ym., 2015, s. 10—
14.) Tulee my0s olla ymmarrys siitd, mitd tuotteistaminen on ja miksi palvelua ldhde-

tddn tuotteistamaan (Hiltunen, 2017, s. 7).

Henkil6kunnan osallistaminen tuotteistamisprosessiin on hyddyllisté ja tirkedd. Hen-
kilosto tuntee yrityksen ja sen myymit tuotteet ja palvelut. Heilld on késitys resurs-
seista ja erilaisista palveluista suhteessa toisiinsa. Henkildstd on myds vuorovaikutuk-
sessa yrityksen asiakkaiden kanssa, joten ndma tuntevat asiakkaat ja heidén tarpeensa.
Koska tuotteistamisen my0tid syntyy muutosta, on tirkedd ottaa henkildstd mukaan
suunnittelemaan ja vaikuttamaan tdhén muutokseen. Haasteita henkildston osallista-
misessa tuotteistamisprosessiin ovat rajalliset resurssit. Henkiloston tydaika on suun-
niteltava niin, ettd he voivat kayttdd aikaansa osallistumiseen. Henkilostolle tulee
my0s viestid kaikesta prosessiin liittyvistd, joka taas vie aikaa prosessista vastaavilta

henkil@iltd. (Tuominen ym., 2015, s. 22-24.)

Tuotteistamisen ldhtokohtana ovat asiakkaat. On tunnistettava yrityksen potentiaaliset
asiakkaat ja heiddn tarpeensa, jolloin saadaan selville, mité yrityksen tulee tarjota ja
kenelle. Asiakkaan tarpeeseen vastaamisen lisdksi tulee miettid, mikd on asiakkaan
palvelusta kokema arvo, saako asiakas palvelun mahdollisesti muualta ja miksi asiakas
valitsee juuri kyseisen yrityksen tarjoaman palvelun. (Ritonummi, 2020.) My6s Ton-
der (2013, s. 39) nostaa esiin asiakkaan tuotteistamisen ldhtokohtana. Hén kertoo, ettid

asiakas on tunnettava, jotta palvelu voidaan rakentaa vastaamaan tdmén tarpeita.

Tuominen ym. (2015, s. 12—13) kuvaavat tuotteistamisprosessin ldhtevin tavoitteiden
selkeyttimisestd, jolloin olennaista on tunnistaa tarve tuotteistamiselle. Tavoitteiden
selkeyttiminen yhdessd on tirkedd, silld tuotteistamista voidaan toteuttaa monesta eri
nikokulmasta. Seuraava vaihe tuotteistamisprosessia on seké uuden etté olemassa ole-

van palvelun kohdalla kartoittaa nykytilanne. Nykytilanteen kartoittamiseen liittyy eri
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toimijoiden kokemukset palveluista tdlla hetkelld, sekd se, millaista osaamista tuotteis-
tamisprosessi vaatii ja millaista osaamista yrityksessd on. Toimijoita voivat olla esi-
merkiksi henkil6sto, asiakkaat ja sidosryhmét. Tdssd vaiheessa kerdtddn relevanttia

tietoa, jota voidaan hyddyntda tulevissa tuotteistamisprosessin vaiheissa. (Tuominen

ym., 2015, s. 12-13.)

Kolmannessa vaiheessa kyseenalaistetaan nykyistd toimintaa, jolloin on mahdollista
keksid uusia ratkaisuja. Uusien ratkaisujen 16ytdmiseksi on katsottava palveluita uu-
desta nakokulmasta, ilman olemassa olevien palveluiden luomia rajoja. Tarkoitus on
16ytaa uusia nikemyksié ja yha tehokkaampia toimintatapoja. Ratkaisujen 10ydytty4,
ne on pystyttivi kiteyttdmiin kaikille toimijoille ja lopulta vietdvé kdytdntoon. Talldin
niitd myos ylldpidetddn ja niiden toimivuutta arvioidaan. (Tuominen ym., 2015, s. 12—

13.)

5.4 Palveluiden kuvaaminen katalogin avulla

Palvelun kuvaamisessa tulee huomioida, mité palvelusta on jo kuvattu ja mitd palve-
lusta tarkalleen halutaan kuvata. Kuvaaminen ldhtee isosta kokonaisuudesta, jonka jil-
keen palvelun yksityiskohtia 1dhdetdén tarkentamaan. Tarkeda on, ettd saadaan muo-
dostettua kaikille toimijoille selked ja toisiaan vastaava kokonaiskuva palvelusta.
(Tuominen ym., 2015, s. 15.) My6s Hiltunen (2017, s. 7) nostaa esiin, ettd palvelun
kuvaaminen lisda lapindkyvyyttd ja edistdd yhteisymmarrysta palvelusta ja sen tuotta-
masta arvosta eri toimijoiden vélilld. Néin palvelusta saadaan tehokkaampi ja sitd on

helpompi toistaa. (Hiltunen, 2017, s. 7.)

Huomioitaessa kenelle palvelua kuvataan, syntyy erikseen sisdinen ja ulkoinen ku-
vaus. Sisdinen kuvaus on organisaatiota varten, kun taas ulkoinen kuvaus on asiakkaita
varten. (Tuominen ym., 2015, s. 15.) Palvelutarjooman kuvaaminen myos asiakkaan
nikokulmasta on hyddyllistd, jotta voidaan varmistua, ettd palvelutarjooma vastaa asi-
akkaan tarpeita. Kun palvelutarjooma on kuvattu, on myds henkildkunnan helpompaa

kertoa siitd asiakkaille. (Jaakkola ym., 2009, s. 7.)
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6 TAPAHTUMAPALVELUIDEN TUOTTEISTAMISPROSESSIN
KUVAUS

6.1 Tuotteistamisprosessin aloittaminen

LSK Business Parkin palveluiden tuotteistamisprosessi aloitettiin syyskuussa 2021
kartoittamalla toimeksiantajan tarve, joka oli sisdinen yrityksen palvelutarjooman sel-
keyttdminen. Yrityksen halutessa kasvattaa tapahtumien roolia yritystoiminnassaan,
tuli tapahtumia koskevaan palvelutarjoomaan kiinnittdd enemmaéan huomiota. Toimek-
siantajan ongelman tunnistamisen jilkeen palvelutarjooman selkeyttdmiseen péétettiin

kayttad tuotteistamisen keinoja.

Vuoden 2022 alussa aiheesta keréttiin teoriatietoa, jonka pohjalta tuotteistamisproses-
sia alettiin toteuttaa. Tdssé vaiheessa padtettiin, ketka olivat osana tuotteistamisproses-
sia ja mistd vaiheista kyseinen tuotteistamisprosessi koostui. Alussa prosessin oli tar-
koitus koostua vain helmikuussa 2022 toteutetuista asiakashaastatteluista, joiden poh-
jalta opinndytetyon tekijd olisi suunnitellut palvelukatalogin yritykselle. Ennen haas-
tatteluiden toteuttamista toimeksiantajan kanssa keskusteltiin, miten henkilosto saatai-
siin sitoutettua tuotteistamisprosessiin. Taméan keskustelun pohjalta koettiin, ettd aivo-
rithi henkildston kesken olisi tarpeellinen osa prosessia. Helmi- ja maaliskuussa 2022
jarjestetyissd aivoriihitilaisuuksissa saatiin osallistettua henkilosto paatoksentekoon ja

ideointiin palvelutarjooman rakentamiseksi.

Yrityksen palveluiden nykytilaa 1dhdettiin kartoittamaan asiakkaan ndkdkulmasta. Ta-
voiteltava asiakaskohderyhma tapahtumatoiminnan osalta oli selvé alusta saakka. Yri-
tys haluaa asiakkaikseen sekd uusia ettd kokeneempia tapahtumajérjestdjid, jotka tar-

vitsevat maa-alueita, rakennuksia ja muita palveluita tapahtumansa jérjestimiseen.

6.2 Tapahtumajarjestdjien haastattelut

Tuotteistamisprosessia jatkettiin LSK Business Parkin palveluiden tarjoamisen nyky-
tilan kartoittamisella. Tétd varten haastateltiin LSK Business Parkin asiakasorganisaa-

tioita. Haastateltavaksi valittiin viisi tapahtumajérjestdjas, jotka olivat jirjestdneet
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yhden tai useamman tapahtuman yrityksen alueella vuosina 2017-2021. Haastattelui-
den avulla kartoitettiin yrityksen palveluiden tarjoamisen nykytilaa asiakasndkokul-
masta. Haastateltavat organisaatiot valittiin yhdessé toimeksiantajan kanssa siten, ettéd

kaikentyyppiset tapahtumajarjestéjit olisivat edustettuina haastattelussa.

Haastateltavien organisaatioiden valitsemisen jdlkeen heihin oltiin yhteydessa sdhko-
postitse haastateltavan henkilon ja sopivan haastatteluajankohdan 16ytdmiseksi. Tér-
kedd oli 16ytda henkild, joka oli ollut olennaisesti mukana tapahtuman suunnittelussa,
ostoprosessissa ja toteuttamisessa LSK Business Parkin kanssa. Yhteydenotossa ker-
rottiin, mihin projektiin ja aiheeseen haastattelut liittyvét, millaisia tietoja haastatelta-
vista kerdtdan, miten haastatteluaineistoa késitellddn ja missé ja millaisessa muodossa
tulokset tullaan julkaisemaan. Haastateltavien henkildiden 16ydyttya haastattelut to-

teutettiin helmikuussa 2022 koronaturvallisesti etdyhteydell.

Teemahaastattelulle tyypillisesti haastattelussa kédsiteltdvét teemat oli méairitelty en-
nalta, mutta itse haastattelutilanteet rakentuivat avoimen ja vuorovaikutteisen keskus-
telun ympdrille haastattelijan ja haastateltavan vililla. Haastattelun teemat késittelivat
ostoprosessia, palveluiden riitilointid ja palvelukokonaisuuden toimivuutta. Haastat-

telut kuvattiin ja dénitettiin, jotta niiden jatkokdisittely olisi mahdollista.

Haastattelut litteroitiin siten, ettd niistd pystytiin erottamaan haastateltavien mainitse-
mia ja aiheeseen liittyvid asiakokonaisuuksia ja kommentteja. Purettaessa aineisto ai-
neistoldhtdisen siséllonanalyysin avulla asiakokonaisuuksia ja kommentteja keréttiin
kunkin haastattelun teeman alle. Ndin muodostuivat jokaisen teeman alle asiakokonai-
suudet, joita haastateltavat nostivat esiin. Analyysii tehtdessa selvisi, ettd tapahtuma-
jarjestdjdt olivat kokonaisuudessaan erittdin tyytyvéisid saamiinsa palveluihin ja pal-
velukokemukseen jérjestdessddn tapahtumiaan LSK Business Parkissa. Haastatellut
tapahtumajérjestdjat olivat tapahtumissaan vuokranneet yritykselté kiitorataa, lentoko-

nehalleja, nithin kuuluvia toimistotiloja ja muita alueen maa-alueita.

Osa tapahtumajérjestdjistd olivat hyddynténeet LentoHotellin tuottamia ravintola- ja
kahvilapalveluita tilaamalla ruokailuja tapahtuman rakennusvaiheessa, tapahtuman ai-
kana tai molemmissa vaiheissa. Osassa tapahtumia LentoHotelli oli taas itse jdrjestidnyt

ruokailun tapahtumavieraille, jotka saattoivat hyodyntda palveluja halutessaan. Monet
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olivat myds hyddyntidneet majoitusta LentoHotellissa, joko niin, ettd tapahtumalle oli
kiintidity majoituskapasiteettid tai niin, ettd tapahtumaan osallistuvat olivat itse voi-
neet halutessaan varata majoituksen LentoHotellilta. Kaikki palveluita kayttianeet ta-

pahtumajérjestdjat kokivat yhteistyon LentoHotellin kanssa sujuvaksi.

LSK Business Parkin kanssa kiytyd ostoprosessia tapahtumajérjestdjit kuvailivat
poikkeuksetta kitkattomaksi ja tehtyjen sopimusten noudattamista korostettiin (Kuvio
4). Asiakkaiden kokemuksen perusteella vuorovaikutus ja kommunikointi LSK Busi-
ness Parkin kanssa oli ollut aktiivista ja helppoa sekd tapahtumien suunnittelu- ettd
jélkihoitovaiheessa. LSK Business Parkin toiminnassa kuvattiin korostuvan asiantun-
tijuus ja kokemus asioiden hoitamisessa. Positiivista palvelukokemusta vahvistavana
koettiin my0s se, ettd yhteydenpitoa asiakkaisiin hoiti LSK Business Parkin puolelta
vain yksi henkil6. Koska tdima henkild osasi vastata kaikkiin kysymyksiin, ei asiakkai-

den tarvinnut olla yhteydessa useaan eri henkiloon.

Ostoprosessi

Palveluiden raataldinti

Palveluiden toimivuus

» Kitkattomuus

* Tarpeiden

* Paljon palveluita

* Tehtyjen sopimusten tunnistaminen * Alueen toimivuus
noudattaminen * Henkil6kohtainen * Yhteistyo
+ Joustavuus neuvonta LentoHotellin ja

* Laaja palvelutarjonta ravintolan kanssa

* Alueen esittely

+ Asiantuntijuus
» Aktuvisuus ja
vuorovaikutus

Kuvio 4. Tapahtumajirjestédjien haastattelutulosten yhteenveto

Palveluiden rddtdlointiin liittyen asiakkaat korostivat haastatteluissa sujuvaa tarpeiden
tunnistamista LSK Business Parkin puolelta (Kuvio 4). Heiddn kanssaan oli mahdol-
lista saavuttaa helposti ja nopeasti yhteisymmarrys asiakkaan palvelutarpeista. Asiak-
kaiden kertoman mukaan heille kerrottiin kattavasti saatavilla olevista palveluista ja
heille osattiin rdétéloida juuri heiddn tapahtumansa tarpeisiin oikeanlaisia palveluita.
Haastattelussa nousi myo0s esiin ennestdén tuntemattoman tapahtuma-alueen henkil6-
kohtainen ja paikan paélléd tapahtunut esittely tapahtuman suunnitteluvaiheessa. Tama

koettiin tirkednd osana raitildityd palvelua.
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Palveluiden toimivuudesta keskustellessa nousi esiin yhteistyd eri toimijoiden ja pal-
veluntarjoajien kanssa (Kuvio 4). LentoHotellin ja ravintolan toiminta koettiin suju-
vaksi ja yhteisty0 asiakkaiden, LSK Business Parkin ja muiden toimijoiden vilill oli
helppoa. Yleisesti alue koettiin toimivaksi, silld se vastaa hyvin erilaisten tapahtumien
tarpeisiin ja on muunneltavissa tarpeen vaatiessa. Tdma tuli ilmi esimerkiksi erddn
haastateltavan kommentoidessa: “eihdn tédllaista mistdén saa”. Palveluita oli ollut pal-

jon saatavilla ja ne olivat toimineet luvatulla tavalla.

Kehityskohteita ja etsittyja asiakastarpeita haastatteluissa nousi todella vdhin. Esiin
nostettiin kuitenkin asiakkaan kokemus siiti, ettd yhden henkilon vastatessa asiakkaan
kontaktoinnista LSK Business Parkin puolelta, saattaa yhden henkilon vastuualue olla
liian suuri. Tdma johtaa vastuualueiden epéselvyyteen ja asioiden hoitamattomuuteen.
Esiin nousi myos toimivan kommunikaation merkitys seki se, ettd tapahtumajérjesti-
jét saattavat tarvita lisdpalveluita hyvinkin lyhyelld varoitusajalla. Talloin LSK Busi-
ness Parkin olisi tirke#dd pystyd vastaamaan néihin asiakkaan nopeasti syntyneisiin tar-
peisiin. Erds asiakkaalta noussut konkreettinen palvelutarve oli matkamittarin ja viran-

omaispalveluiden vuokraaminen autotapahtumiin.

6.3 Aivoriihi henkildston kesken

Tapahtumajirjestdjien haastattelun jdlkeen jirjestettiin LSK Business Parkin ja Lento-
Hotellin henkiloston kesken aivoriihi, jossa hyddynnettiin haastatteluiden tuloksia
osana palveluiden tuotteistamisprosessia. Aivoriihi jarjestettiin haastatteluiden jilkeen
helmikuun 2022 loppupuolella. Ideointitilaisuuteen osallistuivat opinndytetyontekijan
Julia Roumion lisdksi LSK Business Parkin toimitusjohtaja, toimistopééllikko, kiin-
teistopééllikko ja LentoHotellin hotellipdéllikko. Vaikka LentoHotellin toiminta on
erillistdi LSK Business Parkin kanssa, on yhteisty0d yritysten vélilld hyvin kiinteda,

jonka vuoksi myos hotellipddllikon osallistuminen oli valttdmatonta.

Tavoitteina aivoriihelle oli LSK Business Parkin palvelutarjooman ja sisdisen rooli-
tuksen selkeyttiminen ja palvelutarpeisiin vastaaminen uusien palveluiden ideoimisen
avulla. Tavoitteeseen pddsemiseksi oli tarpeen kuulla henkiloston ndkemyksié ja sel-

vittdd, missd yritys menee nyt ja mihin suuntaan yritystoimintaa ollaan viemissa.
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Olennaista oli selvittdd, mité yrityksen palveluista tarjotaan jatkossa, millainen on roo-
litus yrityksen sisdlld ja millaisia uusia palveluita voidaan tulevaisuudessa tarjota. Ai-
voriihen tavoitteista ja siséllostd keskusteltiin ennen tilaisuuden toteuttamista toimek-
siantajan kanssa. Tama oli hyvin tarpeellista yhteisymmarryksen saavuttamisen ja ta-

voitteiden kirkastamisen kannalta.

Aivoriihi aloitettiin kertaamalla henkildstolle, miksi aivoriihi jérjestettiin ja mitka oli-
vat sen tavoitteet. LSK Business Parkin toimitusjohtaja aloitti tilaisuuden kertomalla
lyhyesti yrityksen nykytilanteesta ja perusteista, joilla palveluita on tdhén saakka tar-
jottu. Hin nosti myos esiin, ettd tapahtumien roolin kasvaessa yrityksen strategiauu-
distuksen vuoksi, on erittdin tirkeda keskittyd palvelutarjooman ja sisdisen roolituksen
selkeyttdmiseen. Jotta tunnelma aivoriihessd saatiin rennoksi ja avoimeksi ideointia
varten, oli aivoriiheen osallistujia pyydetty etukiteen pohtimaan, mitd hyvai, ja mitd
huonoa LSK Business Parkin toimintamallissa tapahtumapuistona heidédn mielestéén
oli. Toimitusjohtajan puheenvuoron jilkeen kivimme niitd nikemyksid yhdessé lépi.

Jokainen sai vapaasti kertoa omia nikemyksidén ja tuoda esiin kehitysehdotuksia.

Positiivisina huomioina esiin nousi erilaisten tapahtumien jéarjestimisen mahdollista-
van alueen monipuolisuus ja muunneltavuus. Pieni organisaatio ja joustava organisaa-
tiorakenne koettiin hyvéna asiana, jonka ansiosta on mahdollista tehdd sopimuksia no-
peallakin aikataululla. Laajat yhteistyoverkostot esimerkiksi alueen vuokralaisten
kanssa, hotelli- ja ravintolapalveluiden monopoliasema ja laaja palveluiden tarjonta
yhden luukun periaatteella nousivat myds esiin. Haasteena taas koettiin ison kokonai-
suuden hallitseminen, osittainen suunnitelmallisuuden puute ja yhden henkilon liian
suuri vastuu toiminnassa. Myos sesonkeihin painottuva ja vaihteleva henkildstoresurs-
sien tarve koettiin haastavana. Alueelta puuttuvat jatkuvat ravintolapalvelut koettiin

mydskin haasteena, etenkin toiminnan sesonkiaikoina.

Henkildston kokemusten ja havaintojen ldpikdymisen jdlkeen heiddn tietoonsa tuotiin
nykytilanne asiakasndkdkulmasta, eli kdytiin l4pi tapahtumajérjestdjien haastattelujen
tuloksia. Tulokset ylléttivdat henkiloston positiivisuudellaan, vaikkakin ne tukivat
my0s henkildston tekemid havaintoja LSK Business Parkin toiminnasta ja kisityksid
alueen mahdollisuuksista. Haastateltavien esiin nostamista kehityskohteista ja palve-

lutarpeista nousi hyviéd keskusteluja henkildston kesken.
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Kun LSK Business Parkin palveluiden tarjonnan nykytilanne oli mééritetty seké asia-
kas- ettd henkildstondkokulmasta, 1ahdettiin ideoimaan palvelutarjoomakokonaisuutta
ndmi ndkokulmat huomioiden. Palvelutarjooman selkeyttdmistd ldhdettiin l&hesty-
madn tuotteistamisprosessin varsinaisessa ideointivaiheessa ydin-, lisa- ja tukipalvelu-
kaavion kautta (Kuva 1). Kaavio oli rakennettu fyysisesti henkildston ndhtéville eri
vérisid kartonkeja kdyttden, jotta toiminta olisi osallistavampaa ja ndin osallistujalle
mieleisempééd. Kaavion ylérivilld oli otsikot ydinpalvelu-/tuote, lisdpalvelu/-tuote ja
tukipalvelu/-tuote. Kaavion reunassa olevissa sarakkeissa taas oli sanat oma, ulkopuo-

linen ja yhteinen, jotka tarkoittivat kyseisen palvelun tuottajaa.

YDIN i LISA™ Y TUK| e

OMA

ULKo-
PooLINEN

YHTEL-
NEN

Kuva 1. Ydin-, lisd- ja tukipalvelukaavio

Henkil6stod pyydettiin kirjoittamaan post-it-lapuille mahdollisia LSK Business Parkin
tulevaisuudessa tarjoamia palveluita. Tavoitteena oli koota yhteen yrityksen nykyisin
tarjoamien palveluiden lisdksi palveluita, jotka vastaisivat haastatteluissa nousseisiin
asiakastarpeisiin ja ideoida tdysin uusia palveluita, joiden avulla alueen potentiaalia

voitaisiin hyddyntdad paremmin.

Ideoinnin aikana nousi paljon keskustelua palvelutarjooman rakentamisen ympdrille.
Tilaisuudessa késiteltiin paljon henkildstoresursseja, jotka vaikuttavat olennaisesti yri-
tyksen palvelutarjoomaan. Toiminnan haastavuutena koettiin tapahtumien painottumi-
nen kesdaikaan, jonka vuoksi henkiloresurssien tarve vaihtelee paljon. Vakituista hen-
kilostdd on melko véhin ja sesonkityontekijoiden saaminen on haastavaa alalla vallit-
sevan tydvoimapulan vuoksi. Myo6s uuden sesonkitydvoiman perehdyttiminen laajaan

kokonaisuuteen ja monipuolisiin tyotehtdviin vievédt paljon aikaa ja vakituisen
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henkilston resursseja kesdsesongin alusta. Taémén vuoksi mietittiin paljon, mihin kun-
kin henkilon resursseja on jirkevédé kdyttdd ja millaisia palveluita olisi jarkevinté ul-

koistaa.

Aivoriihessi késiteltiin myo0s tarjottavien palveluiden selkeiden varaus- ja peruutuseh-
tojen merkitystd. Henkiloston kokemuksesta ja tapahtumajirjestijien haastatteluista
nousi esiin tapahtumajirjestdjien nopean aikataulun lisdpalveluiden tarve, kuten esi-
merkiksi tyokoneet kuljettajineen. Mikéli tillaisia palveluita halutaan tarjota, on niiden
toteuttamiseen varattava henkilostoresursseja. On my0s huomioitava, etté tarpeet voi-
vat nousta tapahtumarakentamisen loppumetreilld ilta- tai viikonloppuaikaan, jolloin

tyovoimakustannukset ovat suurempia.

Ensimmaisessa aivoriihitilaisuudessa keskusteltiin paljon ja ideoitiin runsaasti, millai-
sia palveluita voitaisiin tarjota jatkossa. Ratkaisuihin ei kuitenkaan péaésty ensimmai-
sessd tilaisuudessa, vaan prosessia jatkettiin maaliskuun 2022 lopussa jirjestetysséd ai-
voriithessd samalla henkilostokokoonpanolla. Tété tilaisuutta varten oli koostettu yh-
teenveto edellisen tilaisuuden ideoista, joita oli tarkoitus toisessa tilaisuudessa karsia

ja ndin rakentaa lopullinen palvelutarjooma.

Tilaisuudessa keskityttiin kdymdén kriittisemmin ldpi edellisen tilaisuuden aikana
nousseita ideoita siitd, mitd palveluita jatkossa LSK Business Parkin tulisi tarjota. Kes-
kustelun avulla ideoista muutamia karsittiin, silld niitd e1 koettu tarpeellisiksi. Suurin
osa ehdotetuista palveluista koettiin kuitenkin tarpeellisina ja ndma palvelut péatettiin

kuvata palvelukatalogissa, joka edustaa yrityksen uutta palvelutarjoomaa.

6.4 Palvelukatalogin rakentaminen

Tuotteistamisprosessin viimeinen vaihe oli pdétetyn palvelutarjooman saattaminen vi-
suaaliseen muotoon LSK Business Parkin henkil6ston tydskentelyn tueksi. Palveluka-
talogi (Liite 1) rakennettiin yhdessi yrityksen henkildston kanssa pédtettyjen palvelui-
den avulla. Palvelukatalogissa kuvattiin kaikki yrityksen tarjoamat palvelut heidén asi-
akkailleen, eli tapahtumajérjestdjille. Palvelut oli jaoteltu aivoriihessékin kiytetyn

ydin-, lisd- ja tukipalvelulajittelun avulla, jolloin palvelut ovat l6ydettdvissa
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helpommin ja ne voidaan loogisesti hahmottaa asiakkaan tarpeiden nékokulmasta. Ka-
talogin lopussa on myos lista palveluista, joita LSK Business Park tarjoaa yhteistyo-
kumppaneidensa kautta. Yhteistyokumppaneiden nimia tai yhteystietoja ei ole tarkoi-
tuksenmukaista mainita tdssd opinndytetydssd, vaan LSK Business Park lisdd ne

omaan versioonsa katalogista.

Katalogin pohjana toimi LSK Business Parkille jo aiemmin ulkopuolisen toimijan toi-
mesta suunniteltu Word-pohja. Téstd syystd katalogin ulkoasu, virit ja fontti olivat jo
valmiina, eikd niitd siksi tarvinnut suunnitella. Palvelukatalogi koostettiin olemassa
olevien hinnastojen tuotetietojen ja tuotteistamisprosessissa syntyneiden uusien palve-
lukuvausten avulla yhteistydssd toimeksiantajan kanssa. Tarkedd palvelukatalogin
koostamisessa oli huomioida selkeys ja luettavuus. Tuli my6s huomioida, ettd materi-
aalia voidaan kéyttda digitaalisesti tai tulostettuna. Katalogissa ei ole kerrottu palve-
luiden hintatietoja, silld hinnoittelu ei ollut osa titd opinndytetyotd, vaan siitd vastaa

LSK Business Park.

Katalogista tehtiin kaksi erilaista versiota. Toimeksiantajalle toimitetussa versiossa si-
vulla viisi ja kuusi esiintyvien vuokrattavien tuotteiden yhteyteen on merkitty paikka
valokuvalle, kun taas timén opinndytetyon liitteissd olevasta palvelukatalogista valo-
kuvien tyhjit paikat on poistettu. Tdma johtuu siitd, ettd tuotteista ei ollut valmiita
valokuvia. Toimeksiantajan kanssa sovittiin, ettd he ottavat itse valokuvat kyseisista
tuotteista kesdlld, kun ulkona ei ole lunta ja kaikki tuotteet otetaan talvisdilytyksestd

esille.

Palveluiden kuvaukset palvelukatalogissa rakennettiin yhdessd toimeksiantajan
kanssa. Kuvaukset haluttiin pitdé lyhyind, jotta katalogi pysyy selkednd. Selkeéé linjaa
tukee tuotteista otettavat valokuvat, joiden ansiosta tuotteita ei ole tarpeen kuvata sa-
nallisesti. Katalogin ei ole tarkoitus olla perehdytysopas henkil6lle, jolle yrityksen alu-
eet, rakennukset ja tilat ovat tdysin vieraita. Katalogi on tarkoitettu myynnin tueksi
henkil6lle, joka tuntee alueen hyvin jo ennestdén, silld hyvé aluetuntemus on 1dhto-
kohta yrityksen palveluiden myymiselle. Katalogia tullaan jatkossa paivittimadn ja yl-

lapitdmadn toimeksiantajan toimesta yrityksen palvelutarjooman muuttuessa.
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7 YHTEENVETO JA LUOTETTAVUUDEN TARKASTELU

7.1 Yhteenveto

Asiakashaastattelujen perusteella LSK Business Parkin asiakkaat olivat olleet tyyty-
vaisid yrityksen heille tarjoamiin palveluihin. Niin ollen tarve palvelutarjooman sel-
keyttdmiseen herdsi yrityksen sisélté ja tdhdn opinndytetydssd pureuduttiin. Haastatte-
luiden ansiosta saatiin kasitys yrityksen nykytilanteesta asiakasndkdkulmasta, joka

toimi ldhtokohtana palveluiden tuotteistamiseen.

Aivoriihessd osallistettiin yrityksen henkilosté mukaan palvelutarjooman kehittdmi-
seen. Néin saatiin selkeytettyd yrityksen toimintaa ja tavoitteita henkilostolle ja otettiin
heiddt mukaan ideoimaan uutta palvelutarjoomaa. Aivoriihessd nousi myds paljon
muita huomioita litketoimintaan ja palveluihin liittyen, kuten esimerkiksi henkil6sto-

resurssien jarkeva kéyttaminen.

Lopullinen tuotos, eli palvelukatalogi, rakennettiin yhdessd toimeksiantajan kanssa
kuvaamaan péétettyd palvelutarjoomaa. Katalogista syntyi apuvéline yrityksen siséi-
seen kdyttoon palveluiden myynnin tueksi. Katalogi rakennettiin ydin-, liséd- ja tuki-
palvelulajittelun avulla, joka helpottaa myyjda tunnistamaan asiakkaalle olennaisim-

mat tarpeet.

7.2 Luotettavuuden tarkastelu

Tutkimuksen luotettavuutta tulee tarkastella 1dpi tutkimusprosessin (Koppa, 2021).
Jatkuva toiminnan arvioiminen ja kriittisyys ldpi tutkimusprosessin lisddvit laadulli-
sen tutkimuksen luotettavuutta. On kysyttava itseltdéin kysymyksid ldpi tutkimuspro-
sessin liittyen erilaisiin valintoihin. Tutkijan on pystyttdvé perustelemaan valintojaan
siitd, miksi valitsee joitain menetelmid, kun taas jattda valitsematta toisia. (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka, 2006.)
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Reliabiliteetin ja validiteetin avulla mitataan ensisijaisesti mééréllisen tutkimuksen
luotettavuutta, mutta niitd voidaan soveltaa myos laadullisen tutkimuksen luotettavuu-
den arvioinnissa. Reliabiliteetin avulla arvioidaan, ovatko tutkimustulokset johdonmu-
kaisia ja voidaanko samoja tutkimustuloksia saavuttaa uudelleen. Validiteetilla taas
arvioidaan, onko tutkimuksessa kéytetty oikeita mittareita. Olennaista on, ettd tutki-

muksessa on mitattu sitd, mitéd tutkimuksessa oli tarkoituskin mitata. (Koppa, 2021.)

Kuvaamalla tutkimusprosessi huolellisesti voidaan lisétd sen luotettavuutta. Kattavaan
tutkimusprosessin kuvaamiseen liittyy sen vaiheiden kuvaaminen, kuten teoria-aineis-
ton kerdémisen ja aineistonkeruun kuvaus seki aineiston purkaminen ja analysointi.
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.) Laadullisen tutkimuksen tulokset eivét
saa olla sattumanvaraisia, eli ne tulee pystya siirtiméén eri tilanteisiin. Tulosten tulee
olla uskottavia ja luotettavia siten, ettd voidaan osoittaa, etti tutkimuksessa on tutkittu
sitd mitd siind oli tarkoituskin tutkia. Tutkimuksessa tulee my0s kayttaa kisitteitd, joi-

hin tutkimus liittyy. (Koppa, 2021.)

Tassd opinndytetydssd tutkimusprosessi on pyritty kuvaamaan mahdollisimman huo-
lellisesti, jotta se olisi ldpindkyvai ja toistettavissa uudelleen. Koko tutkimusprosessin
ajan kiytettyjd menetelmid on pyritty arvioimaan kriittisestd ndkokulmasta. Téstd
syystd syntyi esimerkiksi pditos kayttidd aivorithimenetelméé haastatteluiden rinnalla.

Kéytetyt menetelmét on valittu siten, ettd ne tukevat haluttujen tulosten syntymista.

Ty6hon on valittu aiheen kannalta olennaisia ldhteitd ja 1dhteiden luotettavuuteen on
kiinnitetty huomiota. Tavoitteena oli selkeyttdd LSK Business Parkin palvelutarjoo-
maa, joten menetelmait ja prosessi on valikoitu tukemaan tdmén tavoitteen saavutta-
mista. Tyon teoreettisen viitekehyksen avulla on pyritty tukemaan kiytinnon teke-
mistd ja ty0ssd on saavutettu se, mitd 1dhdettiin toteuttamaankin. Tyon avulla LSK

Business Parkin palvelutarjooma 16ytyy selkeéni kokonaisuutena palvelukatalogista.
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8 POHDINTA JA TOIMEKSIANTAJAN PALAUTE

8.1 Pohdinta

Koen, ettd opinndytetydni saavutti sille asettamani tavoitteet ja tuotos vastasi seké toi-
meksiantajani tarpeeseen ettd omiin tavoitteisiini. Haastatellessani LSK Business Par-
kin asiakkaita, esiin nousi ldhes pelkéstdin positiivisia huomioita. Tdlldin olisin toivo-
nut saavani enemmaén kehitysideoita ja suoria palvelutarpeita. Ndin palvelutarjoomaa
olisi voinut ldhted kehittdmiin asiakasndkokulmasta vieldkin enemmaén. Mielestédni oli
erittdin tirkedd ottaa LSK Business Parkin henkil6sté osaksi palveluiden tuotteista-
misprosessia. Ndin henkilosto saatiin sitoutettua tehtyihin paétoksiin ja katalogin pai-
vittdmiseen jatkossa. Prosessin aikana syntyi myds paljon yritykselle arvokasta kes-

kustelua, jonka ansiosta toiminnan tavoitteita voitiin selkeyttda ja hioa.

Prosessin aikana saamani positiivisen palautteen myo6té, uskon opinnéytetyon hyodyt-
tdneen toimeksiantajaa aidosti. Palvelutarjooman selkeyttdminen ja palvelukatalogin
luominen olivat toimeksiantajalle yksi askel kohti tavoitettaan olla Suomen monipuo-
lisin yritys- ja tapahtumapuisto vuonna 2024. Jatkossa LSK Business Park voi péivit-

td4 katalogia asiakkaidensa uusien palvelutarpeiden mukaan.

Palvelukatalogia voidaan myds hyddyntdéd tulevaisuudessa yrityksen markkinointi-
viestinndssd muokkaamalla siitd myyva ja informatiivinen kokonaisuus. Toimeksian-
taja voi myos jatkossa solmia yhteistydsopimuksia eri palveluntarjoajien kanssa ja li-
sdtd ndiden yhteystiedot ja palvelukuvaukset osaksi katalogia. Tall6in myos yhteistyo-

kumppaneiden kautta tarjottavien palveluiden myynti asiakkaalle helpottuu.

Tama opinndytetyo oli itselleni ensimmaéinen, joten néin pitkdn prosessin ldpikdymi-
nen oli uutta ja opettavaista. Opinndytetydprosessi opetti minua organisoimaan yha
paremmin omaa tydskentelyéni ja pakotti kehittdméén omia ajanhallintataitoja. Ajoit-
tain opinndytetyon teoriaosuuden kirjoittaminen tuntui todella vaikealta, silld oli vai-
keaa rajata, millainen teoria tyohon sopii. Prosessikuvauksen kirjoittaminen taas tuntui

helpolta ja se nostikin motivaatiota vaikeina hetkind. Haasteista huolimatta
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opinndytetydprosessini eteni tehokkaasti ja pysyin asettamassani aikataulussa tyon

valmistumisen suhteen.

Ennen opinndytetyon aiheen valintaa minulla oli pintapuolinen késitys siitd, mita tuot-
teistaminen on ja ajattelin sen olevan sama asia, kuin palvelumuotoilu. Etsiessdni tie-
toa aiheesta opin kuitenkin yhi syvemmin, mitéi tuotteistaminen on ja miten sitd voi-
daan toteuttaa. Myoskin tutkimusmenetelmait olivat minulle tdysin tuntemattomia en-
nen opinndytetyOprosessia, mutta nyt koen ymmartianeeni tutkimuksen tekemisen pe-

riaatteet.

Koen kehittyneeni opinndytetyOprosessin aikana varsinkin oikeinkirjoituksessa, 14h-
deviittaamisessa ja luotettavan tiedon tunnistamisessa. Erityisesti pilkun kéytto tuotti
minulle haasteita, mutta saamani palautteen perusteella koen osaavani sen kidyton pa-
remmin. Koen myds kehittdmistoiminnan osaamiseni lisddntyneen ja osaan yha pa-

remmin soveltaa tietojani kdytdnnon tyohon.

8.2 Toimeksiantajan palaute

Toimeksiantajan edustaja Mika Marjamaki (2022) on tyytyvéinen opinndytetyon tuo-
toksena syntyneeseen palvelukatalogiin. Sen rakenne on hdnen mukaansa selked ja
tarkoituksen mukainen. Marjaméki kokee, ettd palvelukatalogia voidaan alkaa hyo-
dyntdmadn yrityksessd sellaisenaan, kunhan toimeksiantaja on sovitusti hinnoitellut

palvelutuotteet. (Marjamaiki, 2022.)

YhteistyOtd opinndytetyon tekijan kanssa Marjamiki (2022) kuvaa sujuvaksi. Yhteis-
tyohon osallistettiin Marjaméen liséksi koko johtoryhma. Yhteistyon sujuvuus ja opin-
ndytetyon tekijén toiminta kertoo tdimin aidosta kiinnostuksesta kehittdmistehtivén ai-

hetta ja lopputuotetta kohtaan. (Marjamaki, 2022.)
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Ydinpalvelut
Maa-alueet
Moottorirata €/3h € [vrk
Kayttd ja varaustilanne varmistettava
my&s FHRA Marketingilta XX X
Lentokentta
Lentokentdn kiitotie, rullaustiet ja
platta-alueet XXX XXX
Asfalttialueet €/3h € [vrk
1-3 ha MK HHK
3-10 ha MK HAK
10-50 ha MK HHK
Metsdalueet
1-3 ha MK HHK
3-10 ha XX XN
10-50 ha MK HHK
Nurmialueet
1-3 ha MK HAK
3-10 ha XX HAK
10-50 ha MK HHK

(Hintoihin lisataan arvonliséivero 24 %)



Tilat

2-Halli, halliosa, 1500 m? €/3h € [vrk
Tapahtuman ajalta XX X
Osastojen rakentamisen ja purkamisen ajalta XX X
Messualueen, infran ja muun rakentamisen ajalta xxx X

0-Halli, halliosa, 1500 m?

Tapahtuman ajalta XX X
Osastojen rakentamisen ja purkamisen ajalta XXX XXX
Messualueen, infran ja muun rakentamisen ajalta xxx XXX

Toimistotilat 2-hallin pohjoispuoclella
Keskeisella paikalla, soveltuu mm. tapahtuman infopisteeksi

Toimistotila 1 WX H
Toimistotila 2 XX 00K

Toimistotilat 2-hallin etelGpuolella
Suora kulkuyhteys 2-halliin, soveltuu mm. tapahtuman aikaiseksi edustustilaksi

Toimistotila 1 MK HHK
Toimistotila 2 XK HAK
Toimistotila 3 XXX XXX
Toimistotila 4 MM HHK

(Hintoihin lisataan arvonlisévero 24 %)

Majoitus- ja saunapalvelut, ravintola-, anniskelu ja

kokouspalvelut seka liikkunta- ja hyvinvointipalvelut
LentoHotellin erillisten hinnastojen mukaan



LS

BLEINESS FARLK

LisGpalvelut

Tuotteiden vuokraus

Poytd, 38 kpl (noin 300hl6d)

Vuokraus:

x €[kpl/vrk, jos alle Tvrk
x €[kpl/vrk, jos 1-3 vrk
x €[kpl/vrk, jos yli 3vrk

Toimitus ja nouto x €/erd + x €[/km
Kasaus ja purku x €/erd

Tuoli, 304 kpl
Vuokraus:

| x€[kpl/vrk, jos alle lvrk
x €[kpl/vrk, jos 1-3 vrk
x €/[kpl/vrk, jos yli 3vrk

Toimitus, nouto, kasaus, purku:
Toimitus ja nouto x €/er& + x €[km

Kasaus ja purku x €/erd

=t Taltta voidaan kasata kahteen eri kokoon.

“~._ Kasaamme ja puramme teltan.

" Hinnat:

Ensimmadinen vuorokausi x € [vrk
Lisavuorokaudet x €/vrk

Toimitus ja nouto x €/suunta + x €/km

(Hintoihin liséitédn arvonlis@vero 24 %)



LS

BLEINESS FARK

WcC-kontti, 3 kpl (2 kpl, joissa 10 paikkaa ja 1 kpl, jossa 6 paikkaa)
Vuokraus:

X €/kplfvrk, jos alle lvrk

X €/kpl/vrk, jos 1-3 vrk

X €/kpl/vrk, jos yli 3vrk

Suihkukontti, 1 kpl (6 paikkaa)
Vuokraus:

X €/kplfvrk, jos alle lvrk

X €/kpl/vrk, jos 1-3 vrk

X €/kpl/vrk, jos yli 3vrk

Tyémaa-aita, 30 kpl (pituus 5 m, korkeus 2 m)
Vuokraus:

X €/kplfvrk, jos alle lvrk

X €/kpl/vrk, jos 1-3 vrk

X €/kpl/fvrk, jos yli 3vrk

Roska-astia, 30 kpl
Vuokraus:

X €/kplfvrk, jos alle lvrk
X €/kpl/vrk, jos 1-3 vrk
X €/kpl/vrk, jos yli 3vrk

Stihkékeskus 63 A, 10 kpl
Vuokraus:

X €/kpl/vrk, jos alle vrk

X €/kpl/vrk, jos 1-3 vrk

X €/kpl/fvrk, jos yli 3vrk

(Hintoihin lisataan arvonlisévero 24 %)



Sthkékaapelit 63A, 10 kpl (pituus 20 m)
Vuokraus:

X €/kpl/vrk, jos alle vrk

X €/kplfvrk, jos 1-3 vrk

X €/kpl/vrk, jos yli 3vrk

IPC-kontti, 4 kpl (1m?)
Vuokraus:

X €/kpl/fvrk, jos alle lvrk

X €/kpl/vrk, jos 1-3 vrk

X €/kpl/vrk, jos yli 3vrk

Siimaa, kylttejé ja tolppia lainattavissa veloituksetta

Koneet ja laitteet €/3h
PySrakuormaaja XXX
Traktori etukuormaajalla XXX
Traktorin perdakarry XXX
Pakettiauto XX
Auton perdkarry XXX

(Hintoihin lisatéan arvonlisdvero 24 %)

€ [ vrks
XXH
XHH
XHH
XHH
XXX



Tukipalvelut

Tietoliikenneyhteydet

Kiinted kuituyhteys kayttétarpeen mukaisesti ennalta sovittuun pisteeseen.
Jatkoyhteydet, langattomat reitittimet ja muut aktiivilaiteet veloitetaan toteutuneiden
asennuskustannusten mukaisesti. xxx € [ tapahtuma (+ alv. 24 %)

Neuvonta- ja rakennuspalvelut

Apumies, harjoittelija (esim. rakennus- ja purkutyét)

Perushinta xx € [ tunti
Viikonloppuhinta  x€ [ tunti
Héalytyshinta xx € [ tunti

Sahkd-, putki-, rakennus- tai yleismies (vaativammat rakennustyét)
Perushinta xx € [ tunti
Viikonloppuhinta  xx € [ tunti
Héalytyshinta xx € [ tunti

Konetyét (kuljettaja + kalusto)

Perushinta xx € [ tunti
Viikonloppuhinta  xx € [ tunti
Héalytyshinta xx € [ tunti

Muut palvelut (mainos-, kartta- ja kotisivusuunnittelu, lupa-asiat ym.)

Perushinto xx € [ tunti
Viikonloppuhinta  xx € [ tunti
Halytyshinta xx € [ tunti

Perushinta on voimassa ma-pe, klo 8-15.30 (vaatii ennakkovarauksen 7 vrk etukditeen)
Viitkonloppuhinta on voimassa lauantaing ja sunnuntaina
Halytyshinta on voimassa hdlytystilanteissa

(Hintoihin lisatadan arvonlisévero 24 %)



Mainonta

Ulkomainonta

Sotakouluntien mainospaikka, 6 kpl (1m x2 m)

Infondyttémainonta
Kuvapaikka Lentohotellin vastaanoton infotaulun

mainoskarusellissa (max. 10 kuvapaikkaa)

Ndkyvyys tapahtumahalleissa
Mainospaikka 10-hallissa
Mainospaikka 2-hallissa

€ [ kk € [ vuosi
XXX XXX

xxx [ kpl xox [ kpl
XXX XXX

XXX XXX

(Hintoihin lisatéan arvonlisévero 24 %)

Yhteistyékumppaneiden kautta tarjottavissa olevia palveluita:

o o o o o a

]

a

ddanentoisto
esitystekniikka

valaistus

esiintymislava
tapahtumalaitevuokraus
tapahtumarakenteiden vuokraus
rakennuspalvelut
kuljetuspalvelut
vartiointi
jarjestyksenvalvonta
lipunmyynti
liikenteenohjaus

Sopimusyritys ja yhteystiedot
Sopimusyritys ja yhteystiedot
Sopimusyritys ja yhteystiedot
Sopimusyritys ja yhteystiedot
Sopimusyritys ja yhteystiedot
Sopimusyritys ja yhteystiedot
Sopimusyritys ja yhteystiedot
Sopimusyritys ja yhteystiedot
Sopimusyritys ja yhteystiedot
Sopimusyritys ja yhteystiedot
Sopimusyritys ja yhteystiedot
Sopimusyritys ja yhteystiedot
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